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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de investigaciéon y desarrollo tiene como objetivo desarrollar un centro
virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita (CVCCA), basado en la metodologia del ciclo
de vida de los sistemas (SLDC) y con la respectiva vinculacién de los elementos necesarios para su
funcionamiento. La investigacién evidencia como problema mas representativo la no integracion de
las TIC en los procesos de comercializacién que llevan la mayoria de socios de la Asociacién de
calzado 5 de Junio. El estudio conceptual analiza la evolucién del comercio electrénico (CE), los
diferentes enfoques en las definiciones, los elementos basicos de una tienda virtual asi como el
mercado digital, aspectos que permiten establecer pardmetros a valorar en cuanto a los
conocimientos de comercializacion mediante el disefio de instrumentos empiricos como la encuesta
y la entrevista que permite extraer los requerimientos del CVCCA. Entre los resultados relevantes en
la fase de diagnostico se muestra como segunda opcién mas aceptable la intensidn por la expansion
de los negocios ha ambientes virtuales, sin embargo se detecta que entre los propietarios de los

negocios existe poco conocimiento sobre el funcionamiento del CE.

La revision del estado del arte y los resultados obtenidos, plantean como producto final el

desarrollo del CVCCA a partir del aprovechamiento de la presencia fisica con la que cuenta la PYME

calzado Arita, CVCCA la misma que debe monitorearse de forma permanente.
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Resumen

El presente proyecto de investigacién y desarrollo tiene como objetivo aprovechar de la presencia
fisica que dispone la PYME calzado Arita, para desarrollar un centro virtual de comercializacion para
dicha PYME, con la finalidad de integrar las TIC a sus procesos de comercializacién. El trabajo
investigativo evidencia como problema mas representativo la no integracion de las TIC en los
procesos de comercializaciéon que llevan la gran mayoria de socios de la Asociacién de calzado 5 de
Junio. El estudio conceptual analiza la evolucion del comercio electrénico (CE), los diferentes
enfoques en las definiciones, los elementos basicos de una tienda virtual asi como el mercado digital,
aspectos que permiten establecer parametros a valorar en cuanto a los conocimientos de
comercializacién mediante el disefio de instrumentos empiricos como la encuesta y a través de la
entrevista se identifica los requerimientos para el desarrollo del centro virtual de comercializaciéon
para la PYME calzado Arita (CVCCA). Entre los resultados relevantes en la fase diagnostico se muestra
como pese al poco conocimiento sobre el funcionamiento del CE por parte de los agremiados de la
Asociacion de calzado 5 de Junio existe entre ellos una notable aceptacién por expandir sus negocios
a medios digitales como el internet. La revisién del estado del arte y los resultados obtenidos,
plantean como producto final el desarrollo del CVCCA a partir de la seleccién de un CMS que permita

disefar los elementos basicos que una tienda virtual debe poseer.

Palabras clave: PYME, TIC, CMS, comercio electrénico, mercado digital, internet, tienda virtual.

vii



Abstract

This research and development project is aiming to take advantage of the market share of Arita
shoe store in order to develop its own online sales center by integrating ITC’s within its sales
processes. This research shows that the most important problem of the members of “5 de Junio”
shoes association is that ICT s are not integrated. The conceptual study analyzes the online marketing
evolution, the different approaches about the definitions, basic elements of an online shop as well as
digital marketing, which make it possible to set up parameters to value regarding to sales awareness
by using empirical tools such as the survey and the interview, in which the requirements to set up an
online sales center for Arita shoe store are identified. Among the most important results within the
diagnosis phase, it is shown that despite the lack of knowledge of the members of “5 de Junio” shoe
association about online selling there is a remarkable acceptance towards online business expansion
through the internet. The state of art and the gathered results were checked, in which a CVCCA as a
final product is established using a CMS that enables the design of basic elements that online shops

should have.

Key words: virtual space, online marketing, Internet, virtual store.
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Capitulo 1

Introduccion

El internet y la evolucion acelerada de las tecnologias de la informacién y comunicacidon (TIC), han
cambiado muchos aspectos cotidianos de la vida como por ejemplo la comunicacién, la educacion, el
trabajo entre otros; a criterio de [1], internet se constituye en un medio de comunicacién, de
interaccion y organizacion, estos aspectos han configurado nuevos escenarios de interrelacion social
que van desde las actividades mas triviales como el entretenimiento hasta la realizacién de
transacciones comerciales, pues a través de un par de clics se puede adquirir, cambiar y vender
bienes y/o servicios desde la comodidad del hogar o el sitio de trabajo, solo basta disponer de un
dispositivo con acceso a internet; esto ha permitido que muchos negocios crezcan al romper sus
limitaciones espacio temporales, generando de esta manera cambios en la forma tradicional de hacer

negocios.

