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RESUMEN

La utilizacién del comercio electronico en el proceso de compras y/o ventas ha generado un
cambio en el espectro comercial ecuatoriano, grandes tiendas virtuales en las grandes
ciudades han dado un alentador despegue en el manejo de esta actividad. El objetivo
principal de la presente investigacion, es analizar la incidencia de las TICs en el desarrollo
del comercio electrénico en la ciudad de Esmeraldas mediante un estudio prospectivo de las
fuentes, para formular el diagnéstico de la problematica en cuestion. Esta investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo puesto que los resultados de la recopilacion de informacién
fue procesada mediante el software estadistico SPSS, a través del cual se aplicaron los
procedimientos estadisticos que describieron la aplicacion del comercio electronico y los
medios de pago mas utilizados en las transacciones de los establecimientos comerciales, asi
como de los consumidores comerciales. Luego del analisis respectivo, se determin6 que la
incidencia de las TICs y la aplicacion del comercio electronico en la ciudad de Esmeraldas
es muy baja, debido sobre todo al temor de ser perjudicados por terceros y al
desconocimiento del proceso de realizacion de transacciones comerciales aplicando medios
de pago digital. Con este enfoque, se procedié a plantear un plan para el disefio de una
pagina web que permita promocionar la aplicacion del comercio electrénico utilizando las
TICs en transacciones comerciales. La indicada propuesta pretende una alianza estratégica
entre diferentes entidades de la localidad con intereses en el desarrollo del comercio para

incentivar la aplicacion del comercio on line.

Palabras Clave: Comercio electronico, medios de pago, transacciones electronicas
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ABSTRACT

The use of electronic commerce in the process of purchases and / or sales generated a
change in the Ecuadorian commercial spectrum, large virtual stores in big cities have a
promising takeoff in the management of this activity. The main objective of this research is
to analyze the impact of ICTs in the development of electronic commerce in the city of
Esmeraldas by a prospective study of the sources, to make a diagnosis of the problem in
question. In this research it had a quantitative approach since the results of the collection of
information was processed using the SPPS statistical software, through which the statistical
procedures that described the use of electronic commerce and payment methods most used
in transactions applied commercial establishments and commercial consumers. After the
corresponding analysis, it was determined that incidence of ICT and application of
electronic commerce in the city of Esmeraldas is very low, mainly due to fear of being
harmed by others and ignorance of the process of conducting commercial transactions
applying means Digital payment. With this approach, we proceeded to approach the design
of a web portal to guide and promote the implementation of electronic commerce applying
ICTs in business transactions. The proposal aims indicated a strategic alliance between
different local entities with interests in the development of trade to encourage the

implementation of trade on line.

Keywords: E-commerce, payment, electronic transactions
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

INTRODUCCION

El comercio electronico conocido también como E-Comerce, ha marcado un cambio y
progreso notable en la actividad comercial entre compradores y vendedores de bienes y/o
servicios, los cuales realizan sus transacciones en tiendas virtuales por medio del internet,

utilizando los diferentes medios de pago preferenciales de los usuarios.

En esta investigacion se abordd la aplicacion de las TICs en el comercio electronico en la
ciudad de Esmeraldas, para lo cual se realizd el respectivo diagnostico mediante la
aplicacion de encuestas tanto a los administradores de los locales comerciales, asi como a
los usuarios consumidores de productos en general, obteniendo como resultado que el uso
de las TICs en el &ambito del comercio electrénico incide positivamente, puesto que permite
integrar los procesos de comercializacion en entornos virtuales, accesibles para los

consumidores.

En la ciudad de Esmeraldas, la actividad comercial generada mediante el comercio
electronico es apenas del 25%, puesto que los usuarios en su mayoria no tienen la
posibilidad de acceder a medios de pago electrénicos 0 a su vez los pocos que tienen como
hacerlo, tienen mucha desconfianza de utilizar medios virtuales para hacer sus
transacciones comerciales, por el temor de ser estafados o que se le hurten sus datos de

cuentas de tarjetas de crédito, débito u otros medios.

Mediante el andlisis estadistico realizado, se determiné que entre los medios de pago mas
utilizados por quienes realizan compras o pagos por medios electronicos, se encuentran las
transferencias bancarias, sobre todo para pagos de servicios basicos. ElI otro medio que
también tiene gran usabilidad sobre todo en los centros comerciales es la tarjeta de crédito,

la cual se la utiliza para realizar compras para pagos diferidos.

1



Problema de investigacion

En los ultimos afios el crecimiento de la tecnologia ha generado grandes progresos en todos
los &mbitos, las comunicaciones han sido las de mayor desarrollo y entre ellas el repunte
del internet ha influido en modificar la vida y las costumbres de toda la ciudadania, la
forma de buscar informacion, de comunicacion y por supuesto nuevas formas de comprar y

vender bienes.

Gran parte de la ciudadania esmeraldefia econdmicamente activa, dispone de internet y de
tarjetas de débito y/o crédito, a través de las cuales podrian sin mayor dificultad acceder a
tiendas virtuales y realizar transacciones o pagos de bienes y/o servicios. Sin embargo por
motivos de desconocimiento e inseguridad al utilizar medios de pago no convencionales, se

desestima la aplicacion de las TICs en los procesos de comercializacion.

El problema detectado en la presente investigacion, se evidencia en el proceso de
comercializacion de manera electronica en la ciudad de Esmeraldas, se estima que tanto los
establecimientos comerciales como los consumidores al no realizar  transacciones
comerciales aplicando como medio de comunicacién las TICs, desaprovechan sus recursos
tecnoldgicos, no facilitan un mayor dinamismo de las actividades comerciales y sus
utilidades tienden a estancarse. Asi mismo los consumidores deben ocupar mayores
recursos al momento de realizar sus compras, lo cual provoca pérdida de tiempo en el

proceso de compra.



Formulacion del problema

Con lo antes indicado, para orientar el proceso investigativo se plantearon las siguientes

interrogantes:

e ;De qué manera incide la utilizacion de las TICs en el desarrollo del comercio
electrdnico en la ciudad de Esmeraldas?

e (Se han producido importaciones de productos a través del comercio electronico,
para ser expendidos en los centros comerciales de la ciudad de Esmeraldas?

e (Cuales son los medios de pago mas utilizados al realizar transacciones

electrénicas?

De acuerdo a la investigacion realizada, la formulacion del problema expresada en
interrogantes investigativas, permitieron abrir el camino del estudio, generando a través de

la informacion recopilada y analizada las respuestas de las preguntas planteadas.



1.1  JUSTIFICACION

El desarrollo de las ciencias y las tecnologias inducen a los seres humanos en sus diferentes
ambitos y actividades cotidianas a hacer uso de modernos sistemas de comunicacion, los
mismos que acortan las distancias, y permite interactuar a personas de diferentes sociedades
en un mismo entorno comercial, en donde se exponen y ofertan productos con gran

facilidad, permitiendo identificar maltiples mercados, variedades de productos y formas de

pago.

Mediante la promocion del comercio electronico por parte de los establecimientos
comerciales de la ciudad de Esmeraldas, se lograra ampliar la oferta de bienes y servicios
aplicando las TICs como herramienta de diversificacion y socializacion de nuevos
mercados, facilitando la exposicion de productos esmeraldefios a nivel local, regional e
internacional, aplicando servicios web y medios de pago que faciliten el proceso de

comercializacion.

Implantando el comercio electronico, permitird que todas las personas naturales o juridicas
tengan acceso a esta actividad, dinamizando la economia local y de la region, lo que
mejorara las condiciones socio econdémicas de los habitantes y por ende se elevara su

calidad de vida.

Los beneficiarios directos del resultado de la presente investigacion son los usuarios del
comercio a nivel local, nacional e internacional, los establecimientos comerciales de la

ciudad de Esmeraldas e indirectamente todos los esmeraldefios.



1.2

131

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia de las TICs en el desarrollo del comercio electronico en la ciudad de

Esmeraldas mediante un estudio prospectivo de las fuentes, para formular el diagndstico de

la problemaética en cuestion.

1.3.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar en qué medida los establecimientos comerciales han generado

importaciones producidas mediante el comercio electronico.

