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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la utilizacion de medios de pago
electronicos, mediante un estudio prospectivo en la comunidad PUCESE, para establecer
la necesidad de venta de servicios a través del comercio electrénico. El tipo de estudio de
esta investigacion es cuali-cuantitativo, disefiado para complementar la informacion
recolectada, puesto que este estudio fue completado con opiniones abiertas del personal
administrativo de la PUCE Esmeraldas, y las necesidades que tiene cada uno de los
sujetos que hacen uso o0 acceden a los servicios que oferta la universidad, detallando las
reacciones que generan en los usuarios las actuales formas de pago. Para esto, se realizd
investigacion de campo a través de dos herramientas cientificas, encuestas a estudiantes
y usuarios de los servicios académicos que oferta la PUCE Esmeraldas y entrevistas al
personal administrativo y técnico de la institucion. Este estudio obtuvo como resultado
que los usuarios de la institucion estdn dispuestos a utilizar los medios de pago
electrénicos que poseen para adquirir servicios académicos y realizar procesos de pago
en linea de la matricula, debido a que, implementar un sistema para los procedimientos
en mencion, garantiza un eficiente y eficaz proceso de tramitologia y recaudaciones por
concepto de ventas de servicios académicos, facilitando el intercambio comercial que

genera mayor control de la informacion de los ingresos y egreso de un empresa.

PALABRAS CLAVE

Comercio electrénico, PUCESE, medios de pago electronicos, pagos de servicios en

linea.



ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the use of electronic means of payment,
through a prospective study in the PUCESE community, to establish the need to
sell services through electronic commerce. The type of study of this research is
quali-quantitative, designed to complement the information collected, since, this
study was completed with open opinions of the administrative staff of PUCE
Esmeraldas, and the needs of each of the subjects that make use of or access the
services offered by the university, detailing the reactions that users generate the
current forms of payment. For this, field research was conducted through two
scientific tools, surveys of students and users of academic services that offer
PUCE Esmeraldas and interviews with the administrative and technical staff of
the institution. This study obtained as a result that the users of the institution are
willing to use the electronic means of payment they have to acquire academic
services and perform online payment processes of enrollment, because, implement
a system for the procedures in mention, guarantees an efficient and effective
process of procedures and collections for sales of academic services, facilitating
the commercial exchange that generates greater control of the income information

and income of a company.

KEY WORDS

E —commerce, PUCESE, electronics means of payment, on line service payments.



INTRODUCCION

La tecnologia es parte fundamental en muchos lugares y escenarios del diario vivir,
incluso algunas actividades y personas son dependientes de ésta. El surgimiento de la
tecnologia ha motivado a la humanidad a sentir que se tiene instrumentos poderosos de
comunicacion a su alcance y que a la vez estimula el desarrollo, el conocimiento de

culturas, la educacion, la economia y con ésta el comercio mundial (Dominguez, 2004).

La tecnologia ha ido rompiendo barreras, sin embargo, ésta no seria tan revolucionaria si
no iria de la mano con el internet, que perimite la intercomunicacion y el acceso a un
universo virtual, en donde circulan miembros de todas las sociedades mundiales quienes
realizan actividades cotidianas ya sea personales, sociales, laborales o economicas;
algunas de estos que haceres diarios de suma importancia a nivel empresarial como es el

comercio electrénico o e-commerce en inglés (Aguirre y Manasia, 2007).

Dentro de este campo evolucionan muchos negocios innovadores para los mercados con
el afan de generar nuevas y modernas fuentes de ingreso, la evolucion de las tecnologias
crean una mejor promocién de los bienes o servicios que se ofertan, ademas de una directa
comunicacion entre proveedores, empresarios y clientes a la hora de realizar
negociaciones y transacciones, lo que deja de lado costos innecesarios desde costos
logisticos de entrega y de transporte hasta la eliminacion de intermediarios. Rompiendo

de esta forma muchas barreras, que antes limitaban el comercio.

El uso del comercio electronico mejora la organizacion de toda empresa, ya que, no es
necesario la formacion fisico-estructural de una entidad de negocios, por lo que la
prestacion del servicio o venta de un bien, tiende a ser de manera permanente y mundial,
debido al acceso global del internet, en la mayoria de los casos la utilizacion de esta
herramienta es gratuita o de minimo costo (Jimenez, Del Aguila y Padilla, 2005).

Sin embargo, el interés del comercio electronico, segun Castells (2000) recae unicamente
en la nocion de venta al consumidor, conocido en inglés como Bussines to Consumers
B2C, que demuestra solo un 20% de todas las transaciones y negociaciones que se dan a
través del comercio electronico mundial, mientras que el porcentaje restante se enfatiza

en relacionarse exclusivamente de empresa a empresa, como proveedores-industria,



industria-distribuidores; dejando de lado el contacto directo con el consumidor final por

medio del e-commerce.

En el caso de las entidades univeristarias, en el Ecuador son muy pocas las que cuentan
con herramientas tecnoldgicas de pago para acceder a los servicios académicos, el manejo
0 el desenvolviemiento dentro de este campo, pocas entidades universitarias lo aplican, a
pesar de ser una significativa y representativa fuente de ingresos; y, una herraminta que

facilita tramites y pagos rapidos de manera eficiente (Korntheuer, 2016).

La PUCE Esmeraldas es una entidad empresarial que ofrece servicios academicos en el
area de educacién superior, en la ciudad de Esmeraldas, ésta institucion no cuenta con un
sistema virtual que le permita a sus usurios acceder a la compra de estos servicios, asi
como el pago de los mismos, lo que genera manuales y engorrosos tramites, molestas

colas, y un mayor gasto de tiempo y recursos.

En el mundo, el uso del comercio electrénico ha sido revolucionario, asi indican estudios
y reportes en Europa, en donde el uso por parte de empresas ha incrementado en medida
significativa en conjunto con el desarrollo de mercados de telecomunicaciones, estudios
que dan como resultado el incremento en actividad comercial europea de manera virtual,
es decir, transacciones comerciales extranjeras, operaciones electronicas y medios de
pago, estando a la cabeza los pagos con tarjetas de crédito y de débito (Del Pino &
Vazques, 2004).

En América Latina la situacion no es ajena, todo se dirige al crecimiento del comercio
electrénico o e-commerce, mas que todo en el campo del B2C el cual arrojé cifras de 1.5
trillones de dolares hasta hace 10 afios, estando a la cabeza del universo comercial
electronico, no obstante, solo un porcentaje minimo en esta cifra es aportado por las

pequefias y medianas empresas de Latinoamérica (Ruiz, 2015).

En este contexto, Ecuador no es indiferente, debido a que, en el mundo globalizado en el
que se vive actualmente, todo este tipo de actividades estan al alcance de las personas por
medio del internet, por lo que se debe conocer las posibilidades y ventajas que ofrece el
comercio electronico para los consumidores y la importancia del uso de esta herramienta
en las actividades cotidianas, para facilitar y optimizar costes de comercializacion entre
regiones o fronteras, y descubrir de este modo la relevancia de este potencial instrumento
(COM, 2010).



Un dato estadistico del Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion
(2015) evidencia que, en Ecuador el 30% de las personas que se encuestaron y usan
cotidianamente el internet, afirmaron nunca haber realizado una compra o venta en linea

ya sea por desconocimiento o desconfianza (El Telégrafo, 2016).

Una problematica que no solo se ve enmarcada en la inconsciencia tecnoldgica, también
tiene bases en el desconocimiento legal que genera las acciones de compras, ventas,
transacciones econdémicas y movilidad de servicios nacionales e internacionales a través
de paginas web y dispositivos electronicos como computadoras y celulares (Ortiz, 2017).
El comercio electronico también es un hecho generador de razén tributaria tal cual lo
establece el Cadigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones del Ecuador y que
es desconocido en algunos sectores del pais, lo que crea una brecha mitica de su
utilizacion.

La utilizacion limitada de medios de pago electronicos, es otra constante en la
problemética de la aplicacion del comercio electronico, no obstante, en la actualidad
existen novedosos medios de pago, como la moneda electronica, tarjetas de pago,

transferencias en linea, pagos mediante cuentas de pay pal, etc. (Silva Murillo, 2009).

Existen algunos articulos cientificos que extienden informacion del comercio electronico,
explicando que los ecuatorianos presentan dificultades al momento de realizar los pagos
electrénicos, lo que causa la renuncia a esta actividad y que los usuarios padezcan de
desconfianza por los medios digitales de pagos y normativas aplicables; motivo que afecta
negativamente el desarrollo del comercio electrénico en el Ecuador (Medina, 2016;
Ramirez, 2015).

Con todo lo antes expuesto, la problematica surge porque en la ciudad de Esmeraldas el
comercio es aln muy tradicicional en cuanto al manejo de las herramientas de pago, que
se utilizan para realizar las compras de bienes y de algunos servicios que se ofertan en la
ciudad, esto limita algunos esquemas que pueden brindar las tecnologias actuales, y con
ellas el comercio elecronico, que no ha sido puesto en marcha por la mayoria de los

usarios.

Estas limitaciones implican aspectos como el desconocimiento de las tecnologias, la
desconfianza de la forma de pago, el marco legal en cuanto al comercio electrénico,

habitos de comercializacion, falta de capacitacion en la materia y hasta el tipo de producto



que se va a comercializar, afectan de manera negativa el uso del e-commerce y no permite

que se inroduzca como una herramieta de facilitacion para el comercio actual.

Consecuentemente, qué sucede con la PUCESE, que en la actualidad no utiliza una
herramienta de pago electronica en materia de venta de servicios académicos, institucion
que forma parte de los agentes econdmicos corporativos, que usan en poca medida el
comercio electronico (El Telégrafo, 2016).

llustracién 1.- Evolucion de érdenes de compra por internet en Ecuador

2,7%
70% —| 48,5% Si recibe

solicitudes

No recibe

solicitudes

Alimentos Artesanias Confecciones Software y Transporte y Turismo

Servicios ogistica

Informativos

Fuente: MINTEL, citado por Diario “El Telégrafo” 2016

El comercio electrénico es poco utilizado por la comunidad, el conocimiento es minimo,
y las facilidades y ofrecimiento de servicios por la PUCESE hacia sus usuarios es limitada
y poco promovida; situacion que debe ser estudiada en detalle para conocer las

necesidades que apremian la implementacion de la venta de servicio en linea.

Es asi que, la importancia de realizar esta investigacion radica en obtener beneficios del
uso cotidiano del internet para realizar pagos comerciales; para que de esta forma el
comercio electronico sea parte de los procesos de la economia institucional, y asi facilitar

las transacciones de pago para la obtencidn de servicios académicos que se ofertan.

Todos los factores antes indicados, traen consigo problemas como el desgaste de tiempo
y dinero, estrés laboral, largas y molestas colas en ventanilla, gastos adicionales en
seguridad por traslado de dinero, gastos de movilizacion, gastos en papeleria, gastos

operativos, personales, entre otros.

Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado, se enuncia para las respuestas de la

presente investigacion, la siguiente pregunta cientifica ¢(Qué necesidades Yy



potencialidades presenta la PUCE Esmeraldas para la implementacion de la venta de

servicios académicos a través del comercio electronico?

En el Ecuador alrededor del 90% de las empresas que tienen acceso a internet, solo el
20% de estas usan el comercio electrénico para fines de compra y venta de bienes y
servicios, una escasa cifra de ocupacion de sistemas virtuales que brindan grandes

ventajas en virtud del comercio nacional (El Telégrafo, 2016).

Y aungue el funcionamiento y utilizacion del comercio electronico ha sido investigado y
analizado en el Ecuador, la contribucion de este medio de comercializacion, en el caso de
la PUCE Esmeraldas no ha sido profundizada en cuanto a medio de pagos por servicios

concierne.

Con los resultados de esta investigacion, se busca obtener varios beneficios como, la
optimizacion de tiempo y dinero, minimizar el estrés laboral, evitar hacer largas y
molestas colas en las ventanillas, reducir gastos adicionales en seguridad de traslado de
dinero y movilizacion, entre otros factores que traeran facilidades y agilizacion de

tramites.

Por esta razon esta investigacion pretende generar mayor conocimiento acerca de los
servicios que podria ofertar la PUCE Esmeraldas y cémo realizar el pago de estos en

linea.

La aplicacion de este estudio tendra impacto administrativo de manera que la
interactuacion entre los individuos sera inmediata, ya que, el uso del comercio
electronico, es mucho mas sencillo de lo que se considera, y de esta forma, derribar

barreras que impiden la resistencia tecnoldgica (Carrillo, 2008).

Quienes se beneficiaran directamente serdn todos los integrantes de la Comunidad
PUCESE, estudiantes, trabajadores, docentes y la ciudadania esmeraldefia en general,
porque con los resultados obtenidos se dara apertura a la futura creacion de un plan que

contemple la implementacion de pagos de servicios en linea.



Objetivos

Es importante mencionar que, para el desarrollo de esta investigacion se determind el

siguiente objetivo general:

e Analizar la utilizacion de medios de pago electronicos, mediante un estudio
prospectivo en la comunidad PUCESE, para establecer la necesidad de venta de

servicios académicos a través del comercio electrénico.

Es asi que, para completar y cumplir el objetivo general, se establecié dos objetivos
especificos que buscan:

e Describir los servicios que brinda la PUCE Esmeraldas en sus diferentes areas,
detallando cuales se realizan a través de medios de pago electronicos.

e Determinar los requerimientos de e-commerce para pagos de servicios en la
PUCE Esmeraldas.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Bases tedrico-cientificas

En un estudio realizado por Sanchez (2015) plantéa la teoria del comercio electrénico
sostenible y un modelo de medicion, esta teoria explica que la principal caracteristica del
comercio electronico es el ahorro de recursos materiales y todos los costos operativos que
demanda cierta tramitoldgia fisica.

Seoane (2005) citado por Sanchez (2015), hace enfasis en que la sustancia principal de
las aplicaciones electrdnicas es la maxima optimizacion de recursos monetarios, lo que
sustenta la teoria inicialmete mencionada en este parrafo, dejando claro que el comercio

electrénico conceptualmente ya es un modelo de negocio sustentable para las empresas.

En fin, la apertura de negocios en linea aporta una alta colaboracién entre empresas y
consumidores directos, que el mercado virtual ofrece a lo largo y ancho del planeta,

evidenciado asi el ahorro sostenible de recursos.

Para que el comercio electronico sea posibles es necesario una seria de elementos que en
conjunto logran crear y mostrar el mundo virtual en que se desarrollan los negocios hoy

en dia.

Internet es considerado como una red virtual madre, que abarca casi todos los lugares del
planeta en la actualidad, conecta entre si miles de dispositivos electronicos que tengan la
capacidad para establecer conexion con esta red alrededor de todo el mundo.

Internet se puede conectar a través de varios elementos como fibra Optica, radiofrecuencia
entre otros, y que tiene como objetivo la comunicacion directa y rapida de sus usuarios,
por medio del internet se puede realizar muchas actividades cotidianas, desde ubicar una
direccion en un mapa, hasta la comercializacion de productos sin necesidad de tener un

stock fisico de bienes (Ramirez, 2013).

Para que el internet y sus sistemas sean posibles son necesarios una serie de elementos

tales como el hosting.



Hosting, es conocido como un alojamiento web, consiste en un servicio prestado por un
proveedor en donde puedes alojar todo tipo de aplicaciones digitales, e mails, imagenes,
videos etc., y que permite colocar aplicaciones de ventas de productos o servicios para

ser ofertadas en el mercado cibernético (Hadmin, 2012).

Todo hosting cuenta con un nombre que identifica la pagina, y se conoce como dominio.
Dominio, son los nombres que se le otorga a un sitio web en especifico y estos pueden
ser completos, de acuerdo a que o quiénes pertenecen y en algunos casos a los paises en

donde fueron creados los sitios web y pueden ser: com, edu, net, ec, etc.

1.11 Comercio electrénico

El comercio electronico “consiste en realizar electronicamente transacciones comerciales;
es cualquier actividad en la que las empresas y consumidores interactian y hacen

negocios entre si y con los administradores por medios electrénicos” (COM, 2010).

El comercio electrénico puede conceptualizarse como todo tipo de actividad de negocio,
intercambio o presentaciones de bienes y servicios, transaccion e informacién que se dé
a través de dispositivos electronicos, o de tecnologias de informacién y comunicacion
TIC, y de redes como el internet (Diez de Castro & Miranda, 2001).

Segun Illanes (1999) el comercio electronico ha permitido usar la tecnologia de manera
ventajosa frente a las competencias en el mercado y el desarrollo econémico mundial,
resaltando dos aspectos relevantes en el campo empresarial: Toma de decisiones y la
calidad del servicio que se le pueda brindar a los clientes, citado por Fernandez, Sanchez,
Jiménez, & Hernandez (2015). Asi mismo estos autores plantean al comercio electrénico
como un acontecimiento innovador y estratégico al instante de dicidir la forma de atender
al cliente y llevar a cabo algunas actividades cruciales, con el objeto de darle un valor
agregado diferente y destacado a sus productos, en elmomento del lanzamiento al

mercado.

El comercio elctronico va mas alla del marco y telon tradicional del comercio, debido a
que, la interactuacion del vendedor o productor con el consumidor esta materializada a
través de un medio digital con la finalidad de complementar y en algunos casos de
sustituir el contacto fisico entre las partes.



En el libro del “Comercio Electronico” de Martines y Rojas (2016) se visualiza al
comercio electrénico como el marketing de la compilacion de todos los procesos
realizados, para ofertar lo servicios o bienes terminados de las empresas; y que, estimula
la accion de compra o promocion de los productos, con el objeto de recuperar la inversion
y obtener ganancias. Todos estos objetivos se cumplen a través de plataformas virtuales,

publicidad online, redes sociales, paginas web, etc.

Tamcra (1997), citado por Martines y Rojas (2016) afirma que, dentro del mundo del
comercio exterior, estdn inmiscuidos absolutamene todas las transacciones de
comercializacion y de negocios que se hacen a traves de la web, estos incluyen compras,
ventas y publicidad, promociones, entre otros, a cambio de remuneraciones de dinero

electdnico, realizadas en medios de pagos tecnoldgicos.

Existen factores que contribuyen al desarrollo de este campo electronico y que benefician
a las personas al momento de utilizar esta herramienta, por ejemplo, gracias al internet
las fronteras geogréaficas hoy en dia no son un limitante para el comercio, y tiene cobertura
global a toda hora y en todo momento; por otro lado, es una catapulta de productividad
debido al contacto directo y personalizado condine los clientes y sus necesidades o
preferencias, ya que, esto permite ofertar productos a la altura de los intereses de los

clientes, sin menester de un intermediario (Ibarra, Partida, y Aguilar, 2014).

Sojo (2001) expresa que el comercio electronico hace que las empresas estén en igualdad
de condiciones en lo que respecta a la competencia, oportunidad y atencion al cliente en
cuanto al despacho de la mercaderia; y optimiza tiempo y dinero en procedimientos de
logistica anulando canales de distribucion fisicos, que aportan al ahorro de recursos

econodmicos.

Del mismo modo el autor indica que las dificultades o desventajas del comercio
electrénico son variadas, pero la principal radica en las formas de pago de los productos
que se quieren adquirir, ya sea por las comisiones que cobran las entidades bancarias al
momento de realizar una transaccion, desconocimiento del manejo de la red, y sobre todo

la desconfianza virtual.

Si se realiza una compra en linea, y la negociacion en cuestion no cumple con las
obligaciones pactadas inicialmente, entonces el usuario se encuentra frente a una evidente

estafa 0 como lo que se conoce como fraude cibernético (Pecoy, 2011). Todos estos
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factores son limitantes tanto para el desarrollo del comercio electronico, como para el uso

de las personas.

Sin embargo, afloran factores sociales que influyen en el desarrollo del comercio
electronico de un pais o region, y uno de estos es la escasa difusion del comercio
electronico, lo que delimita el uso de este, mientras que, cuando la difusion es alta, la
importancia y el uso son minimos (Sanchez y Arroyo, 2016).

Entonces, queda claro que el comercio electronico es una herramienta que funciona a
través de medios tecnoldgicos, para facilitar el comercio mundial, especificamente si se
utiliza como instrumento de pago, con la finalidad de optimizar tiempo y dinero en las

transacciones de comercializacion local y mundial.

Existen tres tipos de comercio electronico segun su fin, la plataforma y el destinatario, en
esta investigacion se considerara la tipologia del destinatario, ya que destaca la actuacién
de agentes econdmicos, dentro de este tipo esta la relacion empresa a empresa, de empresa
a consumidor, de consumidor a consumidor, de consumidor a empresa, de empresa a

administracion y de consumidor a administracion (Universidad Oberta de Catalufia, s.f.).

En esta modalidad, de comercio de empresa a consumidor se relaciona la empresa y el
consumidor o comprador a través de telecomunicaciones con el objetivo de ofertar sus

productos (Universidad Oberta de Catalufia, s.f.).

Asi mismo la Universidad Oberta de Catalufia indica que, el comercio de empresa a
empresa, es la evolucion de la negociacion entre empresas a través de un medio de
telecomunicacion y facilita el intercambio de bienes y servicios entre ellas, aprovechando

la oportunidad de ofertar por medios electronicos.

Un estudio realizado por Vallina y Bach (2014) explica que, con el nacimiento de las
tecnologias, ofertas ventas y promociones en linea, aparecen también nuevos tipos de
clientes o clientes en linea, que se caracterizan por el perfil comercial que desarrollan a
través de la web y que los diferencia de un cliente consuetudinario. Citado por Martinez
y Rojas (2016).