Tal como hace referencia [2], las pequeflas y medianas empresas (PYME) sin lugar a duda se
constituyen en un motor que contribuye al crecimiento econémico de todos los paises; la dindmica
social y el uso cada vez mas frecuente del internet hace que las PYME enfrenten el importante reto de
no quedar excluidas del acceso a mercados electrénicos con millones de clientes, por tal motivo es
necesaria la integracidn de las TIC a los procesos de negocios; ya que no resulta rentable ni suficiente

el contar inicamente con una presencia fisica en un mercado tradicional.

1.1Presentacion del trabajo

El proyecto de investigacion y desarrollo surge por la desvinculacién existente entre las PYME y
las TIC que se evidencia en los comerciantes de la Asociacién de calzado 5 de Junio, quienes en su
gran mayoria tienen procesos tradicionales de comercializacién. A partir del estudio realizado y con
la finalidad de mostrar y vender los productos a través de un medio digital, se desarrolla el centro

virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita (CVCCA); desarrollo que se basa en el ciclo de



vida de los sistemas (SDLC), metodologia que permite analizar, planificar, disefiar, construir, probar e
implementar cualquier tipo de sistema, involucrando los objetivos del negocio sea este pequefio o

grande asi como también y muy importante el mantenimiento del mismo.

Desde el punto de vista del autor, la importancia del desarrollo del CVCCA, radica en los nuevos
escenarios de e-economia y de comportamiento social, hoy es mas frecuente que las personas recurar
al internet para: comparar precios, caracteristicas de bienes y/o servicios e inclusive en algunos
casos comprar los mismos, este hecho provoca que los negocios que no vinculan la gran potencialidad
de las TIC a sus procesos, se queden poco a poco relegados de la posibilidad de participar de un
mercado cada vez mas global y competitivo, limitando su rentabilidad y crecimiento a su posibilidad

fisica de expansion.

La limitada utilizacién de la tecnologia en los procesos de comercializacién de la PYME calzado
Arita, evidencia la importancia del estudio de esta investigacion; el mismo que inicia con la
descripciéon en cuanto a los procesos de comercializaciéon, por medio del uso de herramientas
estadisticas que son procesadas con la finalidad de orientar los resultados hacia una posible solucién.
Entre los aspectos mas relevantes identificados en el estudio se destaca, que pese a los limitados
conocimientos en cuanto a comercio electrénico (CE) y la predominacién de modelos tradicionales de
comercializacién, un niimero considerable de socios que forman parte de la Asociacién de calzado 5

de Junio, se muestran predispuestos a una expansion de sus negocios a entorno virtuales.

El producto final del trabajo es el desarrollo del CVCCA, precedido por el disefio de los elementos
necesarios a ser integrados en el mismo, con la finalidad de cumplir con los objetivos que tiene la

PYME calzado Arita.

1.2Descripcion del documento

En el presente proyecto de investigaciéon y desarrollo se identifica la situacién actual de
comercializacion de los comerciantes de la Asociacién de calzado 5 de Junio. En el capitulo 2 se
establecen los objetivos que persigue el trabajo, el andlisis del marco teérico y metodoldgico permite

realizar el desarrollo del CVCCA.



En el capitulo 3 se aborda diferentes definiciones y tematicas que a lo largo del tiempo se ha
presentado referente al comercio electrénico, destacando aportes de Gariboldi, Pruvost, Seoane,
Laundon, Cohen, Castells, no sélo a partir de una perspectiva técnica sino mas bien desde las TIC
como el aporte a los procesos cotidianos; para concluir el andlisis tedrico se exponen los resultados
mas relevantes de investigaciones tanto nacionales como internacionales en relacion a la tematica

abordada.

El capitulo 4 evidencia la metodologia de investigaciéon y de desarrollo tales como: métodos
teoricos, empiricos, estadisticos - matematicos utilizados en el proceso de investigacion, la poblacion
y muestra estimada para la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos; asi como también
la interpretacion de los resultados de la entrevista y de las 150 unidades muéstrales encuestadas, las
mismas que permiten determinar las caracteristicas a ser acopladas en la construcciéon de la

propuesta.

El capitulo 5 estd dedicado a presentar y analizar los resultados del trabajo, el disefio de los
elementos necesarios para la integraciéon y funcionamiento del centro virtual de comercializacién

para la PYME calzado Arita; sefialando las conclusiones y recomendaciones en el capitulo 6.

El proyecto de investigacion y desarrollo estd complementado por ocho Apéndices. El Apéndice A
muestra el instrumento mediante el cual se realiza la encuesta a los socios de la Asociacién de calzado
5 de Junio, por otro lado el Apéndice B estd destinado a la entrevista realizada a la propietaria de la
PYME calzado Arita, por ultimo los Apéndices del C al H estan destinados a mostrar las categorias y
fichas mediante las cuales se ha realizado el levantamiento de informacién necesaria para la

construccion del catalogo de productos a presentarse en el CVCCA.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1Informacion técnica basica

Tema: Desarrollo de un centro virtual de comercializacién para la PYME calzado “Arita”.
Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo.