Describir el nivel actual del comercio electrénico en la actividad comercial de los

esmeraldefios mediante la aplicacion de técnicas cuantitativas de investigacion.

Establecer los medios de pago maés utilizados por parte de los consumidores de

bienes o servicios en la ciudad de Esmeraldas.

Disefiar un plan de fortalecimiento del comercio electronico para los
establecimientos comerciales de la ciudad de Esmeraldas, mediante la utilizacion de

las TICs en transacciones comerciales.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

21 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En el Ecuador se han realizado diferentes estudios acerca del comercio electronico, muestra
de ello es la realizada en la Universidad Tecnoldgica Israel de la ciudad de Cuenca, en la
qgue se indica las ventajas del comercio electrénico sobre el comercio tradicional, la
realizacion de cuadros comparativos entre las tiendas virtuales y fisicas, dan como
resultado segun el autor, las grandes ventajas de aplicar el comercio utilizando medios
electronicos. (Diestra, 2012).

De acuerdo a las investigaciones de Liberos, Garcia, Gil, Merino, y Somalo (2011), en los
mercados del mundo, el comercio electronico genera grandes ventajas, puesto que se reduce
en tiempo en la busqueda de articulos y/o servicios en lugares fisicos. Los beneficios que se
obtiene al participar en un mercado electronico, es aumentar su productividad y poder
expandirse con su empresa a nivel mundial y al comprador disponer de una amplia variedad

de productos y servicios (Puetate, 2011).

En el boletin digital del Instituto Nacional de Estadistico de Espafa, publicado en el afio
2014, sobre el comercio electronico y uso de tecnologias, se muestra una serie de resultados
investigativos tanto a consumidores como a tiendas virtuales. Estos resultados indican que
alrededor del 70% de hogares en Espafia tiene acceso a internet y el 73% de las empresas
realizan actividades comerciales desde internet. Estos datos permiten determinar un elevado

crecimiento anual del comercio electronico en ese pais (INE, 2014).

En la siguiente figura, se describe un analisis del comercio electrénico en Espafia y en la

Unidn europea.



Figura 1: Estadistica de C-E en Espafiay en la EU
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Fuente: Eurostat

La informacion presentada en la Figura 1, resalta un elevado crecimiento del comercio
electronico en paises europeos como Dinamarca y Reino Unido con un 77% de su
poblacion inclinada a realizar compras y pagos por medios electronicos. Asi mismo se
muestra a Rumania como el pais europeo con menor porcentaje de actividad de comercio

electrénico.

El reciente Informe sobre la Economia de la Informacion 2010 presentado por la
UNCTAD pone de manifiesto como el uso de las TIC por microempresas y PYME



no solo ha mejorado los resultados comerciales, sino que ha contribuido también a
mejorar las condiciones de vida en algunas de las regiones y comunidades mas
pobres del mundo Muchos empresarios de paises en desarrollo tienen ahora una
posibilidad real de beneficiarse de las TIC en sus actividades comerciales, 1o que en
muchos casos ha tenido como resultado un aumento de la productividad

(Organizacion Mundial del Comercio Electronico, 2013).

Existen varias instituciones y organizaciones a nivel de Latinoamérica, que realizan
estudios para generar meétricas sobre la economia digital, relacionadas al comercio
electrénico; una de estas organizaciones es el “Observatorio digital Latan”, el cual presenta

en su pagina web la siguiente figura:



Figura 2: Utilizacion del C-El en Latinoamérica
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En la figura #2, se muestra porcentajes e indices de aplicacion del comercio electronico en
diferentes paises de Latinoamérica durante el afio 2012. Los datos reflejan los porcentajes
mas altos de utilizacion de tarjetas de débito y crédito en Brasil, Uruguay y Argentina,
siendo Bolivia y El Salvador los paises que en menor porcentaje aplican el comercio
electrénico. En el Ecuador, de acuerdo a los datos presentados, se utiliza la tarjeta de
crédito en un 14,2% vy tarjetas de débito en un 19.7%.

En lo relacionado al indice de adaptacion de la tecnologia al comercio electronico, se puede
apreciar que en América Latina se mantuvo el 0,41 como valor promedio de dicho indice,
mientras que en Ecuador ese valor fue de 0,15. En los altimos afios el Ecuador ha tenido un
repunte en avance tecnoldgico, notadndose el incremento del uso de las TICs. En
establecimientos comerciales sobre todo en ciudades grandes como Quito, Guayaquil y

Cuenca.
2.3  FUNDAMENTOS TEORICOS

2.3.1 COMERCIO ELECTRONICO

La integracion de las nuevas tecnologias en general y de internet en particular, en la
actividad comercial, ha supuesto una serie de implicaciones en la forma de hacer negocios.
El comercio electronico ademas de promover el intercambio de bienes y servicios, se prevé
que creard nuevos sectores de actividad y nuevos sistemas de obtencion de ingresos, es

decir nuevos modelos de negocio (Ardura, 2008, p.180).

Los avances tecnologicos en conectividad y accesibilidad a redes de informacion, han
estimulado nuevos modelos de negocio, y se ha favorecido asi el transito de la economia
tradicional a la economia electronica. (Tarazona, 2012, p. 37). La aplicacion de las redes
sociales brinda la posibilidad de ampliar la promocion de productos y tiendas comerciales

para ampliar los mercados de negocio.

Existe a nivel mundial gran preocupacién por el desarrollo del comercio electronico,
considerado como una herramienta fundamental para maximizar el potencial econémico y
social mediante la aplicacion de las TICs; tal es el caso que la Comisién Europea en su

agenda digital para el 2020, plantea la creacion de estrategias en miras de que se pueda
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lograr de manera coordinada e integral el desarrollo continuo y de esta manera conseguir

las metas planteadas (Gonzélez, 2013, p. 5).

Hoy en dia el comercio electrénico es ampliamente aceptado gracias a las nuevas
tecnologias, en particular el acceso a Internet, tienden a modificar la comunicacién entre los
distintos participantes del mundo profesional, especialmente:

o Las relaciones entre la empresa y sus clientes,

o EI funcionamiento interno de la empresa, que incluye las relaciones entre la

empresa y los empleados,

o Larelacion de la empresa con sus diversos socios y proveedores.
Se considera "Comercio Electronico” al conjunto de aquellas transacciones comerciales y
financieras realizadas a través del procesamiento y la transmision de informacion,
incluyendo texto, sonido e imagen. Por lo tanto, el término "comercio electrénico™ se
refiere a la integracion dentro de la empresa de herramientas basadas en tecnologias de
informacion 'y comunicacién. El desarrollo de estas tecnologias y de las
telecomunicaciones ha hecho que los intercambios de datos crezcan a niveles
extraordinarios, simplificaAndose cada vez mas y creando nuevas formas de comercio, y en

este marco se desarrolla el Comercio Electrénico.

La teoria de Illanes (1999) expresa que la importancia del comercio electronico se enfatiza,
en las ventajas que se pueden obtener mediante la utilizacion de la tecnologia, basandose en
las decisiones que se tomen y los servicios que se ofrezcan. Los Beneficios que ofrece el
comercio electrénico hoy en dia son de suma importancia para la facilitacion de un sin
numero de actividades, las cuales permite entre otros procesos, ahorrar tiempo para hacer
una transaccion bancaria via ONLINE, facilitar para la compra de un pasaje aéreo,

comodidad para el pago de consumo de luz, de agua o teléfono, etc.

El uso del comercio electronico ha permitido que las empresas tengan una expansion de
mercado mas amplia y a bajos costos, permitiendo a las empresas que sean mas
competitivas y gracias a los dispositivos tecnoldgicos permite que la informacion llegue de
manera mas agil a los potenciales clientes. Con el C-E se facilita la adquisicion de bienes y

servicios alrededor del mundo gracias a la eliminacion de barreras geogréaficas.
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2.3.2 TIENDA VIRTUAL

Se conoce asi a los espacios en la web que se establecen como encuentros virtuales para
establecer acciones comerciales; se trata de un sitio electrénico que vende productos o
bienes a través del intercambio de dinero electrénico, la empresa desarrolla una interfaz que
hace una descripcion detallada del producto con la posibilidad de adquirirse virtualmente o
también mediante un pedido en linea. Podemos ver un sitio de tienda electrénica en el Web
boutiquedellibro.com.ar donde el producto del negocio son los tan buscados libros.
(Valenzuela, 2011, p. 42).