Es por eso que se considera describir a los clientes en linea desde los que son poco
receptivos e interesados en el marketing digital, mostrando resistencia a las compras o
adquisicién de bienes a través de medios electrdonicos; pasando por los clientes que tienen

como objeto adquisiciones personales, profesionales y los de informacion, que

-11-



unicamente utilizan la web para estar al dia de lo que necesitan saber y creen que la
informacion digital es veridica y veraz; hasta los clientes con puntos de vista de la red,
como el mayor espacio para realizar absolutamente todas sus actividades laborales,

sociales y economicas, es decir la web lo es todo para este segmento del mercado.

Asi nacen las tiendas virtuales, que son plataformas virtuales, como su nombre lo indica,
electrénicas o digitales que ofertan bienes y servicios a cambio de moneda electronica, a
diferencia de las tiendas fisicas, una tienda virtual vende sus productos con informacién
y referencias detalladas de cada bien, es decir sus funciones, sus capacidades y sus
caracteristicas descritas para conocimiento del publico demandante (Valenzuela, 2011).
En el Ecuador existe varios ejemplos de estas tiendas virtuales recientemente creadas, en
un impulso de emprendimiento por promocionar productos nacionales en mercados

internacionales, y asi ser adquiridos con facilidad en linea (MIPRO, 2014).

Con el surgimiento de nuevas tecnologias, aparecen con ellas estrategias novedosas de
marketing o marketing virtual, que pueden ser muy ventajosas para las empresas, hoy en
dia es muy comun la promocién de sus productos a través de ventanas virtuales, lo que
hace que el mensaje de la oferta llegue de forma total y directa a los posibles
consumidores, cambiando sus comportamientos de consumo ya que la informacion del
producto es mucho mas especifica; por otra parte este tipo de marketing da un valor

agregado innovador a los bienes o servicios (Martinez y Rojas, 2016).

Las formas de pago son el establecimiento de las condiciones y tiempo del pago que se
va a realizar por un intercambio de bienes o servicios por dinero, estas condiciones de
pago estan ligadas a la entrega de un bien o servicio, existen varias formas de pago que
se pueden realizar al momento de la negociacion (MINCETUR, 2013):

e Pagos al contado o la vista

e Pagos a plazo o de parcialidades

e Pagos por adelantado o transferencias y depdsitos previos y;

e Pagos en cuenta abierta

En la logistica de la negociacién de los bienes y servicios, es de suma importancia que la
adquisicién de un bien o servicio, tenga ciertos términos y condiciones de entrega, es por
eso que los canales de distribucion juegan un papel muy importante a la hora de la entrega

y envio del bien de un producto, la logistica también supone la forma de pago, el estado
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y el plazo en el que sera entregado el bien, en este contexto también debe considerarse
que el valor de envio y entrega no suponga un precio que exceda el costo del bien total
en canales de distribucion fisicos (Martinez y Rojas , 2016).

Asi mismo estos autores sefialan que, la logistica de entrega de bienes adquiridos de
manera virtual debe ser utilizada como estrategia de venta y marketing para llegar a los
consumidores, y que, ésa debe ser eficiente de tal manera que el consumidor sienta que
recibir el producto de puerta a puerta es mucho mas comodo que asistir a una tienda fisica

y que el precio pagado por el servicio es totalmente maédico.

Actualmente casi todos los establecimientos comerciales aceptan de una u otra manera
medios de pago electronico o digitales, es permitido incluso en algunos usar instrumentos

de pago electronicos como tarjetas de crédito, débito, moneda electrénica, etc.

Esta situacion consiste en acercarse a realizar la compra o consumo dentro de un
establecimiento comercial al instante y realizar el pago corriente, de contado o en

parcialidades con instrumentos electrénicos ya sea tarjetas, data fast, entre otros.

1.1.2.1 Riesgos y seguridades de medios de pago

Pero también existen riesgos y seguridades al momento de utilizar los medios de pago y
es que se considera que uno de los principales motivos de la resistencia al comercio
electrénico, radica en la desconfianza que aun existe en realizar un pago en linea y de
ingresar algun tipo de informacion personal a traves de paginas web, sin embargo, aunque
se quiera exalta el avance tecnoldgico y la maravilla que puede ser el internet, existen
contras que son muy importantes analizar en lo que tiene que ver con pagos Yy

movimientos de dinero a través de la red.

Los medios de pago electronico brindan ventajas que en muchas ocasiones pueden ser
seguras como el manejo de informacién y recurso debido a que las transacciones son
directas y personales; la seguridad de que el valor transferido o pagado llega al acreedor
correcto y la tranquilidad de no llevar siempre dinero fisico por el que se pueda poner en

riesgo la integridad personal.
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En cuanto a los riesgos de un movimiento digital financiero existen muchos, entre ellos,
la posibilidad de que, si se realiza un pago por la compra de un bien en modalidad de
courrier, se pueda ser estafado con una venta ficticia, es decir se pague por un producto
que no llegara a sus manos jamas; el riesgo de que al ingresar datos financiero o bancarios
se utilicen programas cibernéticos para clonar o copiar cédigos de las tarjetas y ser
utilizados con fines delincuenciales y que en algunas ocasiones se realicen compras
involuntarias o erradas y no haya lugar a devolucién de valores, entre otros (Electrénico,
s.f.).

1.1.2 Medios de pago electronicos

Se debe conceptualizar qué es un medio de pago en esta investigacion. Un medio de pago
electrénico es un instrumento que puede ser utilizado para realizar pagos o transacciones
monetarias a través de plataformas, en este caso virtuales, ya que esta variable esta ligada
al comercio electronico. Estos medios de pago son facilitados por el medio financiero de
un pais, con la finalidad de realizar transferencias o pagos de bienes y servicios sin usar

el dinero fisico o més conocido como efectivo (Edufinet, s/f).

El Banco Mundial (2014) en un informe, afirm0 que los pagos electronicos son
fundamentales para el desarrollo econémico del mundo, sobre todo en los paises con
economias emergentes, en donde los pagos digitales han sido una pieza clave en el
surgimiento de sus economias, el incremento de valor adquisitivo de las personas y
ventajas en la directa transaccion de valores, del emisor al receptor, en este caso

eliminando los intermediarios.

Ademas, las transacciones y pagos digitales, mejoran el empoderamiento de las personas
que hacen uso de este medio de pago, haciendo que las economias domésticas tengan

mayor insercion econdmica en los sistemas financieros globales.

Existen diferentes medios de pago electrdnicos, en esta investigacion se tomd en cuenta
los medios electronicos como:

e Tarjetas de créditos y de débito

e Transferencias

e Moneda electrénica

e Y, cuentas pay pal
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En el Ecuador se realizan transacciones a traves de la mayoria de los medios de pago
anteriormente citados, ElI Universo (2017) evidencié que en el ultimo afio el pago de
consumo con tarjetas de debito y crédito ha tenido un aumento del 26% en relacion a afios
anteriores, este incremento segun voceros de banca privada, les permite a los usuarios

utilizar su dinero de forma segura y saber los movimientos bancarios inmediatos.

Las tarjetas de crédito son tarjetas generalmente de plastico que cuentan con una banda
magnetizada y codificada con informacién previamente digitalizada, actualmente,
algunas cuentan con un chip incorporado. Con éstas tarjetas se puede realizar pagos
inmediatos en una tienda fisica o virtual sin necesidad de haber realizado un deposito o
acreditacion de valores previos a la compra, inmediatamente se realiza el pago con la
tarjeta, la institucion bancaria a la que pertenece la cuenta de la tarjeta, acredita los valores
de la compra a la empresa proveedora y el comprador adquiere la obligacion de pago en

parcialidades o en un solo pago corriente con la entidad bancaria (ecommerce, s.f.).

De igual manera, las tarjetas de débito son elaboradas de plastico con caracteristicas
similares a las tarjetas de crédito, lo que hace la diferencia entre ellas, es que previo al
uso de la misma se debe haber acreditado valores monetarios en la cuenta a la que
pertenece la tarjeta y pueden ser utilizada para extraer dinero fisico a través de cajeros
automaticos, pagos fisicos y pagos virtuales si la tienda online lo permite (ecommerce,
s.f.).

La ciudad de Esmeraldas es parte de este crecimiento en pagos digitales, dentro de la
provincia se cuenta dos entidades bancarias que emiten tarjetas de pago o pay card, y la
posibilidad de obtencion es muy rapida y facil. EI Banco Bolivariano y el Banco del
Austro brindan la oportunidad de tener una tarjeta prepago que consiste en realizar pagos
por medios electrénicos, reemplazando el efectivo y que se puede recargar previamente,
desde 5 dolares (BANCO DEL AUSTRO, s.f.).

Otro medio de pago electronico importante en estos dias son las cuentas pay pal, una
cuenta pay pal permite introducir datos financieros y bancarios a través de un servidor
global para realizar compras en linea de forma segura, sin comprometer datos relevantes

e informacion personal al momento de la compra (Hoy, 2014).
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Por otro lado, las transferencias, son envios electrénicos de dinero de una cuenta
proveedora (ordenante) a una acreditadora (beneficiario), y, pueden ser cuentas
pertenecientes a la misma o diferente institucion financiera (Banco de Espafa, 2015).

El Servicio de rentas internas SRI (2015) en un comunicado a través de medios oficiales,
explicd que, en el Ecuador existia un medio de pago particular, el dinero electrénico, o
mas conocido a nivel mundial como moneda electronica, ésta modalidad de pago esta
orientada a que el usuario tenga a su alcance un medio de pago rapido y seguro; que el
sistema financiero del pais sepa la procedencia de los fondos de los individuos que
utilizan este medio; y que, todas las transacciones del dinero electrénico se puedan
realizar a través de los teléfonos celulares que se usan diario, sin necesidad de ser

Smartphone. Una estrategia ventajosa para el lanzamiento de esta herramienta.

Conceptualmente, la moneda electrénica es un sistema digital con el que se puede adquirir
créditos de dinero en minimas cantidades, cifrado en simbolos y unidades que representan
valores monetarios en forma digital, que se puede convertir en dinero fisico que sirve
como respaldo, este dinero se almacena en forma digital y es transferido al realizar

compras (ecommerce, s.f.).

Las entidades del Estado se encargan de crear plataformas, a través de las cuales se
recargan cuentas identificadas con nimeros celulares, con dinero digital a cambio de un

depdsito o acreditacién de dinero fisico.

En Ecuador este sistema novedoso fue implementado en el afio 2014 con la finalidad de
facilitar ciertas transacciones economicas a la poblacién del pais, simplemente con tener
un celular y sin necesidad de ser inteligente o contar con sistema android. En el pais se
puso en marcha este sistema en algunos sectores de la economia como el uso del

transporte publico, pago de impuestos, combustibles, entre otros.