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo.

Lineas de Investigaciéon, Innovaciéon y Desarrollo

Principal: Sistemas de informacién y/o Nuevas Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.

2.2 Descripcion del problema

Es indudable que las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (TIC) han revolucionado
muchos aspectos cotidianos de la humanidad, inclusive ha generado un modelo de vida en el cual las
personas, sin importar condiciones de raza, género y edad se vinculan en un mundo cada vez mas

pequefio, lo que ha permitido romper los paradigmas de presencialidad, espacio y tiempo.

Sin embargo, existen aspectos a considerar como la desvinculacién de las PYME con las TIC,
debido a factores como: un limitado conocimiento sobre los diferentes aplicativos que las TIC
dispone, asi como también el manejo tradicional o empirico de las PYME; esto ha provocado que las

PYME tengan baja competitividad y un crecimiento limitado a su espacio fisico.

Para [3], hasta antes de 1995, resultaba dificil poder acceder a un bien o servicio si no se lo
realizaba a través de una transaccién en el mismo establecimiento; en la actualidad el comercio
electrénico ha supuesto un cambio en la comercializacién, ya que permite exponer productos o
servicios a través de escaparates virtuales, dandole a las empresas un alcance a nivel mundial con

actividades de 24 horas y 365 dias del afio. Por tanto es necesario articular la empresa con las TIC con



la finalidad de generar entornos competitivos, de expansion y crecimiento econémico en todos sus

procesos de negocios.

2.3 Preguntas basicas

(Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Aparece por la aplicacion de las TIC en todos los ambitos de la vida, aquellas pequefias empresas
que han sabido dar un uso adecuado a las TIC han logrado mantener un crecimiento y una
expansion a sus limites fisicos.

(Por qué se origina?

Por la inexistencia de una plataforma tecnolégica que permita a la PYME Calzado Arita

comercializar sus productos a través de un medio digital.

2.4Formulacion de la meta

Desarrollo de un centro virtual de comercializaciéon que permita a la PYME Calzado Arita, vender

sus productos a través de un medio digital.

2.50bjetivos

2.5.1 Objetivo general

Desarrollar un centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita.

2.5.2 Objetivos especificos

1. Fundamentar tedrica y metodolégicamente el comercio electrénico y las PYME.

2. Diagnosticar la situacién actual de la comercializacién de calzado Arita.



3. Disefiar los elementos necesarios para su integracion en un centro virtual de

comercializacién para la PYME calzado Arita.

2.6 Delimitacion funcional

La estructura del centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita, esta disefiada en

la modalidad Business To Consumer (B2C), es decir un modelo negocio a consumidor

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?

1. Tener presencia electrénica con la respectiva informacion corporativa.
2. Mantener una base de datos actualizada de los productos (calzado).

3. Brindar catalos digitales de los productos existentes.

Disponer de un carrito de compras.

Registro de usuarios.

Proporcionar medios de pago on y off line.

Mantener una comunicacion en linea con los clientes.

® N o 1 s

Innovar los canales de venta.

Pregunta 2. ;Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?

1. Comercializar los productos a nivel internacional.

2. Realizar pagos mediante dinero electrénico.



Capitulo 3

Marco Teorico

3.1Definiciones y Conceptos

3.1.1 Evolucion del Comercio Electrénico (CE)

Para finales de la década de los setenta se dieron las primeras formas basicas de CE, sin embargo
la creacion de Internet, y de los servicios Web que facilitan el acceso a distintas paginas que operan
sobre esta estructura, asf como el crecimiento de estas tecnologias cuya medicion se sugiere en [4] y
[5]; han hecho posible que en 1995 se realice las primeras ventas de espacios para banner

publicitarios, lo que ha enlazado de forma inseparable al comercio electrénico y al internet.



Tabla 1. Evolucién del Comercio Electréonico

Evolucién Invencién Consolidacion Reinvencion
Caracteristica
Aio 1995 - 2000 2001 - 2006 2007 - Presente
Utilidad Anuncio de | Posicionamiento en el mercado | Comercio social
productos en la
Web
Venta Al menudeo de | Al menudeo y servicios mas | Al menudeo,
productos no | complejos como: tickets de viaje | servicios y
complejos y servicios financieros contenido.
Ancho de banda Limitado Adopcion de Ancho de banda.
Marketing Graficos Publicidad en motores de | Marketing
estaticos en la | busqueda a través de medios | personal.
web. enriquecidos y anuncios de | Marketing viral.
video. Redes sociales.
Segmentacién por
comportamiento basado en
anuncios 'y mercados de
subasta.
Motores de bisqueda | No muy | Dirigido a la consulta de los
potentes usuarios.
Politicas Web de las | Sitio web de la | Presencia en la web a través de | Presencia digital
empresas empresa que | sitios web, correo electrénico, | que  rodea al
represente a la | presentaciones y campafias en | consumidor
marca motores de bisqueda. virtual
Relacion de mercado | Sin Fortalecimiento de | Intermediacién
intermediarios | intermediarios debido a

comunicaciones en

internet.