2.3.21 MODELOS DE TIENDAS VIRTUALES

Existen diferentes tipos de modelos de negocio, sin embargo, conociendo la estructura y
funcionalidad de tiendas virtuales en la web, se presenta a continuacién los criterios de

algunos investigadores sobre la tematica en cuestion.

Las nuevas oportunidades de cara a un enfoque de modelos de negocios acorde con el ritmo
de crecimiento y modernizacién del ambito donde se desarrolla la actividad comercial,
Ileva a redefinir diferentes formas de introducirse al mundo del comercio. Cada empresario
busca la manera de seguir creciendo y no estancarse en un solo mercado, pues la

competencia siempre esta a la expectativa de liderar el mercado.

Las estrategias aplicadas desde la vision de acercarse a los consumidores, ofreciéndoles los
productos y/o servicios en el lugar donde mas tiempo pasan, es un elemento fundamental en
los modelos de negocio en sistemas electrénicos o virtuales. Es una tendencia el
crecimiento de mas y mas usuarios conectados a los servicios WEB, los niveles de
conectividad aumentar vertiginosamente de tal forma que se aprovechan las redes sociales
para acaparar a la mayor cantidad de usuarios conectados en internet (Juliana Mutis y Joan
Enric Ricart, 2008).

Las alianzas estratégicas de las diferentes empresas alrededor de la WEB, comparten la

informacién de los usuarios y forman grandes cadenas de bases de datos para dirigir sus
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estrategias de publicidad y venta a los posibles nuevos clientes virtuales, para lo cual se

fijan una variedad de sectores de consumo que hacen presa de los usuarios consumistas.

2.3.3 EL DINERO Y FORMAS DE PAGO EN COMERCIO ELECTRONICO

La forma de utilizar el poder adquisitivo del dinero en los diferentes establecimientos y
centros comerciales ha tenido una gran evolucion en los Gltimos afios, han sido las tarjetas
en medio mas evolucionado en lo que a medio de pago se refiere, asi mismo los cajeros
automaticos han tenido una gran usabilidad sobre todo a nivel de usuarios comunes
(Tamayo, 1999). Estas tarjetas se utilizan para realizar transacciones comerciales, sirven

también como provision de dinero fisico mediante cajeros automaticos.

Si bien es cierto, la gran evolucion de los medios de pago ha facilitado la actividad
comercial, una gran mayoria de personas no ha podido acceder a este tipo de medios de
pago, por los inconvenientes que presenta el trdmite de obtener una de tarjeta, la variedad
de requisitos que se pide y la poca apertura y desconfianza el estos medios, no ha permitido

que todos puedan acceder a ellos (Tamayo B. , 1999, p.119).

2.3.4 LEY DE COMERCIO ELECTRONICO

En la constitucion ecuatoriana y en los diferentes acuerdos emitidos por el Presidente de la
Republica, se han venido incorporando diferentes articulos que regulan la accion del
comercio electronico en beneficio de todos quienes realizan actividades comerciales

aplicando las tecnologias de la informacion y la comunicacion en el acto de comercializar.

La ley de comercio electronico generada desde hace varios afios atras, ha permitido el
desarrollo del comercio a nivel provincial y nacional, en esta ley, se garantiza la validez de
transacciones electronicas. Las entidades financieras como los Bancos por ejemplo, estan
obligados de acuerdo a esta ley a dar el respaldo y garantia a sus clientes que realicen

procesos o transacciones utilizando tarjetas de crédito o debito.

Actualmente en el Ecuador, se estan aplicando a través de la Lay de comercio electronico y
otras relacionadas con sistemas digitales, al incentivo para la aplicacion de transacciones
electronicas, para lo cual es necesario establecer nuevos articulados que regulen de manera

precisa la utilizacion de los medios de pago.
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La Organizacion Mundial del Comercio es la organizacion internacional que se
ocupa de las normas mundiales del comercio entre las naciones. Su principal
funcién consiste en que el comercio se desarrolle de la manera mas fluida, previsible
y libre que sea posible, en condiciones de igualdad para todos sus Miembros. La
OMC trata de poner las necesidades e intereses de los paises en desarrollo en el
lugar central de su programa de trabajo (Organizacién Mundial del Comercio
Electrénico, 2013).

2.3.5 COMERCIALIZACION A TRAVES DE MEDIOS ELECTRONICO

La comercializacion por medios electrénico se ha incrementado notablemente, sobre todo
en paises muy desarrollados, llegando al caso de efectuar mayor actividad comercial virtual
que la tradicional, esta novedosa forma de comunicacion comercial ha generado cambios

significativos a la hora de hacer negocios.

Las soluciones de Internet y de telefonia mévil aportan numerosos beneficios a las
empresas, en especial reducen los costos de la informacion y las comunicaciones,
proporcionan nuevos canales de distribucion y permiten establecer contactos con
empresas, gobiernos o clientes en general en cualquier lugar del mundo en todo

momento. (Intracen, 2014, p. 10) .

2.3.5.1 SISTEMA DE PAGO ELECTRONICO

Es un mecanismo que facilita la aceptacion de pagos electronicos para las transacciones en
linea a través de internet. Los EPS o sistemas de pagos electronicos, realizan la
transferencia del dinero entre compradores y vendedores en una accion de compra-venta
electronica a través de una entidad financiera autorizada por ambos. Es por ello, una pieza
fundamental en el proceso de compra-venta dentro del comercio electronico; el comercio
electronico por Internet se ofrece como un nuevo canal de distribucion sencillo, econémico
y con alcance mundial las 24 horas del dia todos los dias del afio, y esto sin los gastos y
limitaciones de una tienda clasica: personal, local, horario, infraestructura, etc. (Incoterms,
2010, p. 102).
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A pesar del impulso que generd el gobierno ecuatoriano de introducir como sistema de
pago Valido el dinero electronico, de acuerdo a informacién on line de diario el Universo,
se evidencia que apenas el 0,002% del total de la liquidez de la economia del Ecuador se ha

introducido en circulacion mediante el dinero electrénico (Ortiz, 2015).

Es necesario que se realicen campafas de comunicacion mucho mas claras sobre cémo los
ciudadanos pueden hacer uso del dinero electronico y las tarjetas de débito y crédito. De
acuerdo a lo revisado en la tabla 1, se evidencia que en el Ecuador ha sido muy poco lo que
se ha realizado para promover la actividad comercial por medios electrénicos a pesar de
haber mantenido una economia estable en la poblacion econémicamente activa hasta el afio
2015.

Tabla 1: Utilizacion de comercio electronico en Latinoamérica

pos || & | chadon. | et | ecompr | campaerr | s
tecnologia

Argentina 40 8% 40 7% 15000 0,36 3 5% 875 0,32
Bolivia 2.2% 12,1% 908 0,06 1,5% 44 0,28
Brasil 712% 1230% 174255 0,97 9,7% 13238 0,61
Chile 53,2% 48 0% 7562 07 7,0% 1028 0,55
Colombia 16,6% 33,0% 9274 0,26 4 8% 435 0,28
Rep Dominica 16,7% 30,8% 2000 017 4 2% 289 0,34
Ecuador 14 2% 19,7% 1340 0,13 2.5% i 0,15
Guatemala 86% 12,5% 1254 0,09 2.0% 77 0,21
Panama 15,7% 56,5% 944 0,62 2 9% 102 0,26
Pertl 16,1% 46 9% 3763 0,22 3.1% 276 0,28
Puerto Rico 33,8% 42 5% 1478 0,42 3.3% 588 0,59

Fuente: Instituto latinoamericano de comercio electrénico 2011

2.3.6 MEDIOS DE PAGO ELECTRONICO

Existen varios medios por los cuales se puede realizar pagos ya sea por productos o
servicios, estos medios son otorgados por empresas que brindan la garantia a sus usuarios y

le otorgan las cuantas correspondientes.
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2.3.6.1 TARJETAS DE CREDITO

Son tarjetas plasticas, magnetizadas y numeradas que se utilizan como un instrumento de
crédito que permite diferir el cumplimiento de las obligaciones dinerarias asumidas con su
sola presentacion, sin la necesidad de previamente provisionar fondos a la entidad que
asume la deuda, que generalmente son Bancos u otra empresa del Sistema Financiero.
(Aplicadas, 2014, p. 7).