El Universo (2017) evidencié en una publicacion que, en ese afio las cifras de la
utilizacion de dinero electronico se incrementaron significativamente en comparacion a
afios anteriores, y arrojo una cifra de movimientos monetarios de 29,2 millones de délares
en los dos afos de funcionamiento del sistema que se encuentra ain bajo la administracion

del Banco Central del Ecuador.
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Cabe recalcar que, el 31 de marzo del afio 2018 dejé de funcionar el uso del dinero
electronico en el Ecuador debido a que la ley de reactivacion basada en el terremoto del
16 de abril del 2016, establece que el manejo de los medios de pago electronicos sea
dirigido por la banca publica y privada bajo diferentes denominaciones (EIl Universo,
2018).

lustracion 2.- Como funciona el sistema de dinero electronico

El Usuario carga dinero El usuario con su celular ya También puede hacer Si una persona quiere
electrdnico en un cargado puede realizar transacciones de usuario cambiar el dinero electronico
macroagente (tiendas, transacciones en comercios, a usuario del sistema. por dolares fisicos, puede
farmacias, gasolineras, servicios publicos, compras acercarse a cualquier
entidades financieras). online, etcétera. macroagente.
0
- O < ’
é
et
L=
— C

Fuente: Diario “El Universo” 2014

En el momento en que se obtenga el dinero electrénico de manera adecuada, se podra
realizar cualquier compra o pago a traves del celular en los lugares que estén habilitados
para receptar estos cobros ya sea por concepto de comercio de bienes o de servicios en el

pais.

1.1.3 Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas

La PUCE Esmeraldas “Es una comunidad académica que, de modo riguroso Yy critico,
contribuye a la tutela y desarrollo de la dignidad humana y de la herencia cultural
mediante la investigacion, la docencia y los diversos servicios ofrecidos a las

comunidades locales, nacionales e internacionales” (PUCESE, 2016).

La Comunidad PUCESE, empresarialmente vende servicios de formacion académica
superior, regido por principios cristianos que promueven la responsabilidad, el respeto y
la dignidad, rescatando e inculcando valores para formar profesionales integros y de

calidad.
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Cuenta con algunas unidades de negocio, grados, postgrados, formacion continua, cursos
abiertos de inglés, unidad de emprendimientos, unidad de proyectos y alquiler de salas y
salones, para efectos de este estudié se tomd en cuenta Unicamente las unidades de
negocio académicas que actualmente estan en funcionamiento, grado, formacion continua

y cursos abiertos de inglés.

La PUCE Esmeraldas, acoge a su comunidad académica, bajo principios humanitarios y
culturales de la provincia esmeraldefia a traves de sus docentes, programas de vinculacién

con la comunidad y estudios investigativos de aporte cientifico.

La PUCE Esmeraldas funciona y pone en marcha todas sus actividades con base en
politicas académicas fundamentadas en que todos los procesos, ya sean academicos o
administrativos operen de forma eficiente y efectiva, asi como los recursos que son
necesarios para desarrollar estos procesos que hacen que la calidad del servicio sea

ecuanime y esté en la busqueda constante de la excelencia.

En la cuarta parte de las politicas generales para la garantia y mejoramiento continuo de
la calidad de la PUCE se establece que para el mejoramiento de los procesos y la calidad
de estos se debe realizar el uso eficiente de los recursos que ayuden en la mejora de

procedimientos instituciones (PUCE, 2017).
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1.2 Antecedentes

En un estudio realizado por Lukéac, Sabol, Tomasek & Furdik (2015), aseguran que la
ausencia de implementacion tecnoldgica como estrategia para establecer empresas en
redes, tiene un considerable impacto para la apertura de nuevos negocios mundiales, lo
que da un giro total al comercio tradicional y se enfoca basicamente en el apoyo de redes
tecnoldgicas como modelos de negociaciones para intercambios de bienes y servicios a
través de métodos y procesos de fluctuaciones en la red. Asi mismo, estos autores
establecen que, con la incorporacién e innovacion de negociaciones empresariales en red,
es mucho mas facil el control de los eventos comerciales y el intercambio de informacién
entre vendedor y consumidor; y por supuesto, los estados econdmicos claros de la
empresa, al alcance de sus socios y accionistas.

De esta manera, se puede evidenciar que las barreras a accesos de redes para
negociaciones limitan el campo empresarial, en algunas ocasiones enfocandose
unicamente a un cliente principal, dejando de lado a un amplio portafolio de clientes
potenciales que podrian formar parte de la vida comercial de las empresas como
consumidores. Sin embrago, ain en la actualidad las empresas insisten en acrecentar
costos fijos como subcontrataciones, intermediarios o inmobiliarios, lo que se convierte
en una barrera para la adaptacion comercial electronica (Lukac, Sabol, Toméasek, &
Furdik, 2015).

Es asi que, el estudio de estos autores propone el facil y eficaz acceso a procesos de
software para negociaciones en red a todo tipo de organizaciones empresariales en todas

partes del mundo, mediante sistemas tecnologicos simplificados.

De igual manera, algunos estudios previos de estos ultimos cuatro afios, realizados en el
Ecuador demuestran que, en el pais se esta implantado el comercio electrénico, sin
embargo, el 17.1% de las empresas utilizan el comercio electronico en sus actividades,
asi lo indica el Intituto de Ecuatoriano de Estadistica y Censo en el afio 2014. Cifra muy
estrecha de crecimiento frente al 16.8% del afio 2013 (INEC, 2016). En cierta medida los
sitios web de comercio electronico son escasamente utilizados en el pais, o simplemente
es un medio de distraccion, para algunas personas sin fines de realizar movimientos

econdmicos comerciales a través de ellos.
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No obstante, en Ecuador el comercio electronico ha crecido gracias al alcance global que
tiene el internet y que de esta forma alienta el movimiento de los recursos electronicos,
sistemas administrativos de inventarios y la recopilacion de datos automaicamente,
ventajas que hacen percibir al comercio electronico muy funcional y eficaz (MINTELL1,
2015). A pesar de este incremento, muy pocas investigaciones se han destinado a como
promover el uso del comercio electronico en las actividades comerciales de instituciones

educativas como la PUCESE.

La mayoria de los estudios estan orientados a grandes empresas, que mucho antes de que
surgiera el comercio electronico ya tenian un buen posicionamiento en el mercado y que
abarca prioritariamente las transacciones de tanferencias de activos (Janita & Miranda,
2014). Los escasos analisis que se han realizado en el pais, unicamente demuestran la
situacion legal o actual del comercio, y el caso de que se creen plataformas virtuales para

esta actividad, simplemente en el Ecuador no es muy conocido (Liderez, 2016).
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1.3 Marco legal

Este estudio tiene base legal, de manera general en la normativa magna del Ecuador, la
Constitucién de la Repuablica (2008), cumpliendo con el articulo 385, para el sistema
nacional de la tecnologia que tiene como finalidad implementar conocimiento en materia
tecnoldgica, para incentivar y motivar a la produccién local y nacional al uso de
herramientas de innovacion y estimular la productividad y los niveles del pais.

También cumple con lo estipulado en el articulo Art. 336 de la Constitucion del Estado,
que impulsa el comercio justo para disminuir las comisiones intermediarias y alentar el

comercio sustentable (2008).

Y, por consiguiente, en la Ley de Comercio Electrénico, Firmas electronicas y Mensajes

de Datos (2002), que en el articulo 1 prescribe que:

Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma electronica, los servicios de certificacion,
la contratacion electronica y telematica, la prestacion de servicios electronicos, a traves

de redes de informacion, incluido el comercio electronico y la proteccion a los usuarios.

Aqui se evidencia que independientemente de la empresa que se constituya o la actividad
a la que se dedique, el comercio y las leyes de este en el Ecuador, permiten la
implementacién del comercio electrénico en sus actividades diarias, amparadas en las

leyes.

Ademas, estan los Servicios Electronicos, la Contratacion Electronica y Telematica, los
Derechos de los Usuarios e Instrumentos Publicos, que sefiala en el articulo 44, los
cumplimientos de formalidades. - Todo tipo de accion o transaccion financiera que se
efectlie a través de medios electronicos, deberan cumplir con los requisitos establecidos
en la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos en todos y

cada uno de los casos que se presentaren.

Los Derechos de los Usuarios o0 Consumidores de Servicios Electronicos, en el Art. 50 de

la Ley de Comercio Electrénico manifiesta:

En el caso de que un cliente o consumidor decida consumir algin producto o servicio a
través de medios electronicos, tiene el derecho a la informacion detallada y precisa sobre
los derechos y obligaciones, conforme lo establecer la Ley Organica de Defensa del

Consumidor y su Reglamento. Asi mismo, quien oferte un producto o servicio por medio
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electronico, tiene la obligacién de informar a los consumidores sobre todas las

condiciones relativas a lo que se esta ofertando.

En este marco, el codigo de regulacion y uso del comercio electrénico va en concordancia
con el Codigo Organico Integral Penal (2002), que tipifica delitos de indole cibernético,

cuyo incurrimiento esta penalizado y estipulado en los articulos:

Articulo 60 con su pena escrita en el articulo 145; articulo 40 que hace referencia a la
falsificacion electrdnica, infracciones leves tales como: demora en el cumplimiento de
una instruccion o en la entrega de informacion requerida, cualquier otro incumplimiento
de las obligaciones impuestas por esta Ley y sus reglamentos a las entidades de
certificacion acreditadas; e, infracciones graves como: uso indebido del certificado de
firma electronica por omisiones imputables a la entidad de certificacion de informacion
acreditada, omitir comunicar al organismo de control, de la existencia de actividades
presuntamente ilicitas realizada por el destinatario del servicio; desacatar la peticion del
organismo de control de suspender la prestacion de servicios de certificacion para impedir
el cometimiento de una infraccion; el incumplimiento de las resoluciones dictadas por los
Organismos de Autorizacion Registro y Regulacion, y de Control; y, no permitir u

obstruir la realizacion de auditorias técnicas por parte del organismo de control.

De esta manera, la regulacion de la utilizacion del espacio virtual en el Ecuador, a través
del COIP, trata de abarcar las diferentes formas en que se puede incurrir en delito, asi
estd gravado en los articulos 174, 186, 190, 229, 230, 231, 232 y 233 en tipificaciones de
estafa, apropiacion fraudulenta por medios electrénicos, revelacion ilegal de base de
datos, interceptacién ilegal de datos, transferencia electronica de activo patrimonial,
ataque a la integridad de sistemas informaticos y delitos contra la informacién publica

reservada legalmente.

Para la utilizacion del comercio electronico en las empresas tales como la PUCE

Esmeraldas también existe regulaciones, especificadas en la Ley de Educacion Superior

Todo este marco legal regula las actividades del comercio electrénico en cuanto la
utilizacion de medios y herramientas de pago, estas leyes deben ser aplicadas al momento

de realizar transacciones comerciales electronicas.

No se puede pasar por alto, las instituciones estatales como SRI y Banco Central con el

sistema de Security Data, que toman muy en cuenta las leyes aplicables al momento de
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las transacciones o las firmas electrénicas. EI Ecuador cuenta con un sistema regulado de
medios de pago que tiene al tanto las instituciones, las tecnologias y las modalidades que

se usan para realizar pagos de bienes o servicios.

Y por ultimo y muy importante, esta investigacion también toma en cuenta la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor y las obligaciones y responsabilidades que tienen
las partes dentro de las negociaciones comerciales, como estipula el capitulo 3 de la
regulacion de publicidad y contenido, capitulo 4 y capitulo 5 en el control de la

especulacion y capitulo 12 en el control de calidad.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

La metodologia es un conjunto de técnicas aplicadas a manera de procesos, que tiene
como objetivo recopilar datos, cualitativos o cuantitativos, de acuerdo al enfoque
investigativo, que fundamentaran un nuevo aporte cientifico de lo que se va a investigar
(Rodriguez, 2012).