Fuente: elaboracién propia




3.1.2 Mercado virtual

A criterio de [6], las empresas suelen pensar en un mercado como una ubicacidn fisica (market
place), tal como las tiendas de abarrotes, los centros comerciales, entre otros, que son lugares donde
se retinen compradores y vendedores para realizar cualquier tipo de transaccién, el desarrollo de la
tecnologia ha dado origen a los mercados virtuales (market space) los mismos que describen sitios de
negocios desligados del tiempo y el espacio. Mientras que [7], considera que son “espacios de
mercado”, en donde las empresas ofrecen sus productos y/o servicios en linea en tanto que los
compradores buscan, identifican, hacen sus pedidos y los pagos los realizan con tarjetas de crédito u

otros medios de pago electrdnico.

A criterio del investigador, son centros de intercambio que funcionan a través de internet, retinen
a compradores y vendedores en un solo mercado digital con la finalidad de realizar diferentes tipos
de transacciones; estos mercados se extienden mas alla de los limites imaginables ya que se eliminan
la ubicacién geografica temporal de los mercados tradicionales y permite que el consumidor pueda
acceder y comparar en escasos segundos a millones de proveedores de bienes y/o servicios desde la

comodidad de su hogar, su escritorio de trabajo e inclusive desde su automoévil.

Es necesaria la integracion de las PYME con los mercados electrénicos, ya que estas promueven la
globalizacién de hasta el mas pequefio emprendimiento, esta apertura a mercados globales brinda la
posibilidad de interactuar entre vendedores y compradores de distintas latitudes, asi como también
la globalizaciéon de los competidores, aspecto que sin lugar a duda compromete a los comercios

electrénicos a tener un mayor grado de competitividad e innovacion.



3.1.3 Comercio Electronico CE

En la tabla 2, se muestra varias definiciones de CE, dadas por diferentes autores.

Tabla 2. Definiciones de CE

Autor Ao Concepto Observacion

G. Gariboldi | 1999 | “El comercio electrénico es toda transaccion | Destaca el CE como
comercial (produccién, publicidad, distribucién y | una transaccion
venta de bienes y servicios) realizada tanto por | comercial que se lleva
personas, empresas o agentes electrénicos a través | a cabo en un mercado
de medios digitales de comunicacién, en un | carente de limites
mercado virtual que carece de limites geogrdficos y | geograficos y
temporales”, [3]. temporales

A. Pruvost 2001 | “Este concepto engloba todas las actividades | El concepto resalta las
desarrolladas por medios electrénicos que | relaciones con los
involucran directamente al consumidor, como | clientes, las mismas
ventas, procesos de Ordenes de compra, | que pueden conllevar
administracién de las relaciones con los clientes y | a la lealtad de los
desarrollo de programas de lealtad comercial”, [8]. | consumidores

E. Seoane 2005 | “El comercio electrénico o e-commerce es cualquier | En el concepto
tipo de operacién comercial en la que la transaccién | predomina la carencia
se realiza mediante algtn sistema de comunicacion | del contacto fisico
electrénico, por lo que no se requiere el “contacto | entre comprador y
fisico” entre comprador y vendedor”, [9]. vendedor.

K.Laundon | 2009 | “El comercio electrdnico es el uso de Internety Web | En el concepto se
para hacer negocios. Dicho de manera mds formal, | resalta el uso de
las transacciones comerciales con capacidad digital | internet y la web

entre organizaciones e individuos”, [4].

como un medio para

hacer negocios.

Elaborado por: elaboracién propia
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Antes de proporcionar una definicién de CE es necesario realizar una analogia hacia los aspectos
propios del comercio, por ejemplo la forma en que interactdan los actores, el tiempo y espacio, tal

como se aprecia en la tabla 3.

Tabla 3. Analogia entre el Comercio tradicional y electrénico

Aspectos Actores Espacio Tiempo
Comerci
Tradicional Requiere de la permanencia | Mercado fisico donde | Se lo lleva a cabo en

fisica de los actores | comprador y vendedor | ciertos periodos u

(consumidor y vendedor). interactian con la | horarios de atencion
finalidad de realizar | o inclusive
alguna transaccion. Unicamente en ciertas

épocas de afio.

Electrénico No necesita de una presencia | El sitio donde los | Tanto actores como el
fisica ya que las operaciones | actores interactian | espacio virtual se

comerciales se lo realizan a | corresponde a un | encuentran

través de medios digitales de | espacio virtual. disponibles las 24
comunicacibn como por horas del dia, los 365
ejemplo: Internet!, Extranet? dias de afio.

o sistemas de Intercambio

Electrénico de Datos (EDI)3.