2.3.6.2 TARJETAS DE DEBITO

Son tarjetas plasticas, magnetizadas y numeradas, que sirven para realizar compras de
bienes y/o servicios en establecimientos comerciales fisicos o a través de la Internet, en las

tiendas virtuales en las que se permita el uso de estas tarjetas. . (Aplicadas, 2014, p. 7).

Actualmente en el mundo entero se utiliza la tarjeta de débito para realizar transacciones
digitales que facilitan los procesos de pago o retiro de dinero en los cajeros
correspondientes a las entidades emisoras. Gran parte de la poblacion tiene mucho temor al
utilizar la tarjeta de débito para realizar pagos en centros comerciales, restaurantes u otros
locales comerciales, de acuerdo a datos de las entidades emisoras de estas tarjetas, apenas el

5% de usuarios las utiliza para este fin.

Una de las razones por las cuales los tarjetahabientes no utilizan lar tarjetas de débito segun
informacion de los diarios, es basicamente por el temor a que les clonen sus tarjetas. A
pesar de que se ha tipificado como delito la clonacién de tarjetas, se han dado muchos casos
en los que los usuarios han sido victimas de la delincuencia; esto ha provocado que las

entidades emisoras generen mayor seguridad en la impresion de las tarjetas plasticas.

Es comun en la actualidad, la utilizacion de la tarjeta de debido como medio para realizar
transacciones bancarias (generalmente del mismo bando emisor), o para realizar pagos de
servicios que se encuentran registrados en las bases de datos de los bancos emisores. Este
servicio ha sido de gran utilidad para los tarjetahabientes, puesto que les ahorra tiempo y

brinda mayor seguridad al no temer que ir al cajero para retirar dinero fisico.

Asi como se generan ventajas en la utilizacion de la tarjeta de débito, se deben tomar las

seguridades del caso cuando se realizan transacciones desde el computador o desde
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dispositivos moviles; por lo que se recomienda efectuar el ingreso de los datos de las

tarjetas inicamente en equipos y sistemas de navegacion segura.

2.3.6.3DINERO ELECTRONICO O DIGITAL

El Dinero Electronico o Digital es un sistema para adquirir créditos de dinero en cantidades
relativamente reducidas. El proceso de realizar el canje de dinero fisico por dinero
electrénico o virtual, se realiza en locales establecidos por el estado, pudiendo ser bancos o
centros comerciales, los cuales mediante una plataforma o sistema electrénico, recargan el
valor entregado (dinero fisico) al nimero celular registrado previamente por el usuario o

destinatario, el mismo monto pero virtual (no fisico) (Aplicadas, 2014, p. 7).

En el Ecuador, se planted la implementacion y utilizacion del dinero electronico a finales
del afio 2014, desde esa fecha hasta la actualidad, el gobierno ha tratado de implementar
este tipo de dinero digital a diferentes actividades que realiza la poblacion. Por tal razén ha
generado algunas medidas que faciliten su aplicacion, tales como: mejorar tarifas de pago a
los Macroagentes, desarrollar estrategias que permitan realizar el pago de impuesto y
subsidio de gasolina a través de dicho medio electrénico, pago de transporte en taxi, etc.

Para el sistema de carga y canje del dinero electrénico, se establece la aplicacion de una
normativa que de acuerdo a lo establecido en el articulo correspondiente del Codigo
Monetario Ecuatoriano, todo valor de dinero fisico en délares que ingrese al Banco Central
del Ecuador por concepto de canje por dinero electrénico, quedara en esa entidad hasta que

el usuario desee retirar el valor correspondiente en ddlares (Spurrier, 2016).

Las politicas del gobierno ecuatoriano en cuanto al uso del dinero electronico de acuerdo a
informacién de diario el comercio, ha producido debates entre los comerciantes,
empresarios y ciudadania en general, credndose incertidumbre en la poblacion sobre la

utilizacion o no del dinero electrénico en transacciones comerciales.

A partir de la aprobacién de la Ley de Solidaridad en la Asamblea Nacional del Ecuador, se
han multiplicado las acciones por parte del gobierno ecuatoriano para que todos los
habitantes del Ecuador tomen la decision de crear sus cuentas a través del uso de

dispositivos mdviles, para que realicen transacciones de indole comercial. Sin embargo
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hasta junio del 2016, no se ha superado el millon de ddlares en recargas de dinero

electrénico.

De acuerdo a declaraciones (Castillo, 2015), en la Ciudad de Loja entré en funcionamiento
la aplicacion del dinero electronico como forma de pago del servicio de transporte, hasta
diciembre del 2015 participan de este sistema setenta mil ciudadanos, unos compran los

pasajes con tarjetas magnéticas y otros lo hacen mediante recargas a celulares.

En la figura 3, se refleja como funciona el proceso de pago de usuario a usuario.
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Figura 3: Proceso de pago de dinero electrénico de usuario a usuario
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2.3.6.4 CHEQUE ELECTRONICO Y DOCUMENTOS ELECTRONICOS
CON FUNCION DE GIRO.

Es una version electronica de un cheque impreso. Al igual que el documento de control, el
cheque electronico es un documento juridicamente vinculante como promesa de pago. Es
embebido en un archivo electronico seguro en el que el usuario define los datos relativos a
la finalidad del cheque. (Aplicadas, 2014, p. 7).

2.3.7 CATEGORIAS DE COMERCIO ELECTRONICO

Las nuevas tecnologias han mejorado los mercados, creando comercio electrénico. La gran
problematica actual radica en la interoperabilidad de los diversos actores del mercado:
fabricantes, vendedores, clientes. Esto motiva a conocer las diferentes categorias de

comercio electrénico.

La categoria B2C Es la categoria principal de comercio electrénico. En ella las
transacciones son directas entre lo que es un negocio y un consumidor. Es la categoria en la
cual se realizan mas transacciones econdmicas; esta categoria incluye lo siguiente: catalogo
de productos, informacion adicional sobre los productos, precios, inventarios, tiempos y
costos de entrega, formas de pago y linea de crédito, ambiente de seguridad, canastas o
carritos de compra, publicidad. (Rojas, 2003, p. 8)

En la categoria C2C, se representa las transacciones econdmicas con mas crecimiento en
los ultimos afios. En esta categoria los productos se venden entre los clientes, obteniendo
las ganancias alguna autoridad centralizada. Las subastas electronicas son representativas

de esta categoria.

La categoria B2B, Representa el comercio entre negocios; esta categoria no estd tan
demanda pero actualmente es la que mueve mayor cantidad de dinero, ya que aunque se
manejan pocas transacciones éstas son de un volumen muy alto. Algunos sitios B2B son
intermediarios comerciales; incluye los siguientes servicios: Centro de procesamiento de
pedidos u 6rdenes de compra, accesos restringidos y accesos publicos, procesamiento de
pagos y créditos, control de inventarios, historial de clientes y proveedores, catalogos de
productos, logistica de entrega. (Rojas, 2003, p. 8).
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2.3.8 TIC’S

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), conocidas como aquellas
herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular o distribuir
informacidn, asociadas a un entorno virtual (Bologna y Walsh, 1997, p. 19), se adaptan a
las diferentes necesidades socioculturales con el fin de contribuir a un cambio de paradigma
en el campo de los negocios. Esa adaptacion ha permitido que las empresas se adentren a
este entorno de forma gradual, su aplicacion aparece de forma aislada y aleatoria, hoy lo

utilizamos y lo conocemos como comercio electrénico. (Rojas, 2003, p. 8).

Las TICs son parte de la transformacién, impulsada por las demandas de un entorno
mayormente competitivo en los comercios, y por los profundos cambios en la naturaleza de
sus herramientas, como las computadoras y el software. En el comercio electrdnico, las
herramientas tecnoldgicas son de gran importancia para efectuar las diferentes

transacciones propias de esa actividad.

A nivel mundial, la presencia de las TICs en los procesos de comercializacion, cada vez son
mas evidentes, en los paises adelantados y en proceso de desarrollo la utilizacién de
hardware y software aumenta aceleradamente, con accesos a internet y redes sociales desde
equipos tecnoldgicos como Smartphone, Tablet o Pc. En el siguiente grafico se muestra la

utilizacion de las TICs a través del acceso de internet a nivel mundial.