2.1 Descripcién del lugar

La descripcién de como se realizo la investigacion abarca un proceso riguroso en el
presente estudio, puesto que, detalla la forma en la que se obtuvo la informacion requerida
para generar el andlisis de los resultados.

La PUCE Esmeraldas es una institucion dedicada a la educacidn superior, es una sede de
estudio derivada de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, con autonomia
inherente, esta institucion se caracteriza por contribuir al desarrollo integral, digno y de
alta calidad humana, impartiendo educacion con bases en la herencia cultural de la

provincia de Esmeraldas.

El periodo en que se realzo esta investigacion, contempla el segundo periodo académico
del afio 2017, periodo en el que unicamente estuvieron activos los servicios académicos
de grado, formacion continua y cursos abiertos de inglés. Las tres unidades econémicas
gue se tomaron en cuenta a manera de poblacion para la aplicacién de las herramientas

cientificas.

2.2 Tipo de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuali-cuantitativo, disefiado para complementar la
informacidn a recolectar, ya que es necesario el complemento cualitativo dentro de la
investigaciéon, y asi, esta fue completada con opiniones abiertas del personal
administrativo de la PUCE Esmeraldas, y las necesidades que tiene cada uno de los
sujetos que hacen uso o acceden a los servicios que oferta la universidad, detallando las

reacciones que generan en los usuarios las actuales formas de pago.
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Este estudio describid las caracteristicas especificas sobre el tema a investigar, que
permitieron determinar las variables de estudio, que en este caso es el comercio
electrénico como herramienta de pago para los servicios que oferta la PUCE Esmeraldas,
y que tuvo como objeto analizar y determinar la aplicacion del comercio electronico en

la PUCE Esmeraldas para realizar los pagos de servicios en linea.

El disefio de la investigacion fue no experimental, las variables fueron estudiadas en su
estado natural sin manipulacion deliberada y se describid el contexto existente, con la
finalidad de realizar un analisis prospectivo sobre el comercio electrénico en la
comunidad PUCESE.

2.3 Definicion conceptual y operacional de la variable

El comercio electronico “Consiste en realizar electronicamente transacciones
comerciales; es cualquier actividad en la que las empresas y consumidores interactian y

hacen negocios entre si y con los administradores por medios electronicos” (COM, 2010).

Para el estudio de esta variable se recopilé informacion existente con bibliografia, y se
investigo con los instrumentos que se utilizan para la aplicacion del comercio electronico,

a traves de la recoleccion de datos y el analisis de la muestra.

De esta forma se conocid y determiné los procesos a los cuales acuden los usuarios para
adquirir los servicios que brinda la PUCE Esmeraldas y se obtuvo informacion acerca de
los medios de pagos que poseen quienes conforman la Comunidad PUCESE vy la

usabilidad gue se le da a estos cotidianamente.

Para medir la variable del estudio, se aplicd una entrevista a dos funcionarios
administrativos del departamento financiero y del TIC de la PUCE Esmeraldas, se realiz
encuestas a estudiantes, docentes y a ciudadanos esmeraldefios, asi, esta variable permitio
conocer qué medios de pago utilizan los usuarios en los procesos de adquisicion de

servicios.
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Tabla 1..- Operacionalizacion de la variable

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Comercio Electrénico

Consiste en realizar
electronicamente transacciones
comerciales; es  cualquier
actividad en la que las
empresas y  consumidores
interactan y hacen negocios
entre  si 'y con los
administradores  por medios

electrénicos

-Describir los procesos a los que
acuden los usuarios para adquirir

servicios que brinda la PUCESE.

-Preguntar a la comunidad
PUCESE acerca de las
facilidades de acceso vy
conocimiento  del  comercio

electrénico

- Preguntar a usuarios, un
representante  del proceso de
recaudacion del departamento
financiero de la PUCESE acerca
de la utilizacion del comercio
electronico, medios de pago y
acceso a estos; y a un funcionario
del departamento del TIC acerca
de los requerimientos

tecnolégicos.

- Medios de pago

- Sitios de e-comerce

-Productos y servicios

en linea

-Equipos tecnoldgicos
-Disponibilidad de medios de
pago

-Acceso a medios de pago

-Internet
-Utilizacion de e- comerce

-Seguridad y riesgo de los

medios de pago
-Pagos en linea

-Sitios de e-commerce en

linea

-Conocer que  servicios
académicos utilizan medios
de pago electronicos en la
PUCESE

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Métodos

Esté investigacion se desarrollé aplicando el método inductivo para establecer el analisis
cualitativo, que proporciono informacién particular, como conocer si los usuarios de la
PUCE Esmeraldas cuentan con acceso a internet y posesion de medios electrénicos;
mediante el método deductivo se analizd los resultados cuantitativos de la informacion
obtenida de los usuarios en cuanto a los medios de pago que se utilizan en la universidad
y, con esta informacién se dedujo la necesidad que tiene la PUCE Esmeraldas de

implementar la venta de servicios academicos en linea.

2.5 Poblacién y muestra de estudio

La poblacion que se considerd para este estudio fue el personal del departamento
financiero de la PUCE Esmeraldas, especificamente una funcionaria del area financiera
y contable de la institucion, y un funcionario en representacion del departamento del TIC.
Asi mismo, se tomo en cuenta la informacion de los estudiantes activos del segundo
periodo académico del afio 2017 de la PUCE Esmeraldas, un total de 1362 alumnos que
demandan los servicios de grado de la universidad, los estudiantes de los cursos abiertos
de inglés que son un total de 35 y los 40 participantes activos registrados en el
departamento de formacion continua (véase anexo, 4,5y 6).

Es importante recalcar que la PUCE Esmeraldas brinda otros servicios no académicos,
por lo que se considerd Unicamente el segmento de la poblacion académica de la
institucion.

Teniendo en cuenta toda la poblacidn anteriormente descrita, por cuestiones de tiempo y
calendario académico de la institucion, para la aplicacion de los instrumentos cientificos
se realizd un muestreo no probabilistico y por conveniencia, seleccionando para ser
encuestados a los individuos de mas facil acceso y que estuvieron dispuestos a colaborar

con la investigacion.

En el siguiente cuadro se detalla la poblacion que se ha tomado en cuenta para el estudio
de la presente investigacion, asi como los porcentajes de aportacién al estudio de cada

segmento de la poblacion:
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Tabla 2.- Poblacion y muestra

Numero Detalle de muestra Cantidad Muestra de la poblacién Porcentajes

Estudiantes activos de 1362 100 82,64%
1 la PUCESE de grado

Participantes de 40 10 8,26%
2 formacion continua

Funcionarios 237 2 0,82%
3 administrativo —

financiero

Estudiantes de cursos 35 10 8,26%
4 de inglés abiertos

TOTAL 1675 122 100%

Fuente: Elaboracion propia

2.6 Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo y analisis de esta investigacion se realizo entrevista a un directivo del
departamento financiero y un funcionario del departamento del TIC de la PUCE
Esmeraldas, esta poblacion a investigar fue seleccionada de acuerdo a los criterios de
manejo de informacion indicados por los jefes de cada departamento, con la finalidad de
conocer el criterio de los trabajadores respecto a la implementacion de un medio de pago
electronico, para acceder a los servicios que oferta esta institucion y cumplir con el
objetivo de describir los servicios que brinda la PUCE Esmeraldas en sus diferentes areas,
detallando cuales se realizan a través de medios de pago electronicos. En esta técnica se
aplicé como instrumento una guia de entrevista conformada por 9 y 5 preguntas abiertas

respectivamente.

En cuanto a la encuesta, estuvo dirigida a los usuarios de la PUCE Esmeraldas, con la
finalidad de recolectar datos cuantitativos que sirvieron para medir, cuales son los medios
de pago mas utilizados, cuéles son las incidencias que tienen estos medios de pago
actuales en las actividades diarias y la disponibilidad de los usuarios para la utilizacién
de un nuevo medio de pago electrénico digital y asi, describir los servicios que brinda la
PUCE Esmeraldas en sus diferentes areas, detallando cuéles se realizan a través de medios

de pago electrénicos, cumpliendo asi con el objetivo dos de esta investigacion. En esta
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técnica se aplicO como instrumento un cuestionario conformado por 11 preguntas

cerradas de seleccion multiples y dicotémica.

Para determinar la validez del cuestionario se utilizo el programa SPSS, mediante el cual
se realizd la fiabilidad, utilizando el procedimiento de alfa de Cronbach, cuyo indice fue
de 0,7 sobre 1.

El alfa de Cronbach relaciona dos o més variables a manera de medida, es decir que
establece un limite inferior de 0,0 y un limite superior de 1, para la confiabilidad de las
variables y un promedio de confiabilidad de los compuestos que conforman una variable
(Cronbach, 1951).

2.7 Analisis de datos

Para el calculo en el sistema se configur6 la estructura de las preguntas de la encuesta,
para que al ser ingresadas al sistema SPSS, tenga mejor discernimiento y procesamiento
de datos y el software pueda evidenciar resultados mayormente eficientes y de alta
confiablidad.

Para simplificar la evidencia de los datos, se utilizaron palabras claves a manera de
variables para identificar cada situacion a investigar. El tipo de variable fue numérico y
los valores para las opciones de cada pegunta estuvieron representados entre 0 y 5

respectivamente, asi como la medida en escala.

De esta forma se realiz6 un analisis con estadistica descriptiva a través de frecuencias de

porcentajes y representadas en tablas.

En cuanto a la entrevista se interpretd a través del discurso de la informacion obtenida en
la misma. Se realizaron visitas previas a las personas encargada del area contable y del
area tecnoldgica de la PUCE Esmeraldas, con el objeto de que puedan familiarizarse con
la informacion que se demando en la entrevista, y esta pueda ser puntual y veras; para

ello se establecio una fecha especifica para su realizacion.
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CAPITULO I

RESULTADOS

En las encuestas realizadas a los estudiantes de los tres segmentos de la poblacién que
se considerd para este estudio, se determiné un grado de fiabilidad del 0,7 sobre 1 en la

medida del alfa de Cronbach, resultado positivo para la recopilacion de datos.

Tabla 3.- Estadistica de fiabilidad, Alfa de Cronbach

Alfa de N de
Cronbach? elementos
728 11

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Con la finalidad de establecer la claridad de los resultados y el cumplimiento de los
objetivos, se agruparon las variables en un solo factor para cada elemento propuesto, tanto

en el objetivo general como el especifico.

Los factores que se presentan a continuacion demuestran la fiabilidad y la correlacion de
cada variable, en funcién de los objetivos planteados, a cada factor se le aplico la prueba
de Bartlett y se determind en nivel de confiabilidad, homogeneidad y varianza que tienen

las variables entre si.