Fuente: elaboracidn propia

A partir de la analogia presentada en la tabla 3 y el andlisis de la tabla 2, el autor de la
investigacion sefala que, el CE es todo tipo de operacién comercial que pueden realizar los actores
propios del comercio, dichas operaciones comerciales se las realiza a través de medios digitales de
comunicacién como internet y la web, en un mercado cuya caracteristica principal es su ubicuidad;

asi también comparte con [10] y [11]; la oferta y aceptacion de los bienes y/o servicios se deben

1 “Internet es ya y serd ain mas el medio de comunicacién y de relacion esencial sobre el que se basa una nueva forma
de sociedad que ya vivimos, que es lo que yo llamo la sociedad red” [1]

2 “Desde el punto de vista de la gestiéon empresarial, una extranet permite integrar a nuestros clientes y proveedores en
la cadena de produccién, gracias al mayor intercambio de informacién” [9]

3 “Es un sistema de transmisiéon de documentos comerciales y administrativos entre aplicaciones informaticas,
empleando para ello formatos normalizados” [9]
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realizar en linea, cuyos pagos se puede o no efectuarse de manera on-line; si toda la logistica del
comercio se lo realiza por via electrénica se habla de un CE directo; mientras que un CE indirecto sera

cuando la distribucién de los bienes y/o servicios se lo realice a través de medios fisicos.

A partir del analisis realizado por el autor de la investigacion, la posibilidad de acceder a un
mercado de muchas oportunidades, el no requerir un contacto fisico entre los actores de la actividad
comercial y segtn algunos autores [7], [8], [12], [13] y [14]; se puede destacar las siguientes ventajas

y desventajas del CE

3.1.3.1 Ventajas del CE

e Diversidad de productos precios y servicios, al tener acceso a un mercado global el
comprador puede elegir de una oferta mas amplia, debido a que compara facilmente
productos, precios y servicios de distintos fabricantes y/o vendedores.

e Soporte en linea, permite orientar y apoyar a los potenciales clientes ante cualquier duda
que les pudiera surgir sobre el producto y/o servicio; esta interacciéon permite fomentar
la confianza al CE.

e Trato igualitario a los clientes, al no existir un contacto fisico o visual con el comprador,
desaparece el trato intolerante a cuestiones étnicas, culturales y sociales de algunos
vendedores tradicionales.

e Informacién continua, debido a que una tienda virtual no esta sujeta a horarios de
atencion, los clientes potenciales pueden acceder a la informacién como precio,
caracteristicas, disponibilidad en cualquier lugar y momento.

e Retroalimentacion de los usuarios; segin [7], gracias a la naturaleza interactiva en linea
de uno a uno, las empresas pueden conocer mejor las necesidades y deseos especificos de
los clientes.

e Comodidad en las compras, los clientes no deben preocuparse por encontrar
estacionamientos libres, aglomeracién de gente en las cajas o puntos de pago.

e Facilidad para la expansién, al contar con presencia en el internet y a través del CE, las
PYME tienen la posibilidad de no limitar su negocio a un mercado local si no ofrecer sus

productos en un mercado global.
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3.1.3.2

Reduccién de costos operativos y de producto, “al reducir los intermediarios y la
publicidad, se reduce el coste del producto. Ademds, para las empresas que operan sélo en
internet, se produce una reduccion de los costes de personal e infraestructura, por lo que el
riesgo de la inversién también es menor”, [12].

Creacion de mercados competitivos, “la ventaja competitiva de las grandes empresas a las
pequerias es mds pequefia. Un portal de compras eficiente y atractivo en internet no
requiere una gran inversién financiera. El cliente escoge la que le da mds confianza y mejor

servicio”, [13].

Desventajas del CE

Incertidumbre respecto al producto adquirido, al no contar con el producto fisico al
momento de la compra crece la desconfianza respecto a la calidad del mismo.

Falta de seguridad y fiabilidad en la transaccién, “La dificultad para lograr la
autentificacidn es otro factor importante, éste compartido con los mismos empresarios, ya
que ambas partes pueden dudar de la identidad de su contraparte”, [8].

Desconfianza al uso que la web de a los datos sensibles que intervienen en una
transaccion.

Debido a que la transacciéon comercial se la realiza en linea, se genera inseguridad de a
quién dirigirse en caso de una reclamacién y/o devolucidén del producto.

Hébitos socio culturales hacia la compra, [15], manifiesta que existe clientes online poco
receptivos, que pese a mantener un acceso al ciberespacio ya sea de forma personal o
profesional, consideran a internet como un medio de comunicacién inseguro y poco
fiable.

Discordancia en empresas tradicionales, debido a una resistencia al cambio por parte de
sus propietarios.