Figura 4: Usuarios de internet
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2.3.9 INTERNET

Internet ha revolucionado las TICs como lo fueron en el pasado el teléfono, la radio, la
television, la computadora personal en su tiempo. Internet es un medio de comunicacion
formado por la interconexion de multiples redes de computadoras a nivel global. (Rojas,
2003, p. 8)

Internet se ha introducido en la empresa tanto para las comunicaciones como para tareas
comerciales y de gestion, y se cree que dentro de muy poco tiempo mas del 80 % de las
empresas tendran presencia en Internet. La tecnologia de Internet ha adoptado algunas

configuraciones que son especificas de las empresas (Tamayo, 1999, p. 114).

2.3.9.1HOSTING

Las paginas WEB se encuentran alojadas en hosting o espacios en servidores web, los
mismos que almacenan la informacién proporcionada por los administradores,

programadores y usuarios de los sitios web.

2.3.9.2 DOMINIO

Los dominios son los nombres que se le asigna a un sitio web; los nombres de dominio
pueden estar estructurados por el nombre y un complemento que identifica el tipo de pagina

0 sitio web, por ejemplo: com, edu, net, ec, etc.

2.3.9.3PORTAL WEB

En los portales web de comercio electrénico se evidencias transacciones comerciales
directas a clientes finales (B2C) o entre empresas (B2B) (GPI-Software, 2015). Estos
portales son disefiados y programados por expertos en programacion web, los mismos que
se ajustan a los protocolos de seguridad para encriptar la informacion del sitio y de los

clientes.

2.3.9.4 REDES SOCIALES

Al dia de hoy, mas de dos tercios de los usuarios de Internet en el mundo hacen uso de las
redes sociales. Pero a pesar de su asombroso crecimiento, el modelo de negocio para

generar beneficios en estas plataformas sigue siendo complicado. Incluso para los gestores
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mas hébiles, existen grandes incertidumbres sobre la supervivencia y futura rentabilidad de
estas plataformas. (Alberto Martinez de Silva, Elena Urquia Grande, 2011). La gran
variedad de tiendas virtuales en la web, ha sido producto de la enorme posibilidad y
variedad de redes sociales que facilitan su operacion, sin embargo entre las mas

sobresalientes en nuestro medio son: Facebook, Twitter, Google, etc.
2.3.9.4 TECNOLOGIA DE UN SITIO DE E-COMERCE

Para el comercio electrénico, se requiere de sitios web que brinden mucha seguridad, pero
sobre todo que sea funcional y brinde a todos los clientes las facilidades necesarias y sobre

todo que tenga una gran variedad de servicios o productos, mejorando el catalogo del sitio.

2.4 MARCO LEGAL
La fundamentacion legal del presente estudio esta relacionada con las leyes y normativas

que rigen el comercio electrénico en el Ecuador, lo cual se describe a continuacion:

Cap. Il de la Ley de Comercio Electrénico, Firmas electronicas y mensajes de datos (DE
LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS O CONSUMIDORES DE SERVICIOS
ELECTRONICOS, Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electrénicos.- De
requerirse que la informacion relativa a un servicio electrénico, incluido el comercio
electrénico, deba constar por escrito, el uso de medios electrénicos para proporcionar o
permitir el acceso a esa informacion.

La aplicacion del comercio electronico esta asegurada por el estado ecuatoriano a través de
la Ley que contempla este tema, tal como lo contempla en los considerandos de la Ley
antes indicada. Ademas, en la Asamblea Nacional, se han aprobado leyes concordantes en

las que se puntualiza la comercializacién con medios de pago electronicos.

La ley de comercio electronico, garantiza tanto a empresarios, compradores, vendedores y
ciudadania en general, la seguridad y validez de las transacciones que se realicen a traves
de medios electrénicos, certificados y formas electronicas. Las empresas y Bancos que
emiten tarjetas de débito o crédito, aseguran a los clientes la normalidad de los procesos de

compra o venta de productos o servicios a nivel local y/o mundial.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizé en la ciudad de Esmeraldas, con la finalidad de analizar
la incidencia de las TICs en el desarrollo del comercio electronico, identificando los
establecimientos comerciales que utilizan sistemas y medios de pago en el proceso de
comercializacion de sus bienes 0 servicios; esta investigacion se apoyd en las
fundamentaciones tedricas para llevarlas a cabo de forma préactica con la ayuda de expertos
relacionados con el tema, el mismo que se llevo a cabo en varios puntos comerciales dentro

de la Provincia de Esmeraldas.
3.2 METODOLOGIA

3.2.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se aplicd una investigacion cuantitativa, recopilando informacién directamente de la
realidad donde ocurrieron los hechos, sin manipular las variables. Se valié del nivel
investigativo descriptivo, ya que se inici6 con un diagnostico en el desarrollo de comercio
electronico que conlleva a realizar un analisis sobre la situacion actual del problema vy
posteriormente se describe las incidencias de las TICs en el desarrollo del comercio

electroénico.
3.2.1 METODOS

3.2.1 METODO INDUCTIVO

A través de este método se pudo conocer los factores que inciden en el desarrollo del

comercio electronico mediante actividades comerciales en la ciudad de Esmeraldas.
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3.2.2 METODO DE ANALISIS

Este método ayudd a detectar cuales son aquellas relaciones de causa efecto entre los
elementos que componen el objeto de investigacion. Mediante el anélisis de las variables
participantes, se generaron los resultados de las tablas y cuadros estadisticos que llevaron a

describir de los objetivos planteados.
3.4 TECNICAS
3.4.1 LA OBSERVACION

Se utiliz6 la técnica de la observacion la misma que estd presente en todo el proceso
investigativo y permitira recabar informacion sea de primera e indirectamente cuando se

recoja informacion de segunda o tercera mano.

34.2 LAENCUESTA

Se aplica estas técnicas a los funcionarios de las instituciones publicas del canton de
Esmeraldas para recabar informacién mediante un cuestionario de preguntas estructuradas

que requieren respuestas cerradas.

3.4.3 INSTRUMENTOS

Para la elaboracion se utilizo: diario de campo, guia de observacion, registros especificos;

para la encuesta se utilizaron cuestionarios con preguntas cerradas.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

Por las caracteristicas de la poblacion en la presente investigacién, se considerd la muestra
como base del estudio, que corresponde a los comerciantes, clientes y administradores de
establecimientos comerciales que estan involucrados en la actividad comercial en la ciudad

de Esmeraldas.

El nivel de confianza con el cual se trabajé para la muestra fue de 95% vy el error de 5%; al
aplicar la formula correspondiente, se obtuvo una muestra de 385 individuos, de acuerdo a
los estandares estadisticos en relacion al tema (Grima, 2010).
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Tabla 2: Fuentes de informacién

Fuentes de informacion Poblacion Muestra Técnica
1. Establecimientos
. 2245 328 Encuesta
comerciales en la
ciudad de Esmeraldas
2. Consumidores de los
Indeterminada | 385 Encuesta

establecimientos

comerciales

En el caso de los establecimientos comerciales en la ciudad de Esmeraldas, se determiné

una poblacion de 2.245, de acuerdo al trabajo de investigacion sobre estudio

socioecondémico de las microempresas realizado por la Universidad Catélica de Esmeraldas

(2010).

Para determinar la muestra de dicha poblacidn, se aplico la siguiente formula:

N*d2*Z2

(N-1) E2 + g2 * Z2

N = Poblacién 2245

d®> = 0.25

N-1= 2244

E = Error de muestreo 0.05

Z = Nivel de confiabilidad 1.96

2245 * 0,25 * 3,8416

nl=

5%

95%
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(2244) 0,0025 + 0,25 * 3,8416

2156,098 n1 VR

nl=

6,5704

Para determinar la muestra de los consumidores de productos o servicios en la ciudad de
Esmeraldas, se aplicd la formula antes indicada, obteniendo como resultado una muestra

equivalente a 385 clientes.
3.6 TECNICA MUESTRAL APLICADA

La técnica de muestreo aplicada a los empresarios encuestados en el canton Esmeraldas,
fue aleatorio simple, puesto que se conoce el numero exacto de la poblacion. Para los
clientes o consumidores de la ciudad de Esmeraldas, se aplicd la técnica de muestreo
aleatorio sistemético y muestreo aleatorio por conglomerado, debido a que en este caso no
se conoce el nimero exacto de clientes que realizan compras en los diferentes locales

comerciales del canton.

3.7 NORMAS ETICAS

Todos los datos obtenidos en el proceso de investigacion fueron utilizados con mucha ética
y respeto a las fuentes, lo que significa que los datos obtenidos fueron exclusivos para el
proceso de investigacion y no seran transferidos a terceras personas, en consecuencia se

aplicaron los valores humanos, sociales que predica la PUCESE.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

41 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

4.1.1 Encuestas realizadas a los empresarios de la ciudad de Esmeraldas

En la encuesta realizada a los empresarios se obtuvo 0.859, valor de confiabilidad del alfa
de Cronbach, considerado como altamente positivo puesto que se acerca a la unidad como

se puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 3: Fiabilidad de encuesta para empresarios

Alfa de Cronbach N de elementos

0,859 328

¢Ha realizado transacciones por medios electronicos?

Tabla 4: Transacciones por medios electrénicos

Respuestas Porcentaje
Vélido 328 Si 25,0
No 75,0
Total 100,0

Un alto porcentaje de los empresarios de la ciudad de Esmeraldas (75%), indican que no

han realizado transacciones comerciales a traves de medios electronicos, mientras que
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apenas el 25% de ellos indican que si han realizado dichas transacciones, de acuerdo a lo
que se registra en la Tabla 4.

¢ Qué medios electrdnicos utiliza para realizar transacciones?
Gréfico 1: Medios electronicos utilizados para realizar transacciones
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El presente grafico presenta claramente que la mayoria de los encuestados no utilizan
ningun medio electrénico para realizar transacciones comerciales, y los pocos que utilizan

dichos medios, lo hacen mediante transferencia bancaria y tarjetas de crédito.
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¢Ha tenido

electrénicos?

Tabla 5: Inconvenientes en transacciones On Line

inconvenientes al

realizar transacciones comerciales por medios

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Siempre 126 38
Casi Siempre 134 41
A veces 20 6

Vaélido
Casi Nunca 32 10
Nunca 16 5
Total 328 100

Un elevado porcentaje (79%) de los participantes de la encuesta indican que siempre o casi
siempre se les presentan inconvenientes al momento de realizar transacciones comerciales
por medios electronicos y apenas el (21%) indican que no son frecuentes dichos

inconvenientes.

30



¢Importa productos y los vende en su establecimiento comercial?

Tabla 6: Importa y vende productos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 2
Casi Siempre 60 18
A veces 54 17

Vaélido
Casi Nunca 138 42
Nunca 70 21
Total 328 100

El 63% de los encuestados generalmente no importan productos para vendernos en sus
establecimientos comerciales, mientras que el 37% si han realizado importaciones de
productos para luego ser vendidos en sus locales. En la ciudad de Esmeraldas, se realiza
mucho la adquisicion de productos desde la frontera norte, evadiendo los impuestos
respectivos y disminuyendo el valor del producto, esta es otro de los motivos que

disminuye el proceso de la importacion de productos en los establecimientos comerciales.

4.1.2 Encuestas realizadas a los clientes de los establecimientos comerciales de la

cuidad de Esmeraldas.

En la encuesta realizada a los clientes, el valor de confiabilidad del alfa de Cronbach
obtenido mediante la aplicacion del software estadistico SPSS fue 0.810, este valor es
considerado como altamente positivo puesto que se acerca mucho a la unidad. En la

siguiente tabla se muestra los valores extraidos del programa antes indicado.

31



Tabla 7: Fiabilidad de encuesta para clientes

Alfa de Cronbach N de elementos

0,810 385

¢Ha realizado transacciones comerciales por medios electronicos?

Tabla 8 Transacciones por medios electrénicos

Respuestas Porcentaje
Vélido Si 20,0
No 80,0
Total 100,0

Ante esta pregunta, el 80% de los clientes de establecimientos comerciales, indicaron que

no han realizado compras aplicando medios electrénicos, mientras que el 20% si lo hace.

32



¢ Qué nivel de confianza le generan las tiendas virtuales?

Tabla 9: Nivel de confianza en tiendas virtuales On Line

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Bajo 310 81
Medio 52 13
Valido 385
Alto 23 6

La mayoria de las y los participantes de la encuesta, indicaron que es bajo el nivel de
confianza que les generan las tiendas virtuales en el proceso de realizar alguna actividad

comercial en las mismas, mientras que 19% indican que si les genera confianza realizar

compras 0 pagos en dichas tiendas.
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Tabla 10: Equipos o dispositivos para transacciones On Line

¢ Qué equipo o dispositivo utiliza para hacer sus transacciones On Line?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Computador 22 6
Portatil 29 8

Vaélidos 385 Smartphone 25 6
Ninguno 309 80

En el resultado esta pregunta, se identifica que son pocos los clientes de establecimientos
comerciales que utilizan equipos o dispositivos para realizar transacciones On Line. Entre
ellos, utilizan portatiles, computador de escritorio y smartphone en un promedio porcentual

equivalente al 6,66%.
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¢Desde qué lugares ha realizado compras o pagos On Line?

Tabla 11: Lugares donde realiza transacciones On Line

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Casa 20 5
Trabajo 30 8
Cyber 5 1
Vaélidos 385
Tiendas 25 7
Ninguno 305 79

Entre pos pocos clientes que realizan compras 0 pagos On Line, éstos lo realizan desde las
casas, trabajo y tiendas comerciales en un promedio porcentual de 6,66% Yy apenas 1% lo
realiza desde los cybers.
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4.2  DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La investigacion realizada sobre el desarrollo del comercio electrénico mediante la
aplicacion de las TICs en la actividad comercial de la ciudad de Esmeraldas, ha permitido
descubrir la realidad de dicha actividad basandose en la informacion proporcionada por los

entes intervinientes en este proceso.

Luego del andlisis respectivo, es preciso sefialar que el desarrollo del comercio electrénico
en la ciudad de Esmeraldas es muy bajo, a pesar que la aplicacion de las TICs tanto en los
establecimientos comerciales como en los clientes ha crecido notablemente, no se identifica

una relacion entre las variable indicadas.

De acuerdo a informacion revisada en paginas web especializadas, la utilizacién de las
TICs vy las redes sociales, facilita la gestion del comercio electronico, generando ventajas
tanto para compradores como para los vendedores. Sin embargo la socializacion y
concienciacion sobre dichas ventajas, no ha llegado a los clientes ni a los administradores o
propietarios de los establecimientos comerciales en la ciudad de Esmeraldas, lo cual no ha
permitido generar mayor movimiento comercial en la linea de compras y ventas producidas

por el comercio electronico.

El proceso de comercializacion actualmente, permite que cualquier empresa por mas
pequefia que sea pueda generar la promocion de sus productos aprovechando la
globalizacion y el mercado que ha abierto el Internet a través de las paginas web. Segun
(CYBERSUDOE, 2010) la aplicacion del comercio global puede ampliarse utilizando
herramientas tecnoldgicas para la apertura de nuevos mercados, valiéndose de la
potencialidad de la web que permite sobrepasar fronteras y ampliar la atencion a los
clientes los 365 dias del afio.

A pesar de lo antes indicado, hay que considerar que la aplicacion de este tipo de comercio,
también puede convertirse en una amenaza, cuando desde los establecimientos o negocios
no se emplean estrategias que fomenten el progreso del comercio. Para que el comercio
electronico amplie su proceso de desarrollo en la ciudad de Esmeraldas, es necesario que
los empresarios generen cierta conciencia digital y proyeccién comercial sobre los aspectos

a tener en cuenta a la hora de implementar dicha actividad.
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Tanto en los vendedores como en los consumidores se nota cierta barrera cultural y mitos
que se tienen al momento de aplicar las TICs en el comercio electrdnico, este ha sido uno
de los aspectos preponderantes para frenar el desarrollo del comercio electronico en la
ciudad de Esmeraldas. Es evidente sobre todo en los consumidores el temor e inseguridad

sobre medios de pago electrdnico y la desconfianza en las tiendas on line.

Segun la redaccion online de la edicion mexicana (FORBES, 2015) uno de los factores que
provocan el poco crecimiento del comercio electronico se da por el desconocimiento que se
tiene sobre el proceso de comercializacion en internet, creandose varios mitos entre los
cuales se destaca ¢Qué herramientas tecnoldgicas se necesitas, como aplicarlas, es mas

caro, etc?.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1

CONCLUSIONES

La incidencia de las TICs sobre el proceso de comercializacion en la modalidad de
comercio electronico en la ciudad de Esmeraldas es muy baja, son pocos los
empresarios y comerciantes que han realizado transacciones comerciales aplicando

comercio electrénico.

Entre las causas mas comunes por las cuales se realiza muy poca actividad de
comercio electrénico en la ciudad de Esmeraldas, se encuentra la poca cultura
digital, la desconfianza y temor de ser perjudicados al realizar transacciones
comerciales on line; pero sobre todo, el desconocimiento del proceso de utilizacion

de medios de pago.

Algunos establecimientos comerciales importan productos y los venden en dichos
locales, sin embargo tales importaciones no se realizan a través del comercio
electronico, esto se debe sobre todo al desconocimiento del proceso de

comercializacion aplicando medios de pago on line.
El grupo de comerciantes que utilizan dispositivos electrénicos para generar

transacciones comerciales on line es muy reducido y generalmente realizan sus

actividades de compra o venta desde sus hogares, oficinas y tiendas comerciales.
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52 RECOMENDACIONES

Para desarrollar el comercio electronico en la ciudad de Esmeraldas, se requiere generar
estrategias publicitarias aplicando herramientas de las TICs que permitan describir y
difundir las ventajas de aplicar el comercio electronico promoviendo la utilizacion de

medios de pago que facilitan la actividad comercial.

Es necesario que entidades como la Camara de Comercio de Esmeraldas congregue a la
mayor cantidad de empresarios para generar estrategias orientadas a la elaboracion de una
agenda digital con el fin de estimular la aplicacion de herramientas tecnologicas que
fomenten a corto mediano y largo plazo el comercio electronico en la ciudad de

Esmeraldas.

Las empresas deben propender a la incorporacion de sistemas digitales via web con miras a
difundir sus servicios y/o productos aplicando estandares dentro del comercio electrénico,
para abarcar mercados y por ende incrementar sus ganancias; considerando para ello la

necesidad de incorporar politicas de seguridad digital en las transacciones comerciales.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

6.1.1 Plan para el disefio de una pagina web con contenidos ilustrativos sobre la

aplicacion del comercio electronico.

6.2 OBJETIVO GENERAL

Establecer un plan para el disefio de una pagina web que permita promocionar la aplicacion
del comercio electronico para fortalecer esta actividad en los consumidores comerciales de

la ciudad de Esmeraldas, a través de plataformas seguras y estables.

6.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar los conocimientos basicos necesarios que los consumidores comerciales

deben saber para realizar transacciones comerciales aplicando las TICs.

e Seleccionar contenidos multimedia que promocionen las ventajas de la aplicabilidad

del comercio electrénico.

e Presentar guias interactivas sobre el proceso de aplicacion de medios de pago en

compras on line.
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6.3 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta busca generar las expectativas de usabilidad del comercio electronico
en la ciudad de Esmeraldas, a través de un plan para disefiar una pagina web promocional.
Para ello se ha analizado el desarrollo e incremento que ha tenido el internet en los ultimos
afios, se prevé que los consumidores comerciales cambien su forma de realizar
transacciones tradicionales y se conviertan en usuarios de las redes y sistemas informaticos
que les permita acceder a tiendas virtuales para revisar y comparar productos y precios para

decidir bajo qué condiciones pueden ejecutar sus transacciones.

Desde las escuelas de Comercio Exterior y de Sistemas de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador se liderardn acciones para establecer convenios inter institucionales
junto a la Cémara de Comercio de Esmeraldas con la finalidad de crear y promover
aplicaciones del comercio electronico como una alternativa efectiva para realizar

transacciones comerciales desde la comodidad del hogar u oficina de los consumidores.

Mediante una agresiva campafia publicitaria en centros comerciales y demas
establecimientos de la ciudad, utilizando las TICs y demés medios de comunicacion, se
pretende inducir a la ciudadania esmeraldefia a ingresar a sitios web seguros y confiables
donde se presentaran guias digitales para capacitar a los internautas sobre los procesos de

registro y compras en tiendas virtuales.

Se plantea ademas, incorporar stands en los diferentes establecimientos comerciales que
acojan esta iniciativa, en los que se induzca a la utilizacion del comercio electrénico y se
promueva las compras on line. Con estas actividades, se pretende dinamizar la actividad
comercial en la ciudad de Esmeraldas, generando una cultura digital en beneficio sobre

todo a la comodidad de los consumidores comerciales.

Los convenios de cooperacion deberan permitir la creacion de mesas y foros de discusion
para recabar informacion y establecer un diagndéstico de los requerimientos técnicos basicos
de los consumidores en funcion de la aplicacion del comercio electronico. Es importante
considerar en este diagnostico los resultados de la presente investigacion como punto de

partida de la actividad comercial y utilizacion de medios de pago.
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6.4 PLAN PARA EL DISENO DE UNA PAGINA WEB PARA PROMOCIONAR
LA APLICACION DEL COMERCIO ELECTRONICO

La pagina web estara estructurada de acuerdo a las consideraciones y estimaciones de un
equipo de técnicos de informaticos que coordinaran la informacion consensuada entre la
camara de comercio de Esmeraldas y la Escuela de Comercio Exterior de la PUCESE, los

mismos que podrén establecer acuerdos de cooperacion interinstitucional.

Para establecer los elementos relevantes en la péagina web promocional de comercio
electronico, se consideraron los aspectos de seguridad, veracidad, legalidad y disefio, para
cumplir con los requerimientos establecidos en los estandares de un sitio web. La filosofia
del sitio web a disefiar, esta basada en el modelo de negocio entre empresa y consumidores
B2C, y entre consumidores C2C, con la finalidad de generar actividades para el

intercambio de contenidos y productos.

Se estimd ademas, estandarizar los procesos y formatos en las tiendas virtuales, creando
mercados mas competitivos, posibilitar una igualdad en los clientes, aplicar técnicas de
marketing personalizado, atender al pubico las 24 horas del dia y 7 dias de la semana
(Castarieda, 2015).

Los contenidos de la pagina web tendran relacién con las necesidades y requerimientos de
informacion de los consumidores comerciales, es preciso considerar guias y contenidos
multimedia que faciliten la usabilidad del comercio electrénico. Para ello se crearén
aplicaciones que indiquen la creacion de cuentas PayPal, uso de tarjetas de crédito,

transferencias bancarias, etc.

Se contratara un hosting y dominio con certificacién de seguridad y servidor dedicado, los
mismos que de acuerdo a los requerimientos y especificaciones técnicas de los expertos,
determinaran las mejores caracteristicas para su funcionalidad. Los gastos en los que se
incurran, deberan ser cubiertos por los establecimientos comerciales a través de la cdmara

de comercio de Esmeraldas.

Para la creacion de la pagina web, se tendrén en cuenta los siguientes aspectos técnicos:
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Accesibilidad. La pagina web podra ser accesibilidad desde cualquier navegador
web, y desde cualquier sistema operativo disponible en el mercado tecnoldgico incluyendo
dispositivos de escritorio, portatiles y Smartphone. Se utilizaran cédigos HTML y CSS, asi
como lineas de codigo de software libre de acuerdo a los estandares de la W3C en lo
relacionado a las fotos e imagenes aplicando descriptores (tag alt). Toda la informacion que
se presente en la pagina web se ajustara al cumplimiento de las pautas de accesibilidad

dadas en los estandares de aplicaciones y sistemas web.
Navegacion.

La navegacion de la pagina web est4 estructurada por opciones de mend, a través de las
cuales los usuarios pueden seleccionar e ingresar a la opcion que deseen. Los enlaces web o
link, estan formados por textos los cuales sefialan visiblemente el destino donde se
redirigen. Para la navegacion en pantallas de presentacion se implementara en Javascrip,
Flash o HTML simple.

Al hacer clic sobre un elemento de la pagina, éste debera responder inmediatamente. La
navegacion deberd ser intuitiva y los iconos deberan representar los aspectos obvios en
referencia o relacion de la funcionalidad. La legibilidad debe ser muy clara, utilizando

estilo, tipo de letra y tamafio acorde a los estandares de navegacion web.
Disefio

Para el disefio de la pagina web, se aplicaran estandares de disefio que permitan visualizar
la web estéticamente atractiva. En relacion a los colores, éstos deberan ser aplicados de
manera exclusiva y con combinaciones normales. Al disefiar la pagina, debe considerarse
que sea apropiado a los targets en la web, asi mismo, se debe tener en cuenta el esquema
para la lectura del contenido en la pagina para que no sea necesario tener que cambiar

opciones en el navegador para una lectura comoda en la pantalla.
Contenido

La pagina contara con imagenes y textos informativos, los mismos que serdn modificados

cada cierto tiempo de acuerdo a los cambios o variabilidad de la informacion. Se aplicaran
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reglas de copyright haciendo notar el derecho de autor y la proteccién de la informacion del

sitio web.

Se podréa redimensionar el texto utilizando el navegador, se podra utilizar también el CSS
para restringir posibles cambios en la visualizacion del contenido. Se aplicard contraste
entre el color del texto. El fondo de cada una de las paginas, permitira una lectura comoda

sin permitir el cansancio o agotamiento visual.

Seguridad

El sitio web estard protegido contra hackers o intrusos que pudieran intentar atacar las
paginas web. Se deberan cerrar todos los puertos no seguros para evitar dafios o0 agujeros en
el sitio. Se protegeran los directorios personales utilizando contrasefias. Las carpetas y
archivos de documentos e imagenes almacenados en el Hosting, deberan estar bloqueados o
protegidos aplicando configuraciones y estandares de seguridad para limitar los permisos
de acceso a ellos.

Siendo la seguridad uno de los aspectos relevantes en un sitio web, se aplicaran los
procesos de encriptacion para que la informacién requerida solo sea transferida a las partes
intervinientes en las transacciones y tengan accesibilidad intrusos o entes que no participen

del proceso.

Existen diferentes métodos para realizar encriptacion, para los sitios web es mas
conveniente realizar encriptacion mediante el proceso de generar la codificaciéon de toda la
informacidén para que Unicamente la persona o el equipo utilizando una clave determinada
genere la decodificacion y pueda dar uso de dicha informacion. La encriptacién se debera

realizar por ejemplo de la informacion de:

« tarjetas de débito y/o credito.

e DNI (documento nacional de identidad)

o Datos personales.

o Informacion sensitiva de una comparfiia o empresa.

o Informacion de cuentas bancarias.
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Otras consideraciones técnicas

En la medida de lo posible, se contratara el Hosting en servidores bajo plataformas

tecnoldgicas de reciente generacion y sistemas operativos de uso libre, que garanticen la

estabilidad y seguridad de la informaciéon. Se contratara el sistema de pago seguro

utilizando PAYPAL, se implementaran medios de pago seguros en los cuales los usuarios

podran utilizar entre otros: tarjetas de crédito, dinero electronico, transferencia

interbancarias, etc.

Otras consideraciones sobre marketing

En la figura 4, se muestra el proceso de creacion de una cuenta el PayPal, creada para guiar

a los usuarios en su proceso de iniciacion del comercio on line.

Figura 4: Proceso de creacion de una cuenta en PayPal

o|@ X

Registrarse en PayPal

Su pais o region

Ecuador O |

Su idioma
Espafiol

Personal

Para todos los que compren y vendan en linea.

Abrir una cuenta | k

o Sin cargos por apertura de cuenta

« Comisiones competitivas por recibir pagos.

Fuente: Web PayPal
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Abrir una cuenta

o Sin cargos por apertura de cuenta

« Comisiones competitivas por recibir pagos.
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ANEXOS



ANEXO 1 Disefo de datos para encuesta a empresas

@ *UsaDeTICs_ComecioElectronicoEsmeraldas_EMPRESAS.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archiva  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana

SHER c » BhER i B B

| MNombre || Tipo || Anchura || Decimales” Etiqueta || Valores ||

1 Id Mumeérico 4 0 Id Minguna
Edad Numérico 8 0 Edad Ninguna
Sernvicio MNumérico 15 0 Senvicio {1, Comercial al por mayaor}...
Producto_d_.. Mumérico 3 0 Producto_de_m... {1, Productos comestibles}. .
P1_Conoce.. Numérco 8 0 P1Ha realizad. . {1, Nada} ..
|I| P2__Med_E... Mumérico 15 0 P2 Qué medios... {1, Pago contra reembolso}. ..
P3_Inconve.. Numérico 8 0 P3 Ha tenido in__. {1, Nada}.
P4 Nivel C.. Numérico 8 0 P4 Qué nivel de... {1, Baja)...
| 9 |P5_Niwel C.. Numérico 8 0 P5 Qué nivel de... {1, Baja)...
P6_Equipo_... Mumérico 8 0 P6 Qué equipo .. {1, Computador Pc}..
P7_Lugar_T... Numérico 8 0 PT Para realiza... {1, Casa}...
P&_Importa... Numérico 8 0 P& Importa pro... {1, Sl}...
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ANEXO 2  Compras en establecimientos comerciales
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ANEXO 3  Transacciones comerciales mediante la utilizacion de tarjeta de crédito
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ANEXO 4  Transacciones comerciales en tiendas virtuales
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Tienda

1 Datos de Contacto Medio de Envio

Confirmacion de la compra

Datos de Contacto Envio
Nombre y apelhdo Medio de envio

ejemplo@123 com

Direccién

234 5678 Can
1234 5678 Lante Nombre y apellido

Prueba 123
Pago Capital Federal 1424
Dnero Mail Camtia Capdtal Federal
. « Argentina
visa @2 8 F s

$) DineroMail

‘Gsacune

ANEXO 5  Encuestas digitalizadas

Preguntas a empresarios

Edad

Senicio

Producto_de_mayor_Vta

P1 Ha realizado transacciones por medios electranicos

P2 Qué medios utiliza para realizar transacciones comerciales

P3 Ha tenido inconvenientes al realizar Transacciones comerciales

P4 (Jue nivel de confianza le generan |as transacciones de compras On Line
P5 (ue nivel de confianza le generan las Tiendas vituales OnLine

P& (Jué equipo o dispositiva utiliza para hacer sus transacciones comerciales
PT Para realizar compras o pagos OnLine, lo realiza desde

P8 Importa productos y los vende en su establecimiento
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Medio de Pago () Confirmacién

Emvio Regular 48 3 96 Hs Cambiar

Tu orden
Producto $26,00 ARG
. 1232000
Subtotal: $26,00 ARG
Costo de envio $50.00 ARG

Envio Reguiar 48 a 96 Hs)

Total:  $76,00 ARG

¢ Tienes un cupon de descuento?
Ingrésalo aqui:

Ermwar

Ninguna
{1, Comercial al por mayar}...
{1, Productos comestibles}...
{1, Nada}...

{1, Pago contra reembolso)...
{1, Nada}...

{1, Baja}...

{1, Baja}...

{1, Computador Pc}...

{1, Casa}...

{1,80...



Preguntas a los consumidores

Sexo

Edad

P1 Conoce como se realizan compras o pagos mediante el internet?

P2 Ha realizado compras o pagos On Line

P3 Qué medios de pago ha utilizado para realizar transacciones On Line

P4 Ha tenido inconvenientes en las transacciones realizadas On Line

P5 Los procesos para compras o pagos On Line son sencillos de aplicar
P6 Qué nivel de confianza le generan las transacciones de compras On Line
PT Qué nivel de confianza le generan |as Tiendas virtuales OnLine

P8 Que equipa o dispositivo utiliza para hacer sus transacciones OnLine

P9 Para realizar compras o pagos OnLing, lo realiza desde

55

, Masculin}...

, Si}..
, Pago contra reembalso}...
, Nada}..

, Nada}..

, Bajo}...

, Bajo}...

, Computador Pc}...
, Casa}...