En la prueba de Bartlett, se toma como puntaje de referencia maxima para la Medida
Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo, el nimero 1, siendo asi que, entre mas
cercana sea la puntuacién a 1, mas adecuado es el analisis factorial de datos.

Asi mismo, para determinar la correlacion y el grado de relacion y covarianza de dos
variables relacionadas linealmente, es decir que también pueden existir variables con un
alto grado de atraccidn sin que esta sea lineal, por lo tanto, el coeficiente de correlacion

lineal de Pearson debe ser directa o inversamente proporcional (Personal, s.f.).

Los factores han sido ordenados de acuerdo al uso de los medios de pago electronicos, el

acceso a estos, el conocimiento y el riesgo, la necesidad del comercio electronico y
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requerimientos para comercio electrénico; cumpliendo de esta manera con el disefio de la

investigacion, suscrito en el Capitulo 11 de este estudio.

Con lo anteriormente expuesto se evidencio los siguientes resultados:

a) Utilizacion de medios de pago electrénicos

En esta agrupacion de factores se tomo en cuenta dos elementos para la correlacion de la
utilizacion de medios de pago electronicos, dando como resultado 0,878 en la prueba de

Bartlett, lo que india que el analisis factorial es 6ptimo entre los dos factores.

Tabla 4.- Prueba de Bartlett para la utilizacion de medios de pago electrénicos

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 878
muestreo
Bartlett 6

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Dentro de este anélisis, se demostrd que, si mayor es la actividad de navegacién en
internet, existe una mayor posibilidad de que las personas realicen compras en tiendas

virtuales, esta correlacion indica 0,940 de Pearson.

Tabla 5.- Correlacion de la utilizacion de medios de pago electrénicos

Compras en
Actividades en tiendas
internet virtuales
Actividades en internet Correlacion de Pearson 1 ,011
Sig. (bilateral) ,940
N 121 121
Compras en tiendas Correlacién de Pearson ,011 1
virtuales Sig. (bilateral) ,940
N 121 121

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

En términos generales el 42% del segmento encuestado afirmé haber realizado compras
en tiendas virtuales debido al largo tiempo que se le dedica a realizar las actividades en
la web, mientras que el 58% restante indic6 nunca haber realizado compras en tiendas

virtuales.
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Tabla 6 .- Actividades de compras en tiendas virtuales

N COMPRAS EN TIENDAS VIRTUALES PORCENTAJE
1 Si 42%
2 No 58%
TOTALES 100%

Fuente: Elaboracion propia en Excel

b) Necesidad de venta de servicios on-line

En esta agrupacion de factores se tomd en cuenta cuatro elementos para la correlacion de
la necesidad de ventas de servicios on-line (ver tabla Nro. 8), dando como resultado 0,821
en la prueba de Bartlett, lo que india que el analisis factorial es 6ptimo entre los factores

elegidos.

Tabla 7.- Prueba de Bartlett para la necesidad de venta de servicios on-line

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 821
muestreo
Bartlett 6

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Al poseer algun medio de pago electrénico, de los mencionados en el marco teérico de
esta investigacion se comprobd que, el 26,35% titulares de tarjetas de crédito, débito y
cuentas para transferencias bancarias, realizaron pagos por el servicio académico a travées
de medios electronicos, de manera fisica, es decir acudieron a la ventanilla de recaudacion
de la PUCESE para realizar las respectivas transacciones, mientras que el 42,47% de la
poblacién realiz6 el pago de los servicios académicos en efectivo y el 31,18% restante

realizaron los pagos con otros medios y términos que también incluyen el efectivo.

-32-



Tabla 8.- Medios de pago para adquirir servicios académicos

N MEDIOS DE PAGO PARA ADQUIRIR SERVICIOS PORCENTAJE
ACADEMICOS

1 Tarjetas de crédito o débito 26, 35%

2 Efectivo 42.47%

3 Otros medios 31,18%
TOTALES 100%

Fuente: Elaboracion propia en Excel

Segun la correlacién de lo antes expuesto, aunque la poblacion posea medios de pago

electrénicos disponibles para pagos en linea, tienden acercarse a cancelar sus actividades

econdmicas en ventanillas y cajas de recaudacidn fisica, para realizar sus pagos de manera

presencial, esto es lo que sucede actualmente en la PUCE Esmeraldas, otro punto

importante es que, este estudio demuestra que existe poblacion que si cuentay que si tiene

acceso a medios de pago electrdnicos, y que estan dispuestos a utilizarlos para el pago del

servicio académico en linea en caso de la implementacion del sistema, con una alta

correlacion de 0,903.

Tabla 9.- Correlacion de la necesidad de venta de servicios on-line

Pagaria en
Forma de linea
pago del  servicios
Dispone de  servicio de la Accesos a
MPE acadéemico PUCESE MPE
Dispone de Correlacion de Pearson 1 ,158 ,018 -,552"
MPE Sig. (bilateral) ,278 ,903 ,000
N 121 121 121 121
Forma de pago Correlacién de Pearson ,158 1 -,355" -,174
del servicio Sig. (bilateral) 278 ,012 233
academico N 121 121 121 121
Pagaria en Correlacion de Pearson ,018 -,355" 1 ,067
linea servicios  Sig. (bilateral) ,903 ,012 ,647
delaPUCESE N 121 121 121 121
Accesos a MPE Correlacion de Pearson -,552" -,174 ,067 1
Sig. (bilateral) ,000 ,233 ,647
N 121 121 121 121

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Es asi que, un considerable grupo de la poblacion demostro estar atraida e interesada por
el pago de los servicios académicos en linea, en el caso de que la PUCESE llegara a
implementar el pago y matricula en linea de servicios académicos, evidenciando que el

62,16% estarian dispuestos a realizar pagos en linea, mientras que el 37,83% no.

Tabla 10 .- Medios de pago para adquirir servicios académicos

N PAGO EN LINEA DE SERVICIOS ACADEMICOS PORCENTAJE
1 Si 62,16%
2 No 37,83%
TOTALES 100%

Fuente: Elaboracion propia en Excel

c) Servicios que se pagan con medios de pago electronico

El primer objetivo especifico de esta investigacion indica describir los servicios que
brinda la PUCE Esmeraldas en sus diferentes areas, detallando cuales se realizan a traves
de medios de pago electronicos; lo que se evidencio en los resultados de la entrevista,
determind que la PUCESE ofertas actualmente tres servicios académicos; grado,
formacion continua y cursos abiertos de inglés, los tres segmentos cancelan a través de
medios de pago electronicos en los siguientes porcentajes: El 21,73% canceld los
servicios con tarjetas de crédito y débito y el 8,70% realiz6 transferencias bancarias

electrénicas.

Tabla 11.- Servicios que oferta la PUCESE

N SERVICIOS QUE OFERTA PORCENTAJE

LA PUCESE Grado Formacion Cursos abiertos
continua de Inglés

1 Efectivo 44,89% 63,63% 66,66%

2  Tarjetas de crédito y débito 18,36% 36,36% 22,22%

3 Transferencias 12,24% 0% 0%

4 Depdsitos bancarios 24,48% 0% 11,11%
TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia en Excel
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d) Requerimiento de e - commerce para pagos en linea de servicios
académicos PUCESE

Para alcanzar el objetivo de determinar los requerimientos de e-commerce para pagos de
servicios en la PUCE Esmeraldas, es necesario definir este factor en dos aspectos,
financiero y tecnoldgico, para lograr el objetivo como tal se deben describir ambos

requerimientos ya que este proceso es de manera funcional.

Para el estudio de estos factores se tomd en cuenta las entrevistas realizadas a los

funcionarios de la institucion en las que se evidencio como resultado, lo siguiente:
e Aspecto financiero

Desde la vision del departamento financiero se piensa que los pagos electronicos en linea
facilitardan mucho los procesos de recaudacion debido a que el proceso de pagos en lo que

a matriculas respecta serd mucho mas agil.

La opcidn de pagos en linea generaria un beneficio con reaccion en cadena, la tramitologia
seria simplificada en pocos pasos, lo que mejoraria la atencion al cliente, se optimizaria
tiempo, mejoraria el ambiente laboral, se reducirian largas colas y tiempo de espera, y se
ahorraria considerables cantidades de dinero en movilizacion, contratacion de servicios
de traslado, sueldos y publicidad, puesto que al incrementar comercio electronico para la
venta de servicios académicos la PUCE Esmeraldas estaria haciendo uso de la publicidad
en linea, medio mucho mas econdmico que la publicidad y medios de comunicacion

tradicionales.

En la PUCE Esmeraldas, se ha pensado realizar e implementar el cobro de los servicios
que oferta en linea, sin embargo, no se ha realizado antes un estudio como tal. La
universidad cuenta con todos los implementos necesarios, tales como recursos
econdémicos y aspectos logisticos para la creacion del sistema de pagos en linea,
principalmente el pago de las matriculas de los servicios académicos, ademas de las
herramientas tecnoldgicas necesarias, ya que la PUCE Esmeraldas posee un centro TIC
totalmente equipado y capacitado para emprender el desarrollo del sistema de

matriculacién y pago de servicios por concepto académico que oferta la institucion.
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e Aspecto tecnologico

Hay requerimiento tanto de hardware como software, en cuanto al hardware el principal
elemento necesario es un servidor, en la actualidad la PUCE Esmeraldas cuenta con uno,
sin embargo, si se implementa el sistema de pago de servicios académicos en linea, el
servidor actual no abasteceria con la rapidez y agilidad necesaria que demanda un nuevo

sistema como este.

Para determinar los componentes del hardware se investiga y se define el lenguaje de
programacion, las herramientas de software, la rapidez, capacidad del servidor, tipo de
memoria ram, entre otros aspectos necesarios para la programacion del proceso de pago

de servicios académicos en linea.

La institucion posee gran parte del equipo de hardware, alrededor del 60%, sin embargo,
no se cuenta con el software de la matricula, ya que esto es un trabajo conjunto, a largo
plazo, de forma procesal, es decir para la creacion del software es necesaria la parte
administrativa debido a que las planificaciones alimentan la base de datos del sistema, en

este caso el software es un sistema que permite receptar pagos a través de internet.

Cabe destacar que dentro de la creacion del software es necesario la adquisicion de
certificados de seguridad y licencias de funcionamiento web lo que potencialmente
demandaria la mayor cantidad de gasto econdémico del proceso.

Caracteristicas del Software

El software debe ser rapido y debe contar con una interfaz que le permita al usuario
realizar actividades agiles, un disefio grafico que sea visualmente atractivo y de facil
acceso, para ello, es necesaria la participacion de una estructura de personal y talento
humano como programadores, disefiadores y personas gque se encuentre a cargo de la
supervision, guia y control de la creacion del sistema. La PUCE Esmeraldas cuenta con
todas estas caracteristicas necesarias para la creacion del Software.

Seguridad de la informacion

El departamento de sistemas garantiza la seguridad de los datos a través de certificados
de seguridad por niveles como https, todas las aplicaciones con las que ahora trabajan las

plataformas de la universidad estan encriptadas, es decir protegidas.
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La PUCE Esmeraldas cuenta con certificados de seguridad cdmo Secure Sockets Layer
SSL actualmente, ya que se ha implementado un boton de pago para el proyecto “YO
CONSTRUYO PUCESE”, estos certificados garantizan la seguridad y encriptacion de
datos que se envia a través del internet de un terminal a otro, ademas legitimizan el sitio
web en el que se ingresan los datos de las tarjetas y cuentas bancarias para transferencias;
y, detectan cualquier situacion dafiina como virus o hackers que intenten acceder a la

informacidn confidencial del usuario.

En cuanto a la informacion de datos de tarjeta, no es visualizada por los administradores
y programadores del sistema, esta es enviada directamente al banco como informacién
encriptada, una vez que el banco recepta esta informacién le pone una interfaz al usuario,
la informacidon de la tarjeta Unicamente la maneja el banco, al culminar el proceso de
pago, el banco envia la notificacion a la universidad detallando el tipo de tarjeta, la

cantidad de dinero y el concepto de pago.

Y como garantia de la seguridad y veracidad de las transacciones realizadas en linea, la
universidad debe programar el envié automatico de la factura electrdnica a traves de
correos y cuentas electronicas de mensajeria, para de esta manera contar con el

comprobante de pago correspondiente.

Boton de pago del proyecto “YO CONTRUYO PUCESE”

“YO CONSTRUYO PUCESE” es una plataforma desarrollada dentro de la institucion,
para aceptar donaciones destinadas a la construccién del nuevo campus universitario de
Tachina, este sistema se comunica con un banco o alguna entidad de prestaciones
financieras, que le da el servicio a la universidad, luego ésta se comunica a través de la
plataforma con ese banco y se realiza la transaccion del dinero que se ha decidido donar

al proyecto.

El boton de pago esta actualmente habilitado en la PUCE Esmeraldas, y esté abierto para
ser utilizado en cualquier tipo de pagos en linea, como las matriculas de los diferentes

servicios académicos que brinda la universidad.
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lustracion 3.- Pagina principal del boton de donacion “YO CONSTRUYO PUCESE”

NOSOTROS YO PROYECTO f v

NUESTROS PRIMEROS AMIGOS

PARA TRANSFORMAR ESMERALDAS
La PUCESE requiere el apoyo de todos para transformar Esmeraldas
Valor ® $10.00
© $2000

® Ventanilla
© Transferencia
@ Tarjeta de Crédito/Débito

Fuente: PUCESE

lustracién 4.- Campos obligatorios para donar en “YO CONSTRUYOPUCESE”

@ Ventanilla
© . Transferencia
@ Tarjeta de Crédito/Débito

Fuente: PUCESE
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CAPITULO IV

DISCUSION

Con el objetivo de analizar la utilizacién de medios de pago electrénicos, mediante un
estudio prospectivo en la comunidad PUCESE, para establecer la necesidad de venta de
servicios a traves del comercio electronico, se considero tres grupos de usuarios de las
diferentes areas de formacion académica para la aplicacion de esta investigacion, usuarios
de grado, formacion continua y cursos abiertos de inglés; y dos funcionarios de la
institucion.

Dentro de la probleméatica de esta investigacion se planteé ¢(Qué necesidades y
potencialidades presenta la PUCE Esmeraldas para la implementacion de la venta de
servicios a través del comercio electrénico? Pues bien, al implementar los procesos y
pagos de servicios académicos en linea se lograra facilitar procesos de recaudacion, lo
qgue mejorara la atencién al cliente, optimizacion de tiempo y optimizacion de recursos
econdmicos. Estos tres puntos estdn evidenciados en la aplicacion de la herramienta
cientifica de esta investigacion, lo que satisface y contribuye a la relacion ahorro —

inversion que podra poner en marcha la institucion.

En lo que a potencialidades respecta, en este estudio se demostré que, aunque actualmente
la PUCE Esmeraldas no recauda principalmente a traveés de medios electronicos, si existe
la disponibilidad y voluntad de los usuarios para acceder a medios de pago electronicos
si asi fuera necesario para el proceso simplificado del pago de los servicios académicos

en linea.

En el estudio de Lukac, Sabol, Tomasek & Furdik (2015), se establecidé que, con la
incorporacion e innovacion de negociaciones empresariales en red, es mucho mas facil el
control de los eventos comerciales y el intercambio de informacion entre vendedor y
consumidor; y por supuesto, los estados economicos claros de la empresa, al alcance de
sus socios y accionistas. También establece que las empresas insisten en acrecentar costos
fijos como subcontrataciones, intermediarios o inmobiliarios, 1o que se convierte en una

barrera para adaptacion comercial electronica

La presente investigacion coincide con lo establecido en el estudio mencionado, puesto
que, la creacion de un software que permita la matricula y el pago en linea garantiza el

mejor manejo de los recursos recaudados y transacciones comerciales por concepto de
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pagos en linea, ya que, las transacciones de dinero son directamente enviadas por via
electronica a las cuentas de la institucion, sin intervencion de terceros, lo que permite un
claro y répido conocimiento del estado econémico de la empresa, optimizando asi tiempo

y dinero.

Asi mismo el estudio de Lukéc, Sabol, Tomasek & Furdik (2015), propone que el acceso
a procesos de software sea de manera facil y eficaz para las negociaciones en red mediante

sistemas tecnologicos simplificados.

En relacion a tal estudio, en la presente investigacion se determind que el software para
la matricula y el pago en linea de la misma, debe ser réapido y agil, con disefios y
herramientas tecnoldgicas simples que se ajusten a las necesidades del usuario y que

permitan que las actividades comerciales electronicas se den de manera simple y eficaz.

Un estudio comprativo de EI INEC (2016) demostro que, en el Ecuador se esta implantado
el comercio electronico, sin embargo, el 17.1% de las empresas utilizan este concepto en
sus actividades, asi lo indica el Intituto de Ecuatoriano de Estadistica y Censo en el afio

2014. Cifra muy estrecha de crecimiento frente al 16.8% del afio 2013.

Segun el presente estudio la PUCE Esmeraldas es parte del grupo estadistico que ya ha
implementado un botén de pago en linea, para el proyecto denominado “YO
CONSTRUYO PUCESE”, no obstante, la tendencia a realizar pagos por servicios
académicos se inclina por utilizar los medios de pago electrénicos como tarjetas de débito
y crédito de manera presencial, participando de las recaudaciones en efectivo realizadas

a través de las ventanillas de recaudacion.

El Ministerio de las Telecomunicaciones y la Sociedad de la Infomacion (2015) afirmé
que, en el Ecuador el comercio electronico estimula su crecimiento, gracias a la cobertura
global del internet que fomenta el aprovechamiento de los recursos electronicos que

brinda el e — commerce por ser de caracter eficaz y funcional.

Este estudio refuerza la teoria del MINTEL (2015), evidenciando que la tendencia de los
usuarios de la PUCE Esmeraldas a hacer uso del comercio electronico es elevada e
impulsada por el largo tiempo que se dedican a las actividades diarias de navegacion en
el internet. Es asi que, entre mayor sea la actividad en internet existe una medianamente
alta probabilidad de que la poblacion encuestada realice pagos de los servicios PUCESE,

a través de los medios de pago electronicos considerados para esta investigacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de esta investigacion la PUCE Esmeraldas ofertd tres
servicios académicos, grado, cursos abiertos de inglés y formacion continua, estos
tres servicios han sido adquiridos por los usuarios con dos medios de pago
significativos, que son efectivo y tarjetas de crédito y de débito. En el caso de los
tres servicios el porcentaje de pago con medios electrénicos es considerablemente
bajo frente al uso del efectivo. Es importante destacar que, en el segmento de
formacion continua el uso de medios electrénicos para el pago de este servicio, es
minimamente superior que en el pago de los servicios de grado y cursos abiertos

de inglés.

Para que se dé el proceso de pago en linea de los servicios académicos que oferta
la PUCE Esmeraldas, es necesario cumplir con requerimientos tanto financieros
como tecnoldgicos, actualmente la universidad cuenta con estos requerimientos
de manera parcial, es decir, al implementar un sistema informatico para la
matricula en linea es necesario que la institucion adquiera un servidor con mucha
mas capacidad del que ya posee, sin embargo, en la misma linea tecnoldgica, la
institucion cuenta con los requerimiento y elementos necesarias para la creacion
del software de la matricula en linea y el pago de la misma, debido a que ya se
cuenta con un botdén de pago para otros conceptos como las donaciones de “YO
CONSTRUYO PUCESE”. En cuanto al aspecto financiero, la institucion esta
presta a disponer el presupuesto necesario para la implementacion del sistema
informéatico de matricula, y pagos en linea de todos los servicios que ofrece la
universidad incluidos los servicios de concepto académicos; de esta misma
manera la parte administrativa aun no esta establecida en cuanto a la planificacion
académica respectiva, ya que es el requerimiento principal para alimentar la base

de datos del sistema.
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Finalmente se analiz6 los medios de pago electrénicos para la venta de servicios
académicos en la PUCE Esmeraldas mediante e — commerce, concluyendo que
quienes adquieren este tipo de servicios a través de tarjetas de crédito, débito y
cuentas para transferencias bancarias, y que, ademas poseen estos medios de pago,
estan altamente atraidos por la idea de poder adquirir y realizar el proceso
correspondiente de los servicios de matricula en linea, mediante una plataforma
virtual que les permita al usuario ingresar de manera facil y rapida la tramitologia
de matricula de los servicios que oferta la PUCE Esmeraldas, lo que se evidencia
como la principal necesidad de la comunidad PUCESE para poner en préctica el

comercio electronico.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Es importante capacitar a los miembros de la comunidad PUCESE en general
acerca de los medios de pago y comercio electronico para el correcto uso de estos,
las ventajas, riesgos y beneficios que tienen este medio de pago, con la finalidad
de que los usuarios se familiaricen con esta herramienta, que a futuro podria ser

el principal y mas seguro medio de recaudacién de la institucion.

Se debe presentar estrategias tecnoldgicas de e — commerce, que permitan la
implementacion del pago de servicios academicos en linea para la PUCE
Esmeraldas con la finalidad de agilitar los cobros y que las transacciones por

conceptos de matriculas sean realizadas directamente a la cuenta institucional.

Las dependencias encargadas de desarrollo de sistemas de software dentro de la
institucion, deben presentar la propuesta a partir de este estudio, para asi dar pauta
a la planificacion financiera y administrativa del proceso de pago en linea, como

se habia mencionado en el capitulo 3 de este estudio.
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ANEXOS



Anexo 1

La siguiente es una encuesta con fines académicos realizada por la

estudiante Evelyn Aparicio de la escuela de comercio exterior, como parte

de su proyecto de investigacion cientifica, previo a la obtencion del titulo

de ingenieria en la carrera inicialmente mencionada. Esta encuesta va

dirigida a los estudiantes, personal docente, administrativo y usuarios en

general que forman parte de la comunidad PUCESE con la finalidad de
analizar la utilizacion de medios de pago electronicos para establecer la necesidad de
venta de servicios académicos a través del comercio electronico.

AGRADEZCO DE ANTEMANO SU COLABORACION
Datos Generales:

1.- Posee equipamiento tecnoldgico personales, tales como: (puede elegir mas de una

respuesta)
IZF computadoras

L] celulares inteligentes
L1 Tablets
L] No posee

2.- Utiliza el internet para acceder a: (puede elegir mas de una respuesta)
Buscadores (consultas)

Redes sociales

Medios informativos (noticias)

Fuentes de referencias informativas (investigaciones)

Compras on line (comercio electronico)

Correos electronicos

Entretenimiento

Pagos en linea

OOooooood

3.- Ha realizado compras en tiendas virtuales?
si [] No []

En qué pagina

4.- Usted o en su entorno familiar cercano, disponen de algunos de los siguientes
medios de pago: (puede elegir mas de una respuesta)

Tarjetas de credito
Tarjetas de debito
Tarjetas pay card
Cuentas pay pal

Dinero electrénico
Transferencias bancarias
Ninguna

Qooooot



5.- Tiene la posibilidad de acceder a alguno de los medios de pago anteriormente
mencionado

Si |:| No []

6.- Ha realizado pagos en linea de algun bien o servicio
Ninguna vez |:| Pocas veces| | Muchas veces [ ]
A través de qué medio

7.- Su conocimiento acerca de la seguridad de los medios de pago electronicos
identificados es:

L1 Alto
L1 Medio
L] Bajo

8.- Considera que los riesgos de la utilizacion de los medios de pago electrénicos son:

Muy pocos

Pocos

Riesgosos

Muy riesgosos
Altamente riesgosos

Qodod

9.- Cuales de los servicios que brinda la PUCE Esmeraldas ha utilizado:

L1 Pregrado
] Formacién continua
1 Cursos abiertos de inglés

10.- Cuando adquiere los servicios de la PUCE Esmeraldas, qué medios o formas de
pago utiliza (puede elegir mas de una respuesta)

Efectivo

Tarjetas

Transferencias bancarias
Dinero electrénico
Depésitos bancarios
Otros

Qooood

11.- Si la PUCE Esmeraldas implementara un sitio web para comprar los servicios
gue esta oferta, usted estaria dispuesto a realizar los pagos en linea

Si No



Anexo 2

La siguiente es una entrevista con fines académicos, realizada por la

estudiante Evelyn Aparicio de la escuela de comercio exterior, como parte

de su proyecto de investigacion cientifica, previo a la obtencion del titulo

de ingenieria en la carrera inicialmente mencionada. Esta entrevista va

dirigida al personal administrativo que forman parte de la comunidad

PUCESE con la finalidad de analizar la utilizacién de medios de pago
electronicos para establecer la necesidad de venta de servicios académicos a traves del
comercio electronico.

Nombre del entrevistado

Cargo

Institucion

Fecha

ENTREVISTA

1. Que servicios brinda la PUCESE en las que se puedan recibir pagos de manera
electronica.

2. ¢Desde la vision del departamento financiero, la recaudacion a través de medios
de pagos electronicos, facilitaria el proceso de recaudacion?

3. De los servicios académicos que venden cual es el medio de pago electronico méas
utilizado

4. Alguna vez se ha considerado la implementacion de una opcion para el cobro de
servicios en linea

5. De qué manera se beneficiaria el departamento al crear la opcion de pagos en linea

6. Cuadl es el flujo del proceso que se realiza cuando se reciben los pagos de los
servicios en ventanilla

7. De qué manera se ve afectado el entorno laboral y administrativo en los dias en
que las recaudaciones son con mayor afluencia

8. Considera que la institucion requiere de los servicios de pagos en linea para la
recaudacion de los servicios ofertados

9. ¢Cuenta la PUCESE con los aspectos logisticos, econdmicos y tecnoldgicos para

la implementacion de ventas de servicios on line?
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La siguiente es una entrevista con fines académicos, realizada por la

estudiante Evelyn Aparicio de la escuela de comercio exterior, como parte

de su proyecto de investigacion cientifica, previo a la obtencion del titulo

de ingenieria en la carrera inicialmente mencionada. Esta entrevista va

dirigida al personal administrativo que forman parte de la comunidad

PUCESE con la finalidad de analizar la utilizacién de medios de pago
electrénicos para establecer la necesidad de venta de servicios académicos a través del
comercio electronico.

Nombre del entrevistado

Cargo

Institucion

Fecha

ENTREVISTA

1. Desde la parte tecnoldgica, como hardware y software cuales son los
requerimientos para implementar el boton de pago de las matriculas de los
estudiantes.

2. Cuales son los requerimientos para realizar los pagos de los servicios académicos
en linea?

3. Qué tipo de Software se utilizaria para implementar el pago de matriculas en
linea?

4. Queé caracteristicas tecnoldgicas debe de tener este software?

5. Al momento de realizar comercio electrénico, usted ingresa una serie de datos
personales y financieros. ;Como la PUCE Esmeraldas garantizaria la seguridad

de los datos ingresados en su plataforma de pago?



Anexo 4

PONTIFICIA UNIERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS

Hombres y mujeres por sexo

Semestre |l

Afo 2017
Especialidad FEMENINO  MASCULINO TOTAL
ADMINIDTRACION DE EMPRESAS 45 31 76
COMERCIO EXTERIOR 41 28 69
CONTABILIDAD Y AUDITORIA 53 10 63
DISENO GRAFICO 33 42 75
EDUACACION BASICA SEMIPRESENCIAL 19 1 20
EDUCACION INICIAL (C) 2 2
EDUACACION INICIAL PRESENCIAL 8 1 9
ENFERMERIA 133 20 155
ENFERMERIA (A) 297 26 323
GESTION AMBIENTAL 51 35 86
INGENIERIA COMERCIAL MENCION 48 26 74
PRODUCTIVIDAD
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION 27 70 97
INGENIERIA EN ADMINISTRACION HOTELERIA Y 32 13 45
TURISTICA
INGENIERIA EN COMERCIO EXTERIOR 35 23 58
INGENIERIA EN CONTAILIDAD Y AUDITORIA CPA 43 14 57
INGENIEIA EN GESTION AMBIENTAL 72 5 126
LICENCIATURA EN LINGUISTICA APLICADA 23 3 26
MENCION E. |
TECNOLOGIA MEDICA EN LABORATORIO CLINICO 1 1

965 397 1362




Anexo 5

e .

MEMORANDUM

N2 DIRADM - 2017 - 000121

PARA: Ing. MARIO ARMAS ARIAS, Mba.
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE COMERCIO EXTERIOR

DE: LIC. ISABEL TRUJILLO DELGADO
Asistente Administrativa y de Recursos Humanos

ASUNTO: NUMERO DE PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO

FECHA: Esmeraldas, diciembre 07 de 2017

Dando respuesta al MEMORANDO N° 387 en el que solicita el nimero de personal administrativo y
docente que laboran en la PUCESE, para la investigacion que realizara la estudiante Evelyn Aparicio
Arias, procedo a darle la siguiente informacion:

e Personal Administrativo y de Servicio 75
» Personal de planta: 64
» Personal de proyecto:11

e Personal docente de tiempo completo, medio tiempo y tiempo parcial de relacién laboral y
Honorarios Profesionales: 162.

Agradeciendo la gentileza de vuestra atencion.

Atentamente,

LIC. ISABEL TRUJILLO DELGADO
Asistente Administrativa y de RR.HH.

ITD/jp



Anexo 6

Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador | | (—515) PUCE

Sede Esmeraldas

Unidad de Formacién Continua

Memoriandum OF 121-2017

Para: Mgt. Mario Armas Arias

Ditector de Escuela de Comercio Exterior

De: Ing. Karla Almeida Campos

Unidad de Formacién Continua (Oferta Formativa)

Asunto: Listado de Participantes de Cursos de Formacion Continua -
Noviembre
Fecha: Esmeraldas, 13 de diciembre de 2017

Potr medio de la presente, informo el listado de participantes de los cursos impartidos por
la Unidad de Formacién Continua en el mes de noviembre. Los cursos son los siguientes:

1) Curso Basico de Contratacion Publica:

N°® APELLIDOS NOMBRES TELEFONO DE CONTACTO
1 Alpala Romero Demia Elizabeth 0986551044
2 Batioja Portocarrero Jorge Domingo 0997847075
3 Beltran Garzon Luis Emanuel 0981121764
4 Bravo Plaza Jasmina Tatiana 0994544865
5 Caicedo Vera César Miguel 0984402428
6 Chica Cevallos Carmen Liliana 0062460559
7 Coronel Ramirez Karol Lilibeth 0939227009
8 Duque Jironza Laura Zulima 0986819231
9 Estupinian Hurtado Venus Jasmina 0908149203
10 Estupinan Plaza Marcos Ignacio 0983689926
1 Garrido Macias Vielka Liliana 0995162398
12 Granillo Guaman Ménica Rocio 0984388919
13 Izquierdo Obando Joseph Eli 0999689459
14 Klinger Estacio Karla Daniela 0997764089
15 Lucas Zapata Lorena Jacqueline 0997727740
16 Maceira Tenorio Jenny Elizabeth 0981844690
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Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Sede Esmeraldas

Unidad de Formacion Continua

17 McLaughlin Patifo Sara Johanna 0995454724
18 Olarte Figueroa Euzcalla del Jesls 0983905949
19 Ortega Santana Victor Miguel 0981301437
20 Ortiz Quiidnez Lorena Viviana 0982094465
21 Saavedra Cevallos Jorge Luis 0989291213
22 Solorzano Mendoza Gisella Patricia 0988736786
23 Tenorio Quijije Grey Juliana 0997764169
24 Valdez Ortiz Juan Esteban 0986933874

2) Curso “Estrategias y Herramientas para la Prevencion de Violencia en el Aula”

N° APELLIDOS NOMBRES TELEFONO DE CONTACTO
1 Aragundi Rosero Maria José 0996383445
2 Delgado Alcivar José Miguel 0997300409
3 Demera Batalla Jenniffer Tatiana 0981403548
4 Franco Andrade Liliana Lourdes 5
5 Lanon Farias Bonnie Melania 0997026148
6 Lopez Angulo Maria Lucetty 0993686644
7 Marquez Arboleda Viviana Mercedes 0997633891
8 Miketta Mideros Maria de Lourdes 0986248835
9 Mina Arboleda Rudi Agueda 0960470086
10 Olives Falconés Johanna Patricia 0987376828
1 Pacheco Gongora Ronald Damian 0988267618
12 Pilataxi Loor Elena Mercedes 0998709987
3 Rosero Bonilla Adriana Lorena 0991273625
14 Rosero Bonilla Inés Maria 0995658984
15 Torres Garcia Gladys Alexandra 0960630005
16 Véliz Cordova Marlene Leonor 0939926756

Particular que informo para los fines pertinentes.

Atentamente,

ALDAS
’ SEDE ESMER
Yoz M UNIDADDE
1 R[\ 4
Ing. Katla Almeida Campos £ QNTINUA

Unidad de Formacion Continua (8ferta Formativa)