Dificultad para seleccionar informacién util, segiin [7] y [8], un consumidor online
dispone de una cantidad casi ilimitada de informaciéon sobre competidores, productos,
precios, ofertas, y promociones, lo que puede causar frustracion, confusion y pérdida de

tiempo de los consumidores.
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3.1.4 Modelo de negocios

Un modelo de negocio indica como se configura internamente una empresa, a criterio de [16],
describe las bases sobre las que una organizacidn crea, proporciona y capta valor, [17] lo precisa
como la forma misma en que se realiza un negocio con la finalidad de obtener algtiin beneficio, es
decir detalla las formas con las que cuenta una empresa para obtener sus ingresos; asi también [8],
involucra el ambito tecnolégico y manifiesta que un modelo de negocio permite comprender de
mejor manera los requerimientos tanto de hardware, software, la estructura misma de mercado, la

comercializacién de los productos y el flujo de los fondos que registra.

Basado en [17] y [18], el autor de la presente investigacién concuerda que, un modelo de negocio
debe responder basicamente: a quien va dirigido (empresas, consumidores, gobierno como regulador
de las transacciones comerciales), tipo de actividad, la fuente de ingresos y los requerimientos
basados en la tecnologia; aspectos que permiten categorizar los modelos de negocios del CE, siendo

los bésicos los siguientes:

e  Business to Business.
e  Business to Consumer.
e  (Consumer to Consumer.

e  (Consumer to Business.

No obstante segin [19], el constante desarrollo tecnoldgico tanto en hardware (Smartphone)
como en aplicaciones (Redes Sociales) y su uso cada vez mas frecuente en la sociedad incentivan la

aparicién de nuevos modelos de negocio en la economia digital.

3.14.1 Business to Business (B2B)

“En esta modalidad se considera la gama de relaciones comerciales que ocurren entre dos
organizaciones. Actividades como compras, abastecimientos, administracion de proveedores,
administracién de pagos y tareas como servicio y soporte son parte de las funciones de la modalidad

B2B’, [11].
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El modelo negocio a negocio (B2B), engloba transacciones entre empresas pertenecientes o no a
la misma cadena de valor, las actividades comerciales generalmente se realizan entre mayoristas que
pueden gestionar pedidos, devoluciones, subastas e incluso precios especiales por volumenes de
ventas; manejan una gran cantidad de: mercaderia, flujo de datos e ingresos, por lo que no requieren

de mercados extensos para ser rentables.

3.1.4.2 Business to Consumer (B2C)

Segun [5], el modelo negocio a consumidor, ha crecido de manera exponencial desde 1995 siendo
el mas habitual entre los consumidores; se basa en las ventas electrénicas al menudeo a compradores
individuales por medio de: portales, vendedores minoristas en linea, proveedores de contenido,
corredores de transacciones, generador de mercado, proveedores de servicios y comunidades

virtuales; generalmente a precios menores a los encontrados en los mercados fisicos.

3.1.4.3 Consumer to Consumer (C2C)

En el modelo consumidor a consumidor, la empresa es un simple intermediario, generador de un
mercado en linea, donde se integra a una gran variedad de usuarios que, a través de su registro en la
plataforma subastan sus productos; ofreciendo a los consumidores la posibilidad de comprar, vender

o intercambiar productos con otros consumidores.

3.1.4.4 Consumer to Business (C2B)

Para [11], en este modelo son los consumidores quienes de alguna forma definen las condiciones
de las transacciones; la empresa actia como intermediario entre clientes y proveedores de servicios
como cuartos de hotel, boletos de avién, paquetes vacacionales entre otros. Los clientes hacen
requerimientos de servicios a través de portales web siendo los proveedores quienes evalian y

deciden si aceptan los requisitos de los usuarios.
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3.1.5 Formas para desarrollar CE

Las TIC, en especial el internet han fomentado el crecimiento del CE, en este sentido es habitual
que las empresas dispongan de sitios web para promocionar sus productos y/o servicios e informar
o mantener un canal de comunicacién con su publico objetivo; para [7], el CE no sélo consiste en el
proceso de compras electrdnicas sino incluye también el e-marketing, es decir lo que hacen las

empresas para promover y vender sus productos en internet.

3.1.5.1 Pagina Web

“Una pdgina web es bdsicamente, un documento de texto escrito en un lenguaje particular como por

ejemplo HTML4, Java, Javascript, etc”, [8].

El autor de la presente investigacién considera que una pagina web es un documento en el que se
encuentra: gran cantidad de informacién en forma de hipertexto, multimedia y enlaces o links a otras
paginas, la informacién no se encuentra en forma lineal sino mas bien es el usuario quien decide que
ver y en qué momento hacerlo; la creacién de una pagina web se constituye en el primer paso para
mantener una presencia en internet, con la finalidad de promocionar la empresa y los productos que

esta oferta.

Asi también concuerda con [15], ya que una pagina web a mas de ser atractiva, debe renovar y
actualizar constantemente sus contenidos para conseguir un mayor nimero de personas que
integren su publico objetivo; por lo que se debe prestar mucha atencidn a: la estructura, organizacién,
contenidos, adaptacién a diferentes tipos de terminales, conectividad a sitios web relacionados y

canales de comunicacion.

4 “El HTML es un lenguaje que consiste en introducir etiquetas entre los contenidos. Estas etiquetas no se muestran,
pero le dan indicaciones al navegador web (Internet Explorer, Netscape, Mozilla, etc.) sobre los diferentes elementos y
sobre como debe mostrarlos”. [54]
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3.1.5.2 Sitio web

“Es el conjunto de pdginas web vinculadas entre si por enlaces o links pertenecientes todas a una

misma entidad, siendo ésta una persona, una empresa o una organizacion de cualquier tipo”, [8].

A criterio de [7] y [15], existen sitios web corporativo y sitios web de marketing, los mismos que
varian de forma considerable por su propdsito y contenido; un sitio web corporativo no esta
enfocado en la venta directa, se constituye en un complemento a otros canales de comercializacion,
difunde informacién de la empresa, dispone de espacios para resolver consultas de los usuarios;
aspectos que contribuye a la fidelizacion de los clientes. Los sitios web de marketing incitan a los
usuarios a interactuar con la finalidad de obtener su participacion en una compra directa a través de

promociones, consejos de compra y catalogos digitales.

3.1.5.3 Portal

Un portal brinda todo en un mismo lugar, su objetivo principal es lograr que muchos internautas
elijan el sitio como puerta de ingreso a internet, ofreciendo a los usuarios herramientas de busqueda,
paquetes de contenido y servicios como noticias, correo electrénico, mensajeria instantanea,
descargas e inclusive compras, pese a que su finalidad principal no es generar ventas; los portales
generan ingresos por el cobro a los anunciantes, cuotas de suscripcién mensuales por acceso, entre

los portales mas importantes tenemos: Yahoo, Google, Ask, Amazon, Wal-Mart, Dell, Sony entre otros.

3.1.5.4 Comunidad virtual

“Son sitios que crean un entorno en linea digital donde las personas con intereses similares pueden
realizar transacciones (comprar y vender articulos); compartir intereses, fotografias y videos;

comunicarse con personas de ideas afines; y recibir informacion relacionada con sus intereses”, [4].

“Se denomina comunidad virtual a los espacios de encuentro entre aquellas personas que comparten

una iniciativa o interés comtin hacia una determinada temdtica, ya sea de cardcter comercial, social o
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profesional, en los cuales intercambian opiniones e informacion sobre cuestiones de interés comiin”,

[15].

El investigador comparte con [7] y [15], quienes manifiestan que los sitios de redes sociales
como: Facebook, Twitter, LinkedIn, Google+, Instagram, etc., pueden tener sélo orientacién social o
de trabajo, es decir, aparte de utilizarlos como medios de comunicacién pueden ser utilizados como
medios de interaccion entre consumidores y como canales de comercializacién; en cuyo caso se trata

de un modelo de CE, consumidor a consumidor (C2C).
3.1.5.5 Tienda de CE

Segun [20], las tiendas de comercio electrdnico o tiendas online, se clasifican de acuerdo a si se

puede o no completar el proceso de compra de forma electrdnica en: tienda catalogo y tienda virtual.

Para [20] y [21]; las tiendas de catdlogo son una colecciéon de productos o servicios que se
caracterizan porque los usuarios inicamente pueden consultar las descripciones de los productos;
mientras que en una tienda virtual a mas de proporcionar informacién de los productos, permite

realizar pedidos y pagarlos de forma electrénica a través de la tienda on line.

Figura 1: Tienda tradicional vs Tienda Virtual

Tienda tradicional Tienda virtual
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Fuente: [17]
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Para [17] y [22], en la implementacion de una tienda online, aparte de tener claro cual es el
publico objetivo y el modelo de negocio de CE que se va a desarrollar; la tienda virtual se debe

sustentar en tres pilares fundamentales que son el disefio, la usabilidad y la accesibilidad.

1. Diseiio, la tienda virtual debe ser intuitiva, visualmente atractiva de manera que sean los
productos los que sobresalgan por encima del disefio mismo, los menus deben seguir un

orden establecido con la finalidad de no despistar a los usuarios.

Segtn [8] y [23], una tienda virtual debe cargarse en el navegador en menos de 10 segundos,

que es el tiempo promedio que espera un usuario.

2. Usabilidad, para [23], la usabilidad radica en la posibilidad de visualizar y vender los
productos uno a uno, permitiendo que el usuario navegue de forma aleatoria y que éste

pueda regresar a la pagina de inicio desde en cualquier punto.

3. Accesibilidad, “Se refiere al conjunto de elementos que facilitan el acceso a la informacién web
de todas las personas en igualdad de condiciones, y ello independientemente de la tecnologia
que utilicen (ordenador, PDA, teléfono y otros) y de la discapacidad del usuario (fisica, psiquica,

sensorial y otras)”, [24].
El autor de la investigacién comparte con [8], [17], [22], [23] y [24]; ya que en una tienda on line
es necesario mostrar todo el contenido de forma clara y sencilla, con la finalidad de facilitar a los

usuarios el uso eficiente del entorno virtual; aspectos que permitiran captar la atencién y satisfaccion

de los clientes.

3.1.5.5.1 Elementos de una tienda virtual

El investigador comparte con el criterio de [4], [13], [22], [23], [25] y [26], quienes manifiestan

que los elementos basicos de una tienda virtual son:
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Catalogo de productos
“El catdlogo de productos y servicios es nuestra carta de presentacion a los clientes. Por tanto
debemos prestar mucha atencion y cuidado a la hora de seleccionar qué productos y servicios

vamos a ofrecer, y como los vamos a mostrary destacar”, [22].

Para [4], [22] y [25]; en el catilogo se debe utilizar imagenes reales a color de los productos,
acompafiados de una buena descripcién, caracteristicas (material, tamafo, colores, etc.) e
informacion (precio, garantia, devolucién, tiempo de entrega, etc.) estos aspectos actian

como elementos de diferenciacién y posicionamiento.

Carrito de compras

“Permite a los compradores separar las compras deseadas para preparase a pagar, revisar lo
que han seleccionado, editar sus selecciones seguin sea necesario y después realizar la compra
haciendo clic en un botén”, [4].

Para [22] y [23], el carrito de compras es imprescindible, el mismo que debe acompafiar al
cliente en todas las paginas de la tienda virtual, con la finalidad que pueda verificar los
productos incluidos en la compra, unidades de cada producto, precio unitario, costos de envio

y descuentos si fuese necesario.

Mecanismos de promocion y ofertas

“La tienda online debe disponer de un médulo de descuentos y promociones que permita definir
de forma puntual descuentos personalizados por categorias de productos, tipo de clientes, etc.,
tanto a nivel de porcentaje como cantidad fija a aplicar sobre el precio de venta del producto”,

[22].

Las promociones, ofertas y descuentos deben comunicarse de manera clara, ya que el precio

del producto influye en la compra del mismo.

Motor de busqueda
Es recomendable contar con un buscador integrado, con la finalidad de que los usuarios
puedan encontrar los productos por diversos criterios (palabra clave, precio, categoria,

nombre, entre otros), por lo que es necesario que la base de datos de los productos tenga los
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atributos necesarios; esto da una imagen de robustez, buen funcionamiento y sobre todo

aporta a la usabilidad de la tienda virtual.

Proceso de compra

Es importante mostrar informacién complementaria como: gastos de envio, periodo de
devoluciones, plazos y direcciéon de entrega del producto, estos aspectos generan confianza
en los usuarios; es recomendable que el proceso de compra implique el menor nimero de

pasos posibles.

Medios de pagos

A criterio de [13], [22], [23] y [26], con la finalidad de evitar que el usuario abandone la
compra por la falta de confianza en el CE, y que los datos de los usuarios puedan ser
vulnerados, la tienda virtual debe proporcionar el mayor nimero de posibilidades de pagos,

siendo los mas habituales:

e Contrareembolso
Utiliza dinero en efectivo, consiste en la cancelacién de la compra cuando el producto
es entregado en el domicilio; este aspecto conlleva a la demora en la recoleccién del

dinero por parte del vendedor.

¢ Transferencia Bancaria
El cuentahabiente u ordenante, solicita a una entidad bancaria que envie una

cantidad de dinero a otra persona o empresa; con cargos a su cuenta.

e Tarjeta de crédito
Para [13], es uno de las formas de pago mas comunes en el CE, el comprador realiza
la cancelacion del producto una vez terminada la transaccién, mientras que el
vendedor percibe un cobro rapido a cambio de una comisiéon que le descuenta el

banco.
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e Dinero electrénico
Es una forma de pago desarrollada para el CE, el usuario debe realizar depoésitos
bancarios y los pagos de sus compras lo realizan a través de tokens autenticados y
Unicos que representan el valor en efectivo, los mismos que son emitidos por la

entidad bancaria.

e PayPal
“PayPal actiia como intermediario electrénico mediante la tarjeta de crédito
tradicional. Este sistema tiene el objetivo de asegurar la confidencialidad tanto del
vendedor como del cliente y ofrece la garantia de que la transaccién comercial se

realice satisfactoriamente”, [13].

Una cuenta de PayPal debe estar asociada con una cuenta de crédito, de débito o de

cheques; en la que se realiza los cargos o pagos de las transacciones en linea.

7. Informacion corporativa

Para [22], con la finalidad de transmitir transparencia, fiabilidad y confianza entre los
usuarios, es recomendable que una tienda virtual disponