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RESUMEN

Segun datos en el Ecuador, por medio del comercio electrénico, se alcanz6 un
volumen de ventas de 2.3 millones de dodlares; lo que significa, un crecimiento
exponencial frente al afio 2019; esta situacion, se dio por la necesidad de mantener
los negocios frente a la pandemia del COVID-19, a pesar de ello, las empresas que
comercializan linea blanca, venden sus productos por medio del comercio
electronico o internet sin mayores conocimientos de marketing digital, no realizan
un seguimiento a sus clientes, por lo que, sus ventas suelen ser de una sola vez.
Algunas empresas que venden por medios electronicos no cuentan con las
garantias para que, las personas decidan comprar de esta forma. Algunos clientes
prefieren comprar fisicamente, aun cuando hayan conocido el producto por algun
medio electronico. El miedo al uso de tarjetas de crédito o débito, también es un
factor aun no superado. El presente trabajo analiza el impacto del comercio
electronico en el sector de linea blanca en la ciudad de Ambato; para ello, se aplica
un enfoque cualitativo con un método descriptivo; para levantar informacion, se
aplica herramientas como entrevistas a profundidad para identificar los procesos
del comercio electronico. Como resultado, se sugiere varios métodos, que mejoren
las capacidades de almacenamiento y preparacion de pedidos, incrementar la
visibilidad a lo largo de la cadena de suministro, y aumentar la flexibilidad de plazos
y lugares de entrega de los productos, a su vez, sugerir métodos para mejorar los

procesos en la venta de productos de linea blanca.

Palabras Claves: Procesos, comercio electrénico, negocios de linea blanca.
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ABSTRACT

According to data in Ecuador, through e-commerce, a sales volume of 2.3 million
dollars was reached; which means, an exponential growth compared to the year
2019; this situation, was given by the need to maintain business in the face of the
pandemic of COVID-19, despite this, companies that market white line, sell their
products through e-commerce or internet without greater knowledge of digital
marketing, do not follow up their customers, so, their sales are usually one-time.
Some companies that sell electronically do not have the guarantees so that people
decide to buy in this way. Some customers prefer to buy physically, even if they
have known the product by some electronic means. The fear of using credit or debit
cards is also a factor that has not yet been overcome. This paper analyzes the
impact of e-commerce in the white goods sector in the city of Ambato; for this
purpose, a qualitative approach with a descriptive method is applied; to gather
information, tools such as indepth interviews are applied to identify the e-commerce
processes. As a result, several methods are suggested to improve storage and
order preparation capabilities, increase visibility throughout the supply chain, and
increase flexibility in terms of product delivery times and locations, as well as

suggest methods to improve processes in the sale of white goods.

KeyWords: Processes, electronic commerce, household appliances (white goods)
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INTRODUCCION

Al vivir en un mundo globalizado y con la facilidad de acceso a internet, las
empresas comercializar sus productos o servicios por medios electronicos, lo que
simplifica la compra y venta entre vendedores y compradores. ElI comercio
electrénico, permite concretar ventas sin intermediarios y brindar comodidad para
los usuarios, como agilidad y seguridad, estos factores son de gran relevancia para
el cliente, pues reducen el tiempo de compra via internet. Segin un estudio
realizado por la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
UNCTAD (2021), por medio del e-commerce, se alcanzan 6,7 millones de ddlares
en ventas, estas estadisticas sefialan la necesidad de las empresas a nivel mundial,
de aplicar un sistema electronico que permita la conectividad entre las empresas

con sus clientes de una forma rapida y sencilla.

Las empresas multinacionales generan millones de ventas anuales, por medios
digitales, con facilidades de pago, garantias por el producto y sobre todo la facilidad
de adquirirlo mediante una aplicacion movil o pagina web desde la comodidad de
Su casa, este es el caso de la empresa China Alibaba en donde, segun UNCTAD
(2021) fue la mejor clasificada en el ranking de empresas de comercio electronico,
se da como resultado un incremento del 20% de sus ventas entre el afio 2018 y
2019, por lo cual, el comercio electrénico genera una ventaja competitiva para las

empresas en el mercado, en el que, se desempefan.

El comercio electrénico predomindé en Estados Unidos, Japén y China, en donde,
se encuentran las principales empresas de comercio electronico, como son
Amazon, Alibaba, JD.com, entre otras, que durante el afio 2020, segun UNCTAD
(2021), tuvieron ventas por 4,9 billones de ddlares, de los cuales el 82% de ingresos
registrados son por el comercio electrénico, todo esto debido a la fiabilidad de
servicios postales para la entrega segura de cada producto y la facilidad de compra

mediante sus paginas web o aplicaciones moviles.

A nivel mundial, se han fortalecido estos medios digitales, con el fin de tener una

ventaja competitiva y sobresalir en el mercado. Por lo que, las empresas han



comenzado a elaborar e implementar estrategias de mercado, todo con el fin, de
hacer que sus consumidores, prefieran adquirir sus productos o servicios por estos
medios, segun Duque (2017), las tecnologias sociales han aportado al
advenimiento de diferentes estrategias, donde estas buscan la optimizacién de
recursos y la necesidad de tener procesos mas eficientes dentro de una
organizacion, por lo que, estos medios son una oportunidad para mejorar los

procesos internos y darse a conocer en el mercado.

En los paises de Europa, es donde mayor trafico de comercio electrénico se realiza,
pues el acceso ilimitado al internet y los esfuerzos de los gobiernos en convertirse
en los primeros en ser digitalizados al 100%, han hecho que su poblacién cada vez
adquiera productos por medios sociales, este es el caso de Suiza en donde segun
un estudio realizado por la UNCTAD (2021), este es el primer pais europeo, mejor
preparado para el comercio electronico, se da como resultado un 97% de su
poblacién que utiliza frecuentemente internet, por lo que, es un gran avance para

el comercio electronico alrededor del mundo.

Por otra parte, en Latinoamérica, los esfuerzos de digitalizar cada pais, no ha sido
de gran relevancia, ya sea por motivos economicos o por falta de interés en los
gobiernos, en donde segun la UNCTAD (2021), en América Latina y el Caribe, las
ventas por medios digitales a nivel mundial solamente es del 6%, esto es un gran

retroceso a comparacion de los paises en Europa.

La empresa mexicana Mabe, es lider en comercializar productos de linea blanca
en América, en la que tiene mas de 65 afios de historia, innovacion y calidad, esta
marca esta presente en las de 70 paises y con mas de 13,000,000 de unidades
vendidas al afio y con mas de 16 marcas en productos de linea blanca, también
cuenta con un centro de tecnologia y proyectos, en la que genera desarrollo e
investigacion a nivel mundial, de esta manera, fortalecer la marca Mabe en la que
la propuesta de ventas por comercio electronico, es por “puntocom” o marketplaces,
por lo que, estan dirigidos a consumidores finales, en la que, se concluye que las
ventas por internet en el sector de linea blanca, ha sido de gran impulso para el

desarrollo econémico de las empresas multinacionales.



En el 2020, se incrementd de una forma exponencial las ventas por internet, todo
esto por los problemas que produjo la pandemia del COVID 19 a nivel mundial,
donde las personas, por temor de salir de casa y las restricciones efectuadas por
un gran numero de paises, aumento la necesidad de adquirir productos o servicios
por medio del comercio electronico, en donde las empresas aumentaron
exponencialmente sus ventas, segun la Conferencia de las Naciones Unidas sobre
comercio y desarrollo, UNCTAD (2021), el sector del comercio electronico
experimentd un gran crecimiento en las ventas al por menor, que logré6 una

expansion del 16% al 19% desde el comienzo de la pandemia, hasta la actualidad.

Los efectos de la pandemia del COVID 19, también hicieron que la sociedad, pase
mas tiempo conectados en sus dispositivos moéviles, en donde segun un estudio
realizado en Espafa por Barbolla (2020), el promedio de conexion a redes sociales
ha aumentado significativamente, en el que fue de 55 minutos en 2019 a 1 hora y
20 minutos en 2020 debido al efecto COVID, en el cual, los menores de 40 afos

son los que estan mayor tiempo conectados en sus celulares.

En Colombia, la empresa Rappi Restaurantes ha sido un caso de éxito en el
contexto de la pandemia de COVID 19, por lo que, logro ser pionera en entregas a
domicilio, la app esta disponible para todos los dispositivos moviles, por lo que, las
empresas han optado en registrarse de esta manera, ofrecer sus productos o
servicios de una forma rapida y segura, los beneficios al afiliarse en Rappi, es el
alcance de exposicion, cuenta con 30 millones de usuarios y va en aumento cada
mes, también, se ve un aumento de ventas hasta un 30%, sin un aumento de sus

costos operativos, y flexibilidad en el modelo de entrega.

La empresa cuenta con mas de 400.000 repetidores, cuyo objetivo es brindar el
mejor servicio para los usuarios, también cuenta con las medidas de bioseguridad
necesarias para que el producto llegue adecuadamente a su destino, por lo que, es
una gran iniciativa para el comercio electronico, porque las nuevas tecnologias
aumentan la facilidad de comunicacion y es una oportunidad de diferenciacion en

la competencia (Rappi, 2022).



En Ecuador no fue la excepcién, segun la Camara Ecuatoriana de Comercio
Electrénico (2021), por medio del comercio electronico, se alcanz6 un margen de
ventas de 2.3 millones de ddlares; lo que significa un crecimiento exponencial frente
al 2019; esta situacion, se dio por la necesidad de mantener los negocios frente a
la pandemia del COVID 19.

El presidente de la Republica del Ecuador, Lenin Moreno, donde tuvo su mandato
desde el 2017 hasta en 24 de mayo del 2021, en su calidad como mandatario y con
la necesidad de reducir la propagacién del coronavirus en el pais, decreté un estado
de excepcién y toque de queda, que se rigié desde el 17 de marzo del 2020, en el
horario de 21h00 a 05h00 am, por lo que, afecto a pequefias, medianas y grandes
empresas, por lo que generd pérdidas a gran escala y despidos fortuitos.

(Secretaria General de Comunicacion de la Presidencia, 2020)

El e-commerce en el pais, ha evolucionado a través de los afos, se da asi que las
empresas buscan nuevas estrategias de mercado para llegar a sus consumidores,
segun informacion de la Camara Ecuatoriana de Comercio electronico (2021), en
los meses de marzo y abril, se alcanz6 ventas netas de 500 millones, casi un tercio
de todas las ventas realizadas en el 2019 por lo que, esto fue un crecimiento
exponencial, a diferencia de afios atras, en donde gracias al éxito alcanzado, las
empresas ecuatorianas, optan por realizar ventas por estos medios, mediante las
facilidades que conlleva este servicio, donde a lo largo de este afo, se ha realizado

ferias virtuales y otras estrategias que aporten al crecimiento de sus ventas online.

Actualmente las redes sociales son los medios mas utilizados para realizar
transacciones de compra y venta de productos en el pais, su facilidad y alcance
para sus usuarios, segun Duque (2017), las redes sociales tienen un mayor impacto
dentro del e-commerce, donde Facebook es el medio social de mayor trafico de
ventas en su Marketplace, por lo que, generé millones de délares alrededor del

mundo.



En la ciudad de Ambato el comercio electrénico, también tuvo un gran impacto en
Su economia, segun una encuesta realizada por el Observatorio Econémico y
Social de Tungurahua (2021), el 70,74% de los encuestados realiz6 compras
electrénicas en 2020, se da asi mas de 2.000 transacciones, de las cuales 204
personas compraron mas de 10 veces en un afio, lo que demuestra la importancia

y alcance del comercio electrénico dentro de la ciudad.

Las redes sociales han sido de gran impacto para las ventas en linea dentro de la
ciudad de Ambato, donde segun un estudio realizado por el Observatorio
Econbémico y Social de Tungurahua (2021), WhatsApp y Facebook son las
aplicaciones mas populares para el comercio electrénico con un 31 y 34%
respectivamente, por lo que, las empresas ambatefias cada vez mas invierten
publicidad en estas redes, en el que aumenta la exposicion de usuarios y a su vez,
generan mayores ventas. Las aplicaciones menos utilizadas por los Ambatefios son
Instagram y Mercado libre, en donde las personas, no se sienten seguras de

realizar compras, por miedo a ser estafadas.

Por otra parte, la industria de linea blanca, no se ha quedado atras, con todos los
impulsos comerciales que ha implementado la Camara Ecuatoriana de Comercio
electronico, segun Asedelec (2020), se registrd un incremento de las ventas netas
a diferencia de afios anteriores, donde los televisores y varios articulos para el
hogar fueron de gran demanda, las ventas, se realizaron en su mayoria por internet,
pero por otra parte, algunos clientes optaron por adquirir productos de linea blanca

en los locales fisicos.

A pesar de ello, las empresas que comercializan linea blanca en la ciudad de
Ambato venden sus productos por medio del comercio electronico o internet sin
mayores conocimientos de marketing digital, tampoco realizan un seguimiento a
sus clientes, por lo que, sus ventas suelen ser de una sola vez. Algunas empresas
gue venden por medios electronicos no cuentan con las garantias para que las
personas decidan comprar de esta forma. Algunos clientes prefieren comprar

fisicamente, aun cuando hayan conocido el producto por algun medio electronico,



el miedo al uso de tarjetas de crédito o débito, también es un factor aiin no superado

entre los usuarios.

En la actualidad, el comercio electréonico en el Ecuador tiene ciertos problemas
como politicas de devolucion deficientes, envios tardios, fraudes y contra cargos.
Segun un estudio de la Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico (CECE) en
el afio (2020), se dice que, todavia un 70% de los internautas en el Ecuador no
realizan compras en Internet. Segun el primer estudio sobre el comercio electrénico
en el Ecuador solo un 35% de las personas que viven en el pais realizan compras
online, donde las empresas especialmente que ofrecen productos de linea blanca,
no ofrecen las garantias necesarias para que el usuario opte por comprar algun

producto via internet.

Al vivir en un mundo globalizado y con un margen acelerado de acceso a internet
a nivel mundial, el pais, se encuentra en desventaja en los procesos que conllevan
el comercio electronico, por lo que, se ha propuesto como problema cientifico
¢, Como mejorar los procesos de ventas de linea blanca mediante el comercio

electrénico?

Se ha formulado una idea a defender, donde el comercio electronico es una
oportunidad para el desarrollo de negocios de linea blanca a través de las paginas
web, donde agilita la compraventa de los productos, facilita las comunicaciones
comerciales con el cliente; al estar disponible las 24 horas, se reducen errores,
tiempo y sobrecostos en la informacion proporcionada al usuario y la variedad de

métodos de pago.

Se da asi el siguiente objetivo general de la investigacion: analizar el impacto del
comercio electrénico en el sector de linea blanca en la ciudad de Ambato, en el que

se desglosan en varios objetivos especificos, que se especifican a continuacion:

1. Registrar los aportes tedricos cientificos que permitan la compresion del

comercio electrénico y sus componentes



2. ldentificar los procesos del comercio electrénico, que se aplican dentro de
las empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato

3. Establecer un método para la aplicacibn de un proceso de comercio
electrénico que permita su uso en empresas de linea blanca en la ciudad de
Ambato

El presente trabajo, se analiza el impacto del comercio electrénico en el sector de
linea blanca en la ciudad de Ambato; para ello, se aplica un enfoque cualitativo con
un método descriptivo; para levantar informacion, se aplican herramientas como
entrevistas a profundidad para identificar los procesos del comercio electrénico.
Como resultado, se busca que mejoren las capacidades de almacenamiento y
preparacion de pedidos, incrementar la visibilidad a lo largo de la cadena de
suministro, incorporar indicadores de desempefio y a su vez sugerir métodos para
mejorar los procesos en la venta de productos de linea blanca en la ciudad de
Ambato.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Comercio electrénico y sus componentes

El e-commerce o como, también traducido al espafiol como comercio electrénico,
es un método de comercio joven, la cual ayuda en las transacciones comerciales
entre las empresas y su publico objetivo, esta proviene de afio 1948 en la que tuvo
sus primeros indicios, al transcurrir los afios y con la aparicibn de nuevas
tecnologias a nivel mundial, tuvo su primer apogeo en los afios 90 en Estados
Unidos, en el que las empresas financieras comenzaron a estandarizar su uso
mediante catalogos, y de esta manera generar nuevos nichos de mercado

(Fernandez, Sanchez, Jiménez, & Hernandez, 2015).

El intercambio de informacion tuvo un fuerte impacto con la aparicion de la
computadora y el internet, en la que muchas empresas comenzaron a realizar
pedidos por medios electrénicos, en la que las nuevas tendencias de comercio y la
evolucion de las tecnologias hicieron que muchas empresas comiencen a instalar
computadores para brindar un servicio novedoso a comparacion del tradicional
(Fernandez & Medina, 2018).

El primer avance registrado del comercio electrénico fue las ventas por catalogo, la
cual fue usado por grandes compaiiias durante 1920, en la que consistia observar
un producto sin la necesidad de verlos o tocarlos fisicamente; ademas, llego a tener
un gran alcance en el que, se obtuvieron nuevos clientes de dificil acceso, como
era las zonas rurales en la que, se encontraba un gran namero de poblacién,
después de varios afios y con la aparecieron de la television, este proceso fue
evolucionado, se da como resultado una venta directa, que se realizaba via

telefénica y los pagos, se realiza mediante las tarjetas de crédito (Galardi, 2020).

La aparicion de internet y los constantes cambios tecnolégicos a través de los afios
hicieron que el comercio electronico vaya evolucione y mejore sus procesos

constantemente, por lo que, para una mejor compresion, se ha comparado la



definicion del comercio electrénico de varios autores, como se detalla a

continuacion, en el cuadro 1:

Cuadro 1. Definiciones del comercio electrénico

AUTOR

DEFINICION

(Castafio, 2016)

Es cualquier intercambio comercial realizado por medios electronicos, sin
la necesidad de un contacto fisico, por lo cual, surge por los cambios
tecnolégicos y la revolucién de las nuevas tendencias de negocio.

Supone la extrapolacién del entorno tradicional, en la cual las

(Martinez & Rojas, transacciones comerciales entre las organizaciones y sus clientes, se

2016)

dirige hacia un nuevo entorno digital.

(Fernandez & Medina,

2018)

Es el proceso de compra y venta de productos o servicios realizados
electronicamente, esta transaccion es mediante tecnologias digitales.

(Fernandez, Sanchez,

Jiménez, &

Hernandez, 2015)

Permite replantear los objetivos de una organizacion en la cual facilita la
creacion de nuevos productos, mejorar el canal de distribucion y reducir
los costos operativos, la cual favorece a la apertura de una ventaja
competitiva en el mercado.

(Jimenez, 2013)

Se denomina negocios electrénicos a la compraventa entre un negocio
hacia su consumidor final, mediante el uso de tecnologias a su vez
internet.

Fuente: Elaboracion Propia

El comercio electronico ofrece varios beneficios, como mejorar la disponibilidad y

flexibilidad al momento de entregar un producto o servicio, por el cual sobresale de

las ventas tradicionales, la cual contribuye a mejorar y optimizar los procesos de

distribucion y comercializacion en la que en consecuencia Martinez & Rojas (2016)

da por resultado las siguientes ventajas que ofrece:

Capacidad de enfoque: A través del facil acceso a la web, las
empresas tienen mayores posibilidades de aumentar su alcance de
ventas, de forma que, se personaliza la oferta ofrecida, segun las
necesidades de cada internauta.

Capacidad de seguimiento y medicion: El desarrollo de la
tecnologia en las empresas, se ha enfocado en un proceso de
aprendizaje, la cual, se hace un seguimiento de informacién de los
internautas, se da asi la facilitar de realizar decisiones estratégicas de
los servicios o productos, que se requieren promocionar.
Disponibilidad y flexibilidad: La disponibilidad, es una de las
ventajas competitivas del mercado dentro del comercio electrénico, la

cual el establecimiento comercial, tiene la facilidad de operar las 24
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horas del dia, durante todo el afio, en la que, ademas, se realiza
actualizaciones automaticas de forma permanente.

Interactividad: La informacion que solicite el internauta es de facil
acceso, la cual tiene la facilidad de filtrar el producto que desea
adquirir explicitamente, en algunos casos tiene la posibilidad de hacer
una prueba gratuita con tiempo limitado, de un servicio virtual en

distintas tiendas informaticas (Martinez & Rojas, 2016, pag. 7).

Al vivir en un mundo globalizado, y cada vez es mas facil tener acceso a internet,
los internautas han aumentado considerablemente cada cierto tiempo, en donde al
tener acceso a paginas web en cualquier parte del mundo, ha sido beneficioso, no
solamente para sus usuarios, sino que también para las empresas. Segun Martinez
& Rojas (2016), el comercio electronico es una aplicacion del marketing, la cual, es
una oportunidad para el desarrollo estratégico y operativo de una empresa, la cual
emerge de las ventas tradicionales e interacciones comerciales entre las empresas
y el publico en general, por lo que, el comercio electrénico engloba varias
actividades, la cual contribuye al desarrollo empresarial y las transacciones

comerciales de las organizaciones.

El porcentaje de usuarios en internet, se incrementan al trascurrir los afos, los
avances tecnologicos y el facil acceso a internet en la actualidad ha hecho que las
empresas opten por los medios digitales como aliados al momento de competir
entre ellas, en las que segun Galardi (2020), el nacimiento de internet es el
elemento clave para el comercio electronico, en la que el transcurso de los afios ha

tenido un gran incremento, como se lo refleja en la siguiente imagen:
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Gréfico 1. Porcentaje de usuarios de internet

Fuente: Tomado a partir de Galardi (2020)

Los constantes avances tecnoldgicos a considerar y el impacto del internet a nivel
mundial, considera que, se examina cual es el factor primordial para el desarrollo
del comercio electrénico, la cual analice el entorno de la empresa, con el que ha
permitido un nuevo concepto de comercializacion de sus productos o servicios,
segun Martinez & Rojas (2016), el comercio electronico gira en torno al cliente, por
el que, se desarrolla un plan de accion para la preventa, venta y postventa, en la
cual lo primordial es la atraccion de nuevos clientes, es por publicidad digital o
promociones en la web, y después familiarizar al cliente con producto o servicio
ofrecido, que tenga la facilidad de obtencion de informacion completa del mismo, a
través del cual, se interactia con el cliente para solventar sus dudas, un factor a
considerar es el método de pago entre mas seguro sea, el cliente tiene la confianza
necesaria para completar la compra y por ultimo la postventa, por lo que, se

mantiene la lealtad del cliente y se lo compensa con beneficios o descuentos.

Figura 1: Ciclo del comercio electrénico

[

1. Atraery 2. interaccion:
obtener c —
informacién onvertir interés en

pedidos

4. Reaccionar: 3. Transaccion:

Proveer un servicio ) Co_olrdlna la
ejecucion de venta

de posventa
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Fuente: Modificado a partir de Galardi (2020)
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El comercio electrénico genera nuevas oportunidades de crecimiento empresarial,
por la cual tomara en cuenta los componentes para su ejecucion en las cuales la
modalidad de negocio, es el factor primordial para la factibilidad de este, la
infraestructura web es indispensable para su desarrollo, en la que el cliente obtenga
informacion clara y precisa del producto, el método de pago es otro factor, por el
cual el cliente decide por su compra, por lo que, es lo mas seguro posible, la
logistica de envio cuenta con las garantias necesarias para que el cliente tenga
confianza y realice la compra y por ultimo el seguimiento después de las compras,
la cual llega a la fidelizacion con el cliente.

A continuacion, se detalla en la figura 3 los componentes, que se emplean dentro

del comercio electronico:

Figura 2: Componentes del comercio electronico

Publicidad
B doial

Componentes del
comercio electronico

Infraestructura

we

"

: Método de
pago

Fuente: Modificado a partir de Barbolla (2020)

1.2. Impacto del Comercio Electronico en Ecuador

En la actualidad, al vivir en un mundo globalizado y con avances tecnoldgicos en el
pais, el incremento del uso de la tecnologia ha aumentado considerablemente en
los ultimos afios, en donde la mayor parte de ecuatorianos de la zona rural, tienen
acceso a internet, y cuenta con dispositivos mdviles. El gobierno, también ha
promovido la inclusién de este servicio, con el fin de que sea habitual tener conexion

a internet en diferentes partes del pais sin limitaciones.
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En el afio 2002, el Congreso Nacional del Ecuador aprobé la Ley de Comercio
Electronico, Firmas y Mensajes de Datos, en la que el Estado Ecuatoriano cuenta
con las herramientas juridicas necesarias que le permitan el uso de servicios
electrénicos, incluido el comercio electronico y un acceso mas versatil a las redes
comerciales internacionales que son cada vez mas complejas, se ha adquirido el
uso de sistemas de informacién y redes electrénicas, cuya importancia es para el
desarrollo del comercio y la produccion, lo que permite la realizacion y concertacién
de mdltiples negocios de extraordinaria importancia, tanto para el sector publico
como para el sector privado, por lo que, se promueve el uso de los servicios de las
redes de informacién e Internet como medio para el desarrollo de los negocios, la

educacion y la cultura (Congreso Nacional del Ecuador, 2002).

La Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos, consta en total de

64 articulos, de los cuales, se detallan a continuacion, los mas relevantes con

relacion al comercio electrénico y el impulso que, se da a la economia del pais:
Art. 2: Reconocimiento juridico de los mensajes de datos: Los
mensajes de datos tienen igual valor juridico que los documentos
escritos. Su eficacia, valoracion y efectos, se somete al cumplimiento
de lo establecido en esta ley y su reglamento (Congreso Nacional del
Ecuador, 2002, pag. 1).
Art. 5: Confidencialidad y reserva.- Se establecen los principios de
confidencialidad y reserva para los mensajes de datos, cualquiera sea
su forma, medio o intencion: Toda violacion a estos principios,
principalmente aquellas referidas a la intrusion electrénica,
transferencia ilegal de mensajes de datos o violacion del secreto
profesional, se sancionan conforme a lo dispuesto en esta ley y demas
normas que rigen la materia (Congreso Nacional del Ecuador, 2002,
pag. 1).
Art. 9.- Proteccion de datos: Para la elaboracion, transferencia o
utilizacion de bases de datos,obtenidas directa o indirectamente del
uso o transmision de mensajes de datos, se requiere el

consentimiento expreso del titular de estos, quien selecciona la



14

informacion al compartirse con terceros (Congreso Nacional del
Ecuador, 2002, pag. 2).

Por lo que, se interpreta la importancia de establecer una ley sobre el comercio
electrénico en el pais, en que se proteja los datos obtenidos de diferentes bases de
datos por medios electrénicos, y a su vez, dar la misma validez de mensajes de
datos como valor juridico como es el caso de los documentos escritos, con el fin de
gue los consumidores, se sientan seguros de realizar transacciones econémicas

por estos medios sin repercusiones.

Entre los intentos del gobierno y el ministerio de telecomunicaciones, en incluir a
las zonas urbanas y rurales con acceso ilimitado a internet, se ha implementado el
programa denominado “Ecuador Conectado”, cuyo fin es alcanzar que todas las
parroquias tengan acceso a los medios digitales, en el cual, ya se han instalado
mas de 1450 puntos wifi gratuitos a nivel nacional, con esta iniciativa el pais, se
desarrolla en el uso de buenas tecnologias, se da un servicio eficiente, competitivo
e innovador a nivel mundial y de igual manera conectar a los ecuatorianos, en el
gue, se impulsa el uso de nuevas tecnologias para no quedarse fuera de los
beneficios de la sociedad de la informacion y conocimiento (Ministerio de

Telecomunicaciones, 2022).

Las empresas ecuatorianas, con fines de ser innovadores y sobresalir de su
competencia, han comenzado a realizar sus ventas de manera online, en la mayoria
por sus paginas web o redes sociales, donde en los ultimos afios ha tenido gran
acogida. En el 2020 tuvo un crecimiento exponencial, debido a la pandemia del
COVID 19, en el pais, se implementaron ciertas restricciones de movilidad, donde
las personas al estar en sus casas y ho tener como adquirir productos de primera
necesidad y entretenimiento, optaron por utilizar estos medios digitales para realizar

las transacciones comerciales.

Los internautas han aumentado considerablemente cada cierto tiempo, al tener
acceso a paginas web en cualquier parte del mundo, por lo que, ha sido beneficioso,

no solamente para sus usuarios, sino que también para las empresas, el problema



15

es que, en el pais el comercio electrénico no es lo suficientemente estable para
gue, se tenga una rentabilidad mediante estos medios digitales, entre otros criterios
del comercio electronico empleado en el pais, segun Esparza (2017), dice que el
pais esta en las primeras etapas del comercio electrénico y es muy importante
utilizar esta herramienta informética para internacionalizar la produccion en el
Ecuador, por lo que, se impulsa en la infraestructura de paginas web, publicidad y
métodos de pago seguros dentro de las organizaciones.

Las ventas online, han generado una ventaja competitiva dentro del mercado
actual, segun Fernandez & Medina (2018), el comercio electrénico incrementa la
competitividad, la capacidad de suministros y continuar ayuda con los avances
tecnoldgicos dentro de las organizaciones, por lo que, las empresas ecuatorianas
comenzaran a implementar estos medios digitales, porque tiene beneficios a largo
plazo, como reduccion de costos y estar acoplados al mercado, que se desarrolla

en la actualidad.

Las empresas que tienen portales web de ventas buscan constantemente brindar
a los usuarios las condiciones de seguridad Optimas para salvaguardar los datos
de sus clientes, sin embargo, la desconfianza de la gente afecta las compras en
internet con lo que conlleva paralizar el crecimiento del comercio electronico en el

Ecuador.

La Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico, con la finalidad de incentivar a
las PYMES, ha realizado varios eventos regionales en su sitio web, suma mas de
31 empresas que ofrecen sus productos o servicios a nivel nacional, entre los
beneficios, que se ofrecen son capacitaciones, certificaciones, sellos de confianza
y apoyo gubernamental, a su vez, se ha realizado programas focalizadas en adquirir
habilidades y recursos que las PYMES necesitan para internacionalizarse y de
manera realizar ventas globales y alcanzar nuevos mercados, por lo que, es la
necesidad de las empresas en tener una diferenciacion sobre la competencia

mediante el uso de las nuevas tecnologias (CECE, 2022).
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Las empresas que han invertido en paginas web buscan constantemente en dar los
mejores resultados, el cliente, se siente seguro al realizar la compra por este medio,
los datos que sus clientes ingresan las condiciones Optimas en seguridad, pero aun
asi los usuarios en el pais optan por compras fisicas, al tener una desconfianza en
estos medios sociales, por lo que, es un gran retroceso en el pais, para el desarrollo

del comercio electrénico y todos sus beneficios, que se brinda.

En el pais, las plataformas de comercio electrénico, que se usan frecuentemente
son Mercado libre, OLX, y Facebook con su marketplace, por lo que, cualquier
persona realiza ventas por estos medios, las pequefias y medianas empresas,
también, se han registrado en estos sitios, la facilidad en registrarse y publicar algin
producto o servicio, ha hecho, que se aumente considerablemente mas usuarios,
cabe recalcar que estas paginas son gratuitas, porque no ofrecen garantias
necesarias, donde aseguren que el producto esté en ¢ptimas condiciones, esto ha
generado que la empresa Argentina Mercado Libre, ponga tiendas fisicas para
asegurar la entrega de los productos con mas seguridad, segun una publicacion via
Twitter, el Ministerio de Produccién (2022), Julio José Prado, Ministro de
produccion, tuvo una reunion con los directivos de Mercado Libre y su gerente en
Ecuador, donde dialogaron el inicio de operaciones y apertura de oficinas en el pais,
por lo que, esto es un gran impulso para integrar a la PYMES y apoyar al comercio

electronico.

Ultimadamente las entidades bancarias, se han sumado a impulsar el comercio
electronico en el pais, con métodos de pago online, que sean seguras para los
usuarios y estos métodos empleados, tratan de ser faciles y accesibles, al mismo
tiempo de brindar seguridad, este es el caso de Paymovil (2022), una plataforma
digital, creada en el pais, donde permite realizar cobranzas o pagos con tarjetas de
crédito o débito Visa o MasterCard, todo esto mediante una app en cualquier
dispositivo moévil, toda la informacion es 100% segura, resguardada en una nube
de Microsoft, y no solamente se utiliza dentro del pais, también, se utiliza en paises
como Estados Unidos, Espafia, Panama entre otros, con procesos de crecimiento
para llegar a mas paises, este sistema ya esta implementado en mas de 15.000

establecimientos a nivel mundial, donde la forma de pagar, es rapida y sencilla, es
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una plataforma legal y con normas en el pais, por lo que, es un impulso en el
comercio electrénico en el Ecuador, se da facilidades para adquirir productos o
servicios sin necesidad de tener efectivo, y solo dar una compra con su dispositivo

movil.

Otros métodos de pago digital implementados en el pais, son las aplicaciones
moviles desarrolladas por los bancos a nivel nacional, el mas reconocido es el caso
del Banco Pichincha (2022), en el que tiene un portal web y una app disponible para
cualquier dispositivo movil, este tiene la facilidad de realizar transacciones
bancarias al instante, la seguridad de esta app, es confiable, donde el usuario es el
unico que accede, mediante, un pin previamente establecido de 6 digitos, o
introducir datos como usuario y contrasefia, al ingresar a la banca movil,
automaticamente, se envia un correo electronico o mensaje de texto, para verificar
si el usuario fue quien efectivamente entr6 a la aplicacion, esta es usada por mas
de un millén de personas a nivel nacional, entre sus beneficios, se encuentra la
consulta de pagos y comprobantes de trasferencias, recargas de minutos, y la
posibilidad de pagar directamente a mas de 1000 empresas registradas a nivel
nacional, por lo que, fomenta la conectividad entre los usuarios y establecimientos

de una forma rapida y sencilla.

Las empresas con la necesidad de subsistir en el mercado y las restricciones
efectuadas en el pais comenzaron a buscar alternativas para la comercializacion
de sus productos o servicios, por lo que, el comercio electronico, se impulso a gran
escala, con el fin de generar una gran acogida entre los ecuatorianos, segun un

estudio realizado por la Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico.

Las plataformas de delivery, también aportaron al desarrollo de la economia frente
a la pandemia de COVID 19, las aplicaciones como Uber, Rappi o Pedidos Ya, son
las mas comunes entre los ecuatorianos, en el que su alcance es en todo el
territorio, segun una entrevista realizada por el Expreso (2021), al gerente general
de Uber Eats, Mauro Gonzalez, dijo que el mes de mayo ha sido de gran
importancia, donde se obtuvo un incremento a doble digito a comparacion del mes

de enero, por lo que, esto es una gran iniciativa para activar la economia en el pais.
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A continuacion, en el grafico 1, se especifican los canales de comercio electronico

usados frecuentemente por los ecuatorianos, frente a la pandemia del COVID 19:

Gréfico 2: Canal de compra de productos

Fuente: Modificado a partir de CECE (2020)

Las aplicaciones moviles, han sido uno de los medios digitales con mayor alcance
para realizar compras de productos o servicios, en la que un 44% de las personas
prefieren el uso de estas plataformas digitales, por lo que, se comprende, la
facilidad de realizar comercio electronico de una forma segura, en la que es usuario
obtenga un acceso sencillo a la informacion que necesita, de esta manera, mejora

la capacidad de conectividad entre los clientes y las empresas.

1.3. Métodos parala aplicacion de procesos de comercio electrénico

Las empresas, se regir por métodos y lineamentos especificos, la cual desarrolla
un proceso para la aplicacion del comercio electronico, entre las cuales, se toma
en cuenta varios factores, ya sea como el tipo de comercio electrénico, que se utiliza

0 como los componentes que implementaran para su ejecucion.

Segun el analisis de los autores dichos anteriormente, se analiza el proceso de
comercio electronico, en la que la infraestructura digital de la empresa, un medio
de comunicacion digital, publicidad digital, diferentes métodos de pago, un servicio
de entrega del producto y una atencién personalizada en la que sea de rapida
respuesta, contribuyen a la ejecucién de un servicio 6ptimo para realizar un proceso

completo y de vanguardia, el servicio de posventa, también es otro factor a
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considerar porque al complementar una base de datos y una constante evaluacion
de sus clientes, se crea un vinculo del cual, se conforma en compras a futuro, en la
que, se concluye el comercio electronico como una nueva oportunidad para las
empresas al momento de obtener clientes objetivos y abrirse a nuevos nichos de
mercado, se da asi una ventaja competitiva y mejorar sus procesos tanto internos

como externos, la cual contribuye a la mejora continua de la empresa.

El modelo de negocios, por el cual, el comercio electronico se diferencia es las
relaciones que existen entre consumidores empresa y gobierno, estos roles
cumplen la relacion comercial, que se desea desarrollar, para una mejor
comprension de los tipos de comercio electrénico que estan vigentes, se ha descrito

en el Cuadro 2, sus divisiones y como se acopla mejor a su negocio.

Cuadro 2: Tipos de comercio electrénico

Tipo de comercio electrénico | vendedor Comprador
B2B Empresa Empresa
B2C Empresa Consumidor
C2B Consumidor | Empresa
c2C Consumidor | Consumidor
G2C Gobierno Consumidor
B2E Empresa Empleado
G2B Gobierno Empresa

Fuente: Tomado a partir de Galardi (2020)

Negocio a negocio (B2B Business to Business)

Este tipo de comercio electronico incluye a los negocios que comercializan sus
productos o servicios por medios electrénicos y realizan intercambios con otras
empresas, en el cual, para su desarrollo, se implementa un servicio de intercambio
de datos, de esta manera, se muestra el inventario de cada producto y se obtiene
informacion de los precios mas bajos del proveedor (Fernandez & Medina, 2018,
pag. 160).

Negocio a cliente (B2C Business to Consumer)

Consiste en la venta directa entre la empresa hacia su consumidor final, la cual

elimina intermediarios, asi es como muchas empresas a nivel mundial ofrecen sus
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productos o servicios a través de su pagina web, este tipo de comercio electrénico
es una ventaja al momento de acceder informacion, porque se tiene una base de
datos de las busquedas realizadas y ofrecer al cliente productos sugeridos
(Fernandez & Medina, 2018, pag. 160).

Otras de las ventajas que ofrece en B2B, es que el cliente tiene mayores facilidades
al momento de adquirir un producto, en la que una empresa bien estructurada,
brinda mayor seguridad, un ejemplo claro es Amazon, la cual la tienda minorista
lider en comercio electrénico, gracias a su variedad de productos, métodos de pago

y servicio personalizado (Fernandez & Medina, 2018, pag. 160).

Cliente a cliente (C2C Consumer to Consumer)

Se trata en la relacion entre dos clientes, en la que, se denomina consumidor final,
este es una transaccion comercial, la cual establece una relacion por internet, un
ejemplo claro para interpretar este proceso son las paginas Mercado Libre, OLX y
Marketplace, la cual el usuario publica un producto o servicio y obtiene una

respuesta de otro usuario que lo requiere (Fernandez & Medina, 2018, pag. 160).

Gobierno a empresas (G2B Government to Business)

Es el proceso, por el cual las empresas y el gobierno realizan procesos de compra
y ventas de productos o servicios mediante el internet, este tipo de comercio
electronico facilita el acceso de informacién como impuestos, politicas o licencias
(Jimenez, 2013, pag. 131).

Gobierno a Ciudadano (G2C Government-to-Citizen)

Es la categoria, la cual el ciudadano tiene a disposicién servicios informaticos e
interés publicos, las cuales ofrece el gobierno un ejemplo dentro del contexto del
pais es el Servicio de Rentas Internas del Ecuador, la cual el usuario declara y paga

sus impuestos mediante su sitio web (Jimenez, 2013, pag. 131).
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Empresa a empleado (B2E Business to Employee)

Este tipo de comercio electronico es muy habitual, en la que las empresas ofrecen
servicios electronicos hacia sus empleados, esto facilita el acceso a tramites
administrativos, tales como certificados, documentacién u otros servicios, que se
requieren administrativamente, este es fundamental para mantener informados a
sus empleados sobre novedades que suceden dentro y fuera de su puesto de
trabajo (Jimenez, 2013, pag. 131).

Los tipos de comercio electronico son importantes para el desarrollo de la empresa
al momento de vender por internet, porque esta claro a quien esta dirigido y sus
beneficioso a largo y corto plazo, asimismo el segmento, que se utiliza
frecuentemente por las empresas es el B2B en las que, se ha obtenido un 90% del
valor de ventas, el otro 10% esta conformado por el B2C, B2G y C2C (Limas, 2020,
pag. 239).

Por otra parte, para mejorar la experiencia del cliente mediante el comercio
electronico es necesario tener claro cual es el proceso, que se llevara a cabo para
esta modalidad de negocio, con el fin de que esté estructurada y este acorde a las
necesidades del consumidor. A continuacion, se observa en la llustracion 1 el

proceso, que se ejecutara para su cumplimento.

llustracién 1: Proceso de venta del comercio electronico

Proceso general  PIoceso de 1, Proceso de 1, Procesode 1, Proceso de

» Bulsquedaen e« Transaccion « Realizacion » Proceso « Acompafiamiento
sitios web comercial del pago logistico de al comprador

s Basquedade + Tipode envio, desde de la
productos comercio distribucion compra

s Informacion electronico ¥ +« Procesodela
comercial « Orden del seguimiento compra

s Experiencia pedido del + Proceso de
en la » Método de producto. devolucion del
blsqueda de pago producto
informacian « (Garantias del

producto

Fuente: Modificado a partir de Limas (2020)
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En este proceso las actividades de comunicacion, soporte técnico, marketing digital
y las herramientas web como las redes sociales o paginas intermediarias son parte
del proceso de comercializacidén por comercio electronico, en las que, se cumple a
los lineamientos planteados para que el proceso de compra sea satisfactorio y el

cliente reciba la confianza necesaria para concretar la compra.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Definicion de tipo y enfoque de investigacion

Al ser un proceso sistemético controlado, se relaciona directamente con el tipo de
investigacion; el presente trabajo investigativo, acude al enfoque cualitativo por
cuanto es necesario identificar las preferencias de los usuarios al momento de
comprar un producto mediante medios digitales, de esta manera, cuantificar
estadisticamente los resultados obtenidos y medir sus variables desde una

perspectiva externa y analitica.

Por la modalidad del estudio, el tipo de investigacion, que se identifica es el
descriptivo que “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno,

que se someta a un analisis” (Hernandez, Fernandez , & Bautista, 2014, pag. 92).

Es decir, es necesario analizar los desafios del comercio electronico en el sector
de linea blanca en la ciudad de Ambato y determinar posibles alternativas para
mejorar las capacidades de almacenamiento y preparacion de pedidos, incrementar
la visibilidad a lo largo de la cadena de suministro, incorporar indicadores de
desempeiio, y aumentar la flexibilidad de plazos y lugares de entrega de los
productos, a su vez, sugerir métodos para mejorar los procesos en la venta de

productos.

Se toma en cuenta, también al tipo de investigacion exploratoria, pues es necesario
identificar y conocer los procesos, que se llevan a cabo dentro de las empresas de
linea blanca en la ciudad de Ambato, con el fin de sobresalir en el mercado y

mantenerse a la vanguardia de los avances tecnologicos en el pais.

Al constituirse en el camino que permite llegar al fin, es necesario identificar la ruta
mas objetiva con un razonamiento l6gico que para proponer el desarrollo e
implementacion del comercio electrénico como estrategia de venta para las

empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato es por ello, se acude al método
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inductivo, pues se busca conocer de manera particular las preferencias y
tendencias que tienen los clientes que visitan la empresa, para construir y proponer
premisas generales al implementar el comercio electronico como estrategia de

venta.

2.2. Técnica e instrumentos

La técnica permite saber cdmo recorrer el camino que identifico el método, es la
manera en que un conjunto de procedimientos, materiales o intelectuales es
aplicado en una tarea especifica, con base en el conocimiento de una ciencia, para
obtener un resultado determinado. El instrumento, que se emplea, es la encuesta,
la que facilita la obtencion de datos, de esta manera, dar sugerencias a la
problematica que conlleva el comercio electronico en las empresas de linea blanca

de la cuidad de Ambato.

Para la presente investigacion, se toma en cuenta las empresas que cumplan los
siguientes aspectos como estar en estado activo, estar con clase de contribuyente
como RISE y otros, que el tipo de contribuyente sea como personas haturales,
ademas, que el numero de establecimientos conformados sea de un solo local, y
por ultimo empresas que estén localizadas Unicamente en el centro de la cuidad,
en la que, se conforman 24 empresas registradas en la base de datos del SRI en
la que, se realiza la metodologia empleada para la investigacion y el instrumento

de la encuesta, localizada en Anexos 1.

Se establece la validacion del instrumento, en la que los criterios de los docentes
universitarios en la ciudad de Ambato, localizada en Anexos 2, se efectda en una
ficha de validacién, en la que, se solicita una puntuacion y argumentacion de la
encuesta a realizarse, ademas, si es necesario, se realiza observaciones y
sugeridas acerca del tema para proceder a su factibilidad a la encuesta titulada

“Encuesta para las empresas de Linea Blanca de la ciudad de Ambato”.
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2.3. Propuesta de Investigacion

Proceso de comercializacion de productos de linea blanca por comercio
electronico

Se investigd un proceso de ventas para el desarrollo sostenible para la
comercializacién de estos productos, en las que las empresas y los clientes lleguen
a una transaccién satisfactoria para ambas partes, por lo que, se ha implementado
la teoria de Philip Kotler, él es uno de los guris de negocios mas importantes del
mundo y considerado el "Padre del Marketing”, en uno de sus libros, en la que
define tres fases que corresponden al proceso de venta: en la que consta de una
serie de etapas por las que pasan los clientes hasta que adquieren un producto o

servicio, que son preventa, venta y postventa (Zuiiga, 2021).

llustracion 2: Proceso de ventas por comercio electrénico

PROCESO DE VENTAS
! |
Ce— o—

La prevents es s Pre-acercamiento Es la etspa de
fase para idenfificar . . scompanamiento y
¥ calificar a — |I:I|.El'|'hﬁ{!a I35 necasidades del mantenimiento con
potencialmente 2 cliemz &l cliente final.
de los clientes. Ac miento Garantia el
E!'J_Eq”EdHE de || Despartar la atencidn del producto
sitins web. consurridar / Pubfizidzd digital Procesa de
Experiencia en la = devolucicn del
busqueda de F'ESEMIT-I y products
. . demostracion
informacion. —

Fresentacion del products

Superacion de objeciones

Bclarar todas las dudas 4=
cliente / Soports al cliente

Meétodo de pago

Realizacion del pago

Proceso de entrega

| Proceso kogistico de emioy
entreps del producio

Cierre

Concrecitn del negocio

Fuente: Modificado a partir de Franga (2021).
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Segun lailustracion 2, se observa las etapas de las que pasa el cliente, en las que,
se divide en preventa, venta y post venta, estas fases son las que las empresas
llevaran a cabo para brindar un servicio completo y constante sobre sus clientes,

en las que, se detalla a continuacion:

Fase 1: Preventa

En esta etapa es el foco de la empresa, porque se identifica a los clientes
potenciales, y de esta manera, se arma un perfil del consumidor, en la que se
obtiene informacion de su comportamiento, y de esta manera llegar a los clientes

ideales para los productos de linea blanca.

Las estrategias de marketing es una de las técnicas para cumplir con la primera
fase, enlas que, al ser un proceso mediante internet, la empresa incluye la técnica
para recolectar informacion, en la que, se sugiere las redes sociales, las cuales
tienen un algoritmo y su budsqueda, de esta manera, saber sus gustos y
preferencias de los clientes potenciales a considerar, una base de datos de cada
cliente también, es sugerido para cumplir dicho objetivo con la que, se invierte en
publicidad digital, en sitios trascurridos como redes sociales, para tener un mejor

alcance de clientes potenciales.

Fase 2: Venta

En esta etapa del proceso de ventas, es el que mayor relevancia tiene, se cumple
con varios factores para su ejecucion, esta seccion, se divide en 5 subprocesos,

en la que cada una de ellas cumple su objetivo para su ejecucion.

e Pre-acercamiento: Se identifica las necesidades de los usuarios, en las que
para el mundo digital una estrategia sugerida para identificar los gustos de
los usuarios es el “retargeting” en la que se basa en los comportamientos de
busqueda realizados anteriormente por los navegadores web, de esta

manera, la empresa tiene una visualizacion de su publico objetivo.
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Acercamiento: Este proceso es el mas delicado, porque se llamara la
atencion del consumidor en la que una, se considerara invertir en publicidad,
es necesario implementar un personal de marketing dentro de la empresa,
la cual esta sea llamativa y el usuario este convencido del producto, también
es importante tener bien estructurado el medio digital, por el cual va a
contactar al cliente, la cual la empresa invierte en infraestructura web, esta
en constante renovacion y actualizaciones porque, es lo mas simple posible
para que el cliente tenga un facil acceso, un personal dedicado al
mantenimiento de esta red es necesario para su funcionamiento.
Presentacion y demostracion: Para este proceso, se da a conocer los
beneficios del producto, en la que una pagina web o redes sociales, el medio,
gue se ha decidido tener el contacto con el cliente, es llamativo y la empresa
implementa un personal de marketing, el cual se encargue de detallar el
producto segun las necesidades de los usuarios.

Superacion de objeciones: En este proceso, es usual que los clientes, se
cuestionen sobre la compra del producto, en la que en el peor de los
escenarios, evitan comprar el producto por falta de confianza e inseguridad,
en la que, se esta preparado para responder cualquier inquietud del
consumidor, una estrategia sugerida para hacer que el usuario siga en su
compra es ofrecerle facilidades de pago o cupones, en las que, se sienta
especial, también una atencion al cliente especializada es necesaria para
que la venta se concrete, en los medios digitales, se usa un “chatbot” donde,
se aclare dudas generales o mas experimental en las que el cliente tenga
contacto con el personal destinado para ventas.

Método de pago: El método de pago es clave para el cliente, por lo que, se
contara con un método seguro, la empresa esta preparada para cualquier
tipo de pago, que se desea realizar, entre las cuales, se establece las
trasferencias bancarias como método estandar y las tarjetas de crédito o
débito, en las cuales el cliente pague de una forma segura y agil.

Proceso de entrega: El proceso logistico es otro factor el cual el cliente va
a sentir inseguridad, ya sea que el producto llegue en mal estado u otros
factores logisticos que afectarian el proceso de entrega, en las que, se

establece un método de seguimiento, la cual la empresa de las garantias
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necesarias en caso de algun percance, otro método establecido es el
convenio con empresas de logistica, las cuales certifiquen su seguridad y
método de entrega.

e Cierre: Este proceso es fundamental para cerrar la venta, porque se
transmite seguridad y confianza sobre el cliente, en las que, se llega a tener
ventas a futuro (Franga, 2021).

Fase 3: Posventa

En esta etapa ya se finaliz6 la compra, por lo que, se trabajara para que el cliente
realiza compras a futuro, en la que, segun Kotler, esta etapa es de
acompafamiento y mantenimiento, para realizar este proceso, existen varias
estrategias para mantener contacto con el cliente, la mas comun es el correo
electronico, en la que se sugiere el método de enviar una encuesta de satisfaccion
0 enviar cupones o descuentos para compras a futuro, la cual el cliente, se sienta

especial y vuelva a acudir a realizar una compra.

Estas fases son de gran relevancia para el proceso de venta sea satisfactorio, de
esta manera, se mejora la experiencia del cliente y llegar a tener una ventaja
competitiva en el mercado, con un servicio personalizado y de constante mejora.
Para complementar el proceso de ventas, es necesario implementar un modelo de
negocio digital en las que, segun los aportes tedricos investigados, se ha propuesto
el “Business to Consumer”, en la que permita conectar directamente la empresa

con sus clientes, de esta manera, mejorar los procesos de comercializacion.

Se adopté la teoria del Business to Consumer, que es la practica comercial de una
empresa que vende al consumidor final sin intermediarios. En el comercio
electronico, hay terceros que ayudan a promocionar, vender o enviar, pero la
empresa, es la que fabrica el producto o atiende al cliente, por lo que, se considera
necesario para obtener clientes de una forma exponencial, al estar enfocado al
cliente final, las empresas de linea blanca que comercializan por comercio
electronico obtienen beneficios y dan lugar a un nuevo modelo de negocios (Vinod
& Raheja, 2012).
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Método Business to Consumer

Para las empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato, se ha establecido el
uso del método Business to Consumer, la cual permite, que se tenga un contacto
directo con los clientes, sin intermediarios y de esta manera llevar un control de
preventa, venta y posventa de los productos, en la que, para complementar el
proceso, se realizara la creacion de una pagina web, entre los beneficios que
ofrece este método a las empresas son:

e Precios bajos para el consumidor: Al implementar este modelo de
comercializacion por medios digitales, se llega al cliente final, sin
intermediarios, por lo que, los precios de los productos sean los mas
accesibles para el consumidor.

e Control deinventario: La empresa al contar con herramientas de comercio
electronico, tiene la facilidad de realizar el stock, de forma automatizada, en
la que al realizar una compra directamente, esta se registra en el sistema;
de esta manera, llevar un control de inventario.

e Contacto con el cliente: Se tiene un contacto con el cliente final, en la que,
se tenga sugerencias sobre el producto, infraestructura web o logistica, de
esta manera, mejorar los procesos de comercializacion.

e Venta simple: Al tener un contacto directo con el consumidor final con la
empresa, el proceso de venta es inmediato.

e Publicidad: La empresa tiene mayor alcance hacia sus clientes, porque al
ser un proceso de venta por internet, se invierte en publicidad digital a
comparacion de las ventas tradicionales.

e Venta cruzada: Al implementar este método, permite sugerir a los clientes
recurrentes, dar sugerencias de productos de interés, mediante sus

anteriores compras.

Al tener claro el proceso de ventas y complementarlo con un modelo de comercio
electronico, se llega a la estandarizacién del mismo, en el que, se detalla a

continuacion.
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Proceso general

llustracion 3: Proceso para la venta de productos de linea blanca por comercio electronico
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1. Infraestructura 2. Canal 3. Método de 4. Logistica
pago
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Fuente: Modificado a partir de Franga (2021)

1.- Infraestructura: Se realiza la creacion de la una pagina web, en la que se
ofertan todos los productos disponibles, como también en redes sociales, en la que,
se invierte en publicidad, como Facebook e Instagram, en la que llagara a tener un
mayor alcance y de esta manera captar nuevos clientes potenciales.

2. Canal: La aplicacion para méviles WhatsApp Business, ayudara para mantener
comunicacion directa con el cliente, se da como cumplimento del método
Business to Consumer, en la que la empresa da un servicio personalizado de
una forma rapida y segura.

3. Método de pago: Al usar medios digitales, es necesario implementar métodos

de pagos eficientes, por lo que las aplicaciones méviles, transferencias y pagos por

tarjetas de crédito o débito son de gran relevancia para su ejecucion.

4.Logistica: Para los envios fuera de la ciudad, se cuenta con un servicio de

entrega seguro y confiable, en la que se tenga la certeza de que el producto va a

llegar en 6ptimas condiciones, por lo que, se realiza un convenio con un Courier

preferido.

En este proceso de comercializacion por comercio electrénico, se ha elaborado una
ilustracion, en la que se detalla, un proceso estandarizado, complementado el

modelo del Business to Consumer, de esta manera, brindar un servicio completo y
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constante hacia sus clientes, de igual manera, se tiene un presupuesto para la
implementacion del mismo, en donde la mayoria de empresas, aln no cuentan con
infraestructura web, en la que se detalla, a continuacion, la creacion de una pagina

web y sobrellevar el proceso sugerido.

Para su desarrollo, se utiliza Wix, la cual es una herramienta de creacion de paginas
web, totalmente gratuito, es una forma sencilla para comenzar el mundo del
comercio electronico, por lo que, a continuacién, se detalla los pasos para la

creacion del mismo.

Abrir su navegador de preferencia e ingresar a https://es.wix.com/

Imagen 1: Creacion de la pagina web

Lider en creacion
de paginas web

i

Fuente: Elaboracion propia

En esta seccion, se visualiza una vista preliminar de como se plantea la creacién
de la pagina web, la cual se va a trabajar, por lo que, para empezar, hay que pulsar

la opciéon de “Empezar ahora”.

Después, se procede a crear una cuenta, este tiene la facilidad de estar asociado
con Google y Facebook, para un ingreso mas accesible, de igual manera, se crea
una cuenta con un correo electrénico, todos estos métodos para la creacion de la

cuenta son seguros, por lo que, cualquier tipo de acceso es aconsejable realizar.


https://es.wix.com/
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Imagen 2: Registo de cuenta en WIX

s co0O=oaly Gdvar.Lu|
Fuente: Elaboracion propia

Al momento de la creacion del usuario el cual, se establecido por el usuario, se

despliega una pagina, la cual es Identificar que sitio web, se quiere crear:

Imagen 3: Identificacién del lugar comercial
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Fuente: Elaboracion propia

En la cual para la comercializacién de productos de linea blanca es considerado la
opcion de “Tienda online” en la que, se tiene una mejor visualizacién para el usuario,
después de seleccionar esta opcion, se despliega una pagina, la cual nos da como

sugerencia agregar chats, formularios o foros.
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LY

Tenda onie ot Formis Fo

Fuente: Elaboracion propia

Por lo que, para seguir el proceso de ventas por comercio electronico es necesario
implementar la opcién de “chat”, la cual el usuario tiene contacto con la tienda sobre
inquietudes para solventarlas, de igual manera la opcion de “formularios” para

obtener informacion de clientes y dar un seguimiento a futuro.

Al finalizar la configuracién de como se desee crear el sitio web, despliega una
pagina, la cual nos sugiere, como se desea proceder, en la que el sistema de Wix
nos ayuda con la creacion de la pagina de internet, o a la vez nos ofrece la opcion

de crear y dar al gusto, como se desea tener una previsualizacion de la pagina web.

Imagen 5: Preferencia del sitio web

Deja que Wix ADI la Crea tu pagina web
cree por ti con el Editor
[ oon «<

Fuente: Elaboracién propia
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En la que, se procede a seleccionar la opcion de “Dejar que Wix ADI la cree por ti”
en la que es una forma rapida y sencilla de crear la pagina, al momento de
seleccionar esta opcién, aparece la opcion, la cual se llena el nombre la empresa,
subir un logo de la empresa y seleccionar una previsualizacion de la pagina de inicio

hacia sus clientes.

Imagen 6: Disefio del sitio web

Fuente: Elaboracion propia

Después de seleccionar al gusto, como se desea, que se visualice la pagina de
internet, se abre una pestafa, la cual, se completa informacion acerca de la
empresa, el servicio que ofrece, el inventario, que se va a establecer, un contacto
el cual el cliente realiza las inquietudes que tenga y un enunciado de preguntas
frecuentes, en las cuales, se detalla el proceso de venta, la cual el cliente tenga la

facilidad de adquirir un producto por este medio digital.

Imagen 7: Personalizacion de las paginas

Agrega paginas a tu sitio c

Fuente: Elaboracién propia
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El proceso esta casi terminado, la cual después de llenar todos los datos de la
empresa, se despliega una pégina, la cual es una previsualizacién de la pagina
web.

Fuente: Elaboracion propia

Al finalizar la previsualizacion de su pagina web, y estar seguros de la informacién
proporcionada, se pulsa la opcion de publicar, en la que la pagina web de la

empresa ya esta en vigencia para todos los clientes.

Medio de comunicacion digital

Al estar dentro de un proceso digital para la comercializacién de los productos, es
necesario un canal de comunicacién el cual la empresa y el cliente, compartan
informacion, por lo que, se establece varias aplicaciones de mensajeria, como se

detalla, a continuacion:

e WhatsApp Business
e Facebook
e Instagram

e Correo electronico
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Estos servicios de mensajeria son gratitos y seguros por lo que, es fundamental

para el proceso de comercializacion dentro de la empresa por comercio electrénico.

Publicidad digital

La publicidad es un factor predominante al momento de llamar la atencion a
potenciales clientes, por lo cual, la empresa invierte en medios digitales para
mejorar su alcance y obtener mas ventas, en las que, se establece el uso de redes
sociales como medios para transmitir la publicidad, especificamente, Facebook e
Instagram, las cuales son las redes sociales con mayor nimero de usuarios, en la
gue con una pequefia inversion, ya sea por dia, semana o mes, en la que, se

aumenta considerablemente nuevos clientes.

Por lo que, estos procesos contribuyen al desarrollo tecnolégico de la empresa,
porque al vivir en un mundo globalizado y con los avances tecnolédgicos en la
actualidad, estas propuestas que han sido desarrolladas segun las nuevas
tendencias de los clientes, en la que la empresa tiene la ventaja de estar disponibles
las 24 horas del dia durante todo el afo, reducir las utilidades porque todo el
proceso es en linea, tener mayor captacion de clientes, en la que el aumento de
usuarios en la red, se incrementa exponencialmente; de esta manera, tener una

ventaja competitiva en el mercado actual.

Al cumplir con este proceso para la comercializacion de productos para las
empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato, se tiene una mejor rentabilidad
y optimizar los procesos internos, haciéndolos automatizados, en la que se
concluye la factibilidad del uso de estas herramientas digitales para su ejecucion,
la cual, con un equipo adecuado y la inversion minima, se llega a beneficios a largo

plazo.
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CAPITULO Ill: ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Analisis e Interpretacién de resultados de encuesta

La técnica empleada para la recoleccion de datos en esta investigacion es la
encuesta (Anexo 1), de las cuales, se aplican a los gerentes de los establecimientos
de comercializacion de linea blanca de la ciudad de Ambato, que se especifican en
el Anexo 4, en la que tiene como finalidad analizar el impacto del comercio

electrénico e identificar un proceso, que se realiza dentro de las empresas.

El instrumento de la encuesta cuenta con 14 preguntas, que va de los general a lo
especifico, esta se divide en 3 secciones de las cuales son: una escala de Likert, la
cual, identifica el grado de competitividad del comercio electronico, de igual manera
la forma en que la empresa ha invertido en nuevos métodos para realizar ventas
por internet y por ultimo los procesos internos de las empresas para garantizar un

correcto seguimiento de ventas por medios digitales.

A continuacion, se realiza el andlisis de las respuestas de la encuesta empleada

hacia los gerentes dentro del instrumento.

Grafico 3: El comercio electrénico como ventaja competitiva

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

El comercio electronico a diferencia de las ventas tradicionales, se en enfoca en la
necesidad de superar a su competencia, por lo que es un diferenciador de la
empresa y de esta manera atraer la atencién del cliente, en el grafico 2, se evidencia

gue 11 empresas consideran que estan de acuerdo, que es una ventaja competitiva
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y 7 empresas totalmente de acuerdo, entre ellas, se comparte la idea de un impulso
hacia el crecimiento de la empresa mediante estos medios digitales , por otro lado
2 empresas estan en desacuerdo y 4 empresas estan totalmente en desacuerdo,
en las que varias empresas concluyen que la variedad de productos es un

impedimento para realizar ventas por internet.

Gréfico 4: Medios digitales para ventas de productos de linea blanca

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

Las redes sociales, son las herramientas digitales, que ayudan al posicionamiento
en linea y una oportunidad de hacer visible a la empresa, por lo que, en el grafico
3, se evidencia que el medio digital considerado de mayor impacto en la ciudad de
Ambato, dentro del sector de linea blanca es Facebook, en la que 12 empresas
concluyen que tiene un mayor nimero de usuarios registrados, por lo que, se tiene
un mayor alcance de ventas, seguida de la aplicacion de mensajeria WhatsApp con
8 empresas que la utilizan para comunicarse con sus clientes, por ultimo Instagram
en la que 5 empresas la utilizan para promocionar sus productos y tener un contacto

directo con el cliente de una forma rapida y sencilla.

Graéfico 5: Paginas web en las empresas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta
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Al vivir en un mundo globalizado y con constantes avances tecnoldgicos en el pais,
han hecho que las empresas, sistematicen sus ventas y promocionen sus productos
mediante sus propias paginas web, facilita el acceso a sus clientes, sin tener la
necesidad de ir al local fisico, en el grafico 4, se evidencia que actualmente 17
empresas de linea blanca cuenta con este servicio, en la que facilita la
comercializacién de sus productos, por otra parte 5 empresas aun no cuenta con

una pagina web, se da asi una desventaja a comparacion de la competencia.

Graéfico 6: Métodos de pagos digitales en las empresas

ey

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta

Los pagos digitales, se han fortalecido en el pais, la cual los dispositivos moviles
han reemplazado el dinero fisico, los bancos ofrecen sus aplicativos moviles para
realizar pagos de una forma rapida y segura, en el grafico 5, se evidencia que las
trasferencias bancarias son las mas utilizadas por 20 empresas, seguido de las
aplicaciones moviles por dos empresas, por lo que, es un impulso para el comercio

digital dentro del pais.
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Gréfico 7: Medios de publicidad para impulsar las ventas de linea blanca

]

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

El gobierno en la actualidad ha impulsado el acceso a internet, por lo que cada vez
mas, son los ecuatorianos que tienen acceso a diferentes plataformas digitales, en
la que las redes sociales son las mas utilizadas, de esta manera las empresas
impulsan sus ventas por internet, por lo que, se evidencia que, en el grafico 6, son
20 empresas que impulsar las ventas en el sector de linea blanca por medios
digitales, en la que tiene un mayor alcance para los jovenes y adultos, seguido de
5 empresas que utilizan la radio y 3 empresas que utilizan los periddicos, en la que
estos medios de publicidad, se han disminuido con los afios, todo esto debido a los

avances tecnologicos en el pais.

Gréfico 8: Sitios web en redes sociales

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

Actualmente las empresas usan plataformas digitales, en las que, se alcanza un

mayor numero de clientes potenciales, por lo que segun el grafico 7, se evidencia
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gue 22 empresas han optado por crear una cuenta en la red social con mayor
numero de seguidores a nivel mundial, que es Facebook, seguido de Instagram en
la que 16 empresas la utilizan y por ultimo 8 empresas utilizan Tik Tok, en la que
este Ultimo tiene un esquema nuevo para promocionar los productos, con videos

creativos, de esta manera, generan un mayor impacto en el mercado actual.

Gréfico 9: Tienda online intermediaria

Y

FN

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta

Las empresas para generar mayores ventas, se han visto en la necesidad de
ofrecer sus productos mediante medios digitales que son intermediarias, en la que
Marketplace de Facebook es la que tiene mayor acogida de 22 empresas, seguido
de mercado libre en la que seis empresas la utilizan y OLX con 4 empresas, todas
estas paginas web son de gran impulso para el crecimiento de la empresa, porque
cuentan con gran variedad de usuarios.

Gréfico 10:Metodos de envié de productos

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

La demanda de productos de linea blanca a nivel nacional es muy demandada, por
lo que, las empresas optaran por métodos de envio, en la que, de las 20 empresas

encuestadas, si cuentan con el servicio, por otro lado, 4 empresas encuestadas aun



42

no cuentan con las facilidades de envio a diferentes partes del pais, por lo que, no

generaran mas ventas a nivel nacional.

Gréfico 11: Garantia de productos por envios

= |

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

Al realizar envios a nivel nacional de los productos, este llega en Optimas
condiciones para el comprador, por lo que, varias empresas cuentan con sus
propios camiones, en la que 23 empresas encuestas cuentan con las garantias
necesarias para que el producto este salvaguardado, por otro lado, una empresa,
no cuenta con las garantias necesarias para que el producto no tenga

inconvenientes en su envio hacia otra parte del pais.

Gréfico 12:Ventas por internet de los productos de linea blanca

No 29%

Si 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta

Las empresas han optado por realizar ventas de sus productos por internet, porque
la pandemia del COVID 19, hizo que la afluencia de clientes en los locales fisicos
disminuya, en la que un 71% de empresas encuestadas emplearon este método

para generar ventas, por otro lado, un 29% aun no realiza ventas por estos medios.
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Gréfico 13: Publicidad en redes sociales

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta

El impacto de las redes sociales y los avances tecnolégicos en el pais, han hecho
gue las empresas inviertan publicidad en medios digitales, en la que, se tiene un
mayor impacto por el nUmero de seguidores, en la que un 86% de empresas han
pagado por estar en estos medios, por otro lado, un 17% no le ha tomado mucha

importancia a este tipo de medios digitales para fortalecer sus ventas.

Graéfico 14: Seguimiento de satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta

Las empresas para generar satisfaccion al cliente, se han tomado la molestia de
tener un seguimiento post compra mediante las ventas online, en la que, de esta
manera, ven el grado de satisfaccion del cliente y como mejorar para futuras
entregas, en la que un 75% de las empresas encuestadas lo realizan, por otro lado,

un 25% no realizan este tipo de procedimientos.

Grafico 15: Personal calificado del seguimiento de ventas en linea

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta
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El personal calificado para realizar ventas en linea dentro de las empresas de linea
blanca, es parte del proceso para brindar un excelente servicio al consumidor, en
la que un 83% de encuestados, cuentan con este servicio, por otra parte, un 17%,
aun no hainvertido en personal exclusivamente para ventas por internet, en la que,
se justifican varias empresas, la poca demanda, que se realiza por estos medios

digitales en la ciudad, por lo que, no consideran necesario.

Gréfico 16: Importancia de las ventas por internet en Ambato

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta

Dentro de la ciudad de Ambato, se llegd a la conclusién que 16 empresas esta
totalmente de acuerdo con que las ventas realizas por internet son primordiales
para su desarrollo, en las que un cierto numero de empresas han invertido en
infraestructura web, y personal calificado para brindar un servicio optimo para sus
clientes, por otra parte, un 17% esta de acuerdo y les es indiferente, por lo que,
para algunas empresas los avances tecnolégicos y las nuevas herramientas de
ventas por internet, ain siguen sin ser explotadas a su maximo potencial, en la que,
es de utilidad para el desarrollo de la empresa, segun ciertas empresas, consideran
gue en la ciudad de Ambato, las ventas en linea no son de mucha importancia,
porque los consumidores prefieren ver el producto fisicamente, de esta manera,

asegurarse que este en gptimas condiciones.

Al dar por concluido el instrumento de la encuesta, se ha dado a conocer los
problemas o situaciones que llevan a las empresas de linea blanca en la ciudad de
Ambato, en la que, se analiza la falta de conocimientos en herramientas web, por

lo que, no se da un 6ptimo servicio, asimismo la desconfianza, es otro factor el cual
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los usuarios no deciden comprar mediante la web, también, la falta de publicidad
digital, hace que no tenga un mayor alcance, y solo llegan a tener ventas con
personas que conocen el local fisicamente, la logistica de envio de los productos a
nivel nacional, ain no esta completamente asegurado, porque las empresas no
cuentan con las garantias necesarias, al momento de entrega del producto, en la
gue llegan en mal estado o estropeados, en la que, es necesario implementar un
proceso de comercializacion mediante el comercio electronico, de esta manera,

lograr aumentar sus ventas y llegar a mas usuarios a nivel nacional.

El comercio electronico en el pais ha evolucionado con los afios, en el que los
avances tecnologicos y el facil acceso a internet, genera que las nuevas
generaciones estén acopladas a nuevas herramientas web, los procesos de ventas
en la actualidad, se quieren hacer lo mas rapido y simples, por lo que, las empresas
dan las facilidades en las que el usuario, se sienta seguro comprar un producto

desde la tranquilad de su casa.

Para la propuesta de la investigacion, se ha sugerido un proceso de ventas
estandarizado, en la que, se cumple con las expectativas de los clientes, de esta
manera, mejorar la calidad de servicio a nivel interno y externo, para esto, se ha
implementado un modelo de comercializacion via comercio electronico, en la que,

se complementa para el desarrollo de la investigacion.

3.2. Introduccién

En el afio 2020, durante la pandemia del COVID 19, las empresas de linea blanca
tuvieron una caida de ventas inevitable, por lo que, se vieron obligados en ofertar
sus productos mediante internet, por lo que, se vieron en la necesidad de emplear
procesos de comercializacion, de esta manera, sobrellevar el negativo impacto

generado en este sector.

Para la investigacion, se levant6 informacion de 24 empresas de linea blanca
dentro de la ciudad de Ambato, en las cuales, se demuestra varios factores, que

se relacionan como falta de infraestructura digital, y la afectacién de la pandemia,



46

las empresas con el afan de sobrellevar esta situacion, han implementado varios
procesos de comercializacion, en la que, se ha identificado que la mayoria de
empresas ya vende por comercio electrénico, pero la falta de conocimientos
digitales, no dan un Optimo servicio, para que el usuario final tenga todos los
beneficios que esta herramienta web ofrece en la actualidad.

Segun los datos recolectados, las empresas de linea blanca en la ciudad de
Ambato han implementado sus propias estrategias de comercializacion, de tal
manera que, no se cumple el servicio completo a lo que, se refiere el comercio
electrénico, porque en algunos casos omiten algunos procesos O no estan

desarrolladas completamente.
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CONCLUSIONES

Con el registro de los aportes tedricos cientificos que permitan la compresion
del comercio electronico y sus componentes obtenidos bibliograficamente de los
autores Jiménez y Murillo, se reconocio que el comercio electrénico, facilita las
transacciones comerciales entre las empresas y sus clientes, por lo que se
invierte en medios digitales, se da asi un nuevo nicho de mercado y aumentar

sus ventas en linea.

La identificacion de los procesos del comercio electrénico, que se aplican dentro
de las empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato, en base a las
encuestas realizadas dentro de las empresas de linea blanca, se ha analizado
gue un gran porcentaje ya emplea algun tipo de medio digital, por lo que se ha
establecido una estandarizacion del proceso de compra, en la que mejorara los

procesos internos y permite que la empresa se haga conocer en el mercado.

El establecimiento del método “Business to Consumer” para la aplicacion de un
proceso de comercio electronico que permita su uso en empresas de linea
blanca en la ciudad de Ambato Dentro de la investigacion, es una ventaja
competitiva dentro de las empresas que comercializan sus productos bajo
medios digitales, en la que, se llega al consumidor final, sin intermediarios, de
esta manera, tener un acercamiento a sus clientes, en la que, se mejora el

proceso de ventas por internet de una forma rapida y segura.
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RECOMENDACIONES

e Poner en marcha la propuesta de procesos de comercializacion de productos
de linea blanca mediante el comercio electrénico, en la que se incremente la

productividad de la empresa.

e Invertir en publicidad digital mediante redes sociales, en la que se tiene un

mayor impacto de clientes potenciales.

e Disefiar una pagina web, donde incluya un catalogo completo de los productos

ofertados en los locales fisicos.

e Implementar pagos digitales, en el proceso de venta, donde el cliente tenga la

facilidad de comprar el producto de una forma rapida y segura.
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ANEXOS
ANEXO 1

é,m\é Pontificia Universidad | Sede
le Catolica del Ecuador | Ambato
ENCUESTA PARA LAS EMPRESAS DE LINEA BLANCA DE LA CIUDAD DE

AMBATO

Estimado Sr (a). la presente encuesta forma parte de un proyecto de investigaciéon

académica que tiene como finalidad analizar el impacto del comercio electronico en

el sector de linea blanca de Ambato, en la que se pretende recolectar datos y de

esta manera, fortalecer la investigacion de una forma anénima y uso exclusivo de

estudio.

Objetivo de la investigacion: Analizar el impacto del comercio electronico en el

sector de linea blanca en la ciudad de Ambato

Objetivo de la encuesta: Identificar los procesos del comercio electronico que se

aplican dentro de las empresas de linea blanca en la ciudad de Ambato.

Instrucciones

Seleccione con una X las respuestas gue considere correcta, adicionalmente

explicar su respuesta.

1.- Considera usted que el comercio electronico es una ventaja competitiva en el

mercado de linea blanca dentro de la ciudad de Ambato:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

EXPliQUE SU FrESPUESTA: ..ovvieeeiiiiiiii e e e
2.- ¢ Que medio digital considera necesario para promocionar los productos de linea

blanca en su empresa?

Facebook

Instagram
WhatsApp
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Ninguno
Otros

EXPliQUE SU reSPUESTA: ..ot

3.- La empresa cuenta con una pagina web para promocionar sus productos?
Si
No

B o ]« [ ¥ =

4.- La empresa cuenta con algun método seguro de pago digital como:

PayPal

Trasferencias Bancarias

Aplicaciones Moviles

Criptomonedas
Otras

Ninguna

POrQUE: .. ras

5.- Que medios de publicidad realiza la empresa para impulsar las ventas de linea

blanca en Ambato.

Redes sociales
Radio

Television

Peri6dicos

Ninguna

EXPliQUE SU FESPUESTA: ...ooiiiiiieeeeeeeeec e

6.- La empresa cuenta con sitios web en redes sociales y si es asi sefiale cuales:
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Facebook

Instagram

Twitter
Tik Tok

Ninguno

EXPlIQUE SU FESPUESTA: ...t

7.- La empresa ofrece sus productos en alguna tienda online intermediaria como:

Marketplace (Facebook)

Mercado Libre
OLX
Otros

Ninguno

EXPlIQUE SU FESPUESTA: ..coieeiieeeeeieeeeee s e e e e ee e

8.- ¢La empresa cuenta con algun método de envio a nivel nacional de sus
productos?

Si
No

EXPlIQUE SU FESPUESTA: ..coieeiiieeeeeeeee s

9.- ¢ La empresa cuenta con las garantias necesarias para salvaguardar el producto

al momento de enviarse por algun medio de trasporte?

Si
No

EXPliQUE SU FESPUESTA: ...cieeiiieeeeeeeee st e

10.- Usted realiza ventas de los productos de linea blanca por internet?
Si
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No

EXPlIQUE SU FESPUESTAL ...t

11.- ¢La empresa ha invertido en publicidad en alguna red social?
Si
No

EXPlIQUE SU FESPUESTAL ...t

12.- ¢ La empresa ha realizado un seguimiento de satisfaccién en la poscompra por
ventas online?

Si
No

EXPlIQUE SU FESPUESTA: ..coieeiieeeeeieeeeee s e e e e ee e

13.- ¢ En la empresa existe personal calificado en la que realice el seguimiento de

las ventas por internet?

Si
No

EXPlIQUE SU FESPUESTA: ..ciiiieieieeieeee e e e e e e e e s

14.- ;Considera usted que las ventas realizadas por internet en la ciudad de

Ambato son primordiales para el desarrollo de la empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo




EXPlIQUE SU FESPUESTAL ...t

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!

57
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ANEXO 2

Ambato, abril 19 de 2022

Magister
Viviana Avellan
DOCENTE DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Presente. -
De mi consideracion

Me dirijo a usted para informarle que ha sido revisado y aprobado la encuesta del
proyecto de investigacion titulado: “IMPACTO DEL COMERCIO ELECTRONICO
EN EL SECTOR DE LINEA BLANCA EN LA CIUDAD DE AMBATO” desarrollado
por la Sr. Leandro Silva.

Por la presente, suscribo.

Atentamente,

/!
() 73 ;’j >
f It
Ing. Franklin Pacheco

DOCENTE TUTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION



ANEXO 3

Ficha de validacion del instrumento de recoleccién de informacién

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

'Modelo de encuesta para las empresas de linea blanca de la ciudad de
]Ambato

Estudiante: Silva Ruiz Leandro Sebastian
Fecha: 26/04/2022
Instrucciones:

Después de leer, y analizar el instrumento de recoleccion de informacion “Modelo
de encuesta para las empresas de linea blanca de la cuidad de Ambato" adjunta
anexo 1, se le solicita puntuar, argumentar y de ser necesario realizar
observaciones y sugerencias acorde a su criterio y experiencia, y se procede dar
la factibllidad.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada aceptable  Poco aceptable Regular ~ Aceptable Muy aceptable
1 2 3 ‘ El 5
Puntualizacion |
Critetio de validez 112 I 3J 415 Argumento Observacion Sugerencia
I ¥ Lsle T
i \ >y
mparciahdad | ¥
) PP
| Il & e <4
’ Y. ol Ly FamA
Congruentis } 'k R R L
d —‘Qj = ___\‘ LJ'_,_. ol
‘ “ “P AL -
Rodaccion x ) w4
‘ K TrAA
1C e it ¢ A% s -"’L'\dt
Ord eV & ‘ Sl SR
~ A) Vi) ™ X
K JwbwnTet |y "I'-\" Ay AT
vidgal s ¢ s WTEUN e
C FoAE Moot (A st L Cida
Presantacon det LMY
»
instrumento X ol LD
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Pertinencia de las 7 ,.'1‘»~- H S urd
preguntas para fa P S
consecucion de Jana N LA
objetivos de 1a \
sigacit
A ¥ o L
- : (AN (AECumiTay
Pertinencia de las i Ad ]
preguntas para la 'Y o U T A
comparacion de la teoria s {gtalridy =
v~ £ oot mAUVS
" L
Total, Parcial:
Total: 33

Calificacion del instrumento:

Puntuacién recibida

33
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Escala X

No valido-Reformabie

De7a13 20% -39%

No valido-Modificar

" Del4a20 40% - 59%

Valido-Mejorar

De21a27 60% - 7%

Valido-Amphar

De 28a 35 80% -. 100%

)(

Nombre del experto:

WL ,/.I‘_(':c 710 rAdiAn/ ’,'L CHE & o ©

Formacion Académica:

c A Yele Sl 5

yNE AT A S L0
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

'Modelo de encuesta para las empresas de linea blanca de la ciudad de

Ambato

Estudiante: Silva Ruiz Leandro Sebastian

Fecha: 26/04/2022

Instrucciones:

Después de leer, y analizar el instrumento de recoleccion de informacién “Modelo
de encuesta para las empresas de linea blanca de la cuidad de Ambato” adjunta
anexo 1, se le solicita puntuar, argumentar y de ser necesario realizar
observaciones y sugerencias acorde a su criterio y experiencia, y se procede dar

la factibilidad.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:
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Nada aceptable Poco aceptable Regular . Aceptable Muy aceptable
1 2 | 4 5
Puntualizacion
Criterio de validez 1(2]3)] 4 Argumento Observacion /Sugerencia
3/ [ L Luab o
Imparcialidad & “"‘f"""'."‘
;f;’ cu-iL- aaade
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Joe  redosssin
Redaccion t Jaa, precisa
o tue Grdia
Orden
2e e
Presentacion del | Y.
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No valido-Modificar De 14a 20 40% - 59%
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Valido-Ampliar De28a3d5 80% -. 100% 5
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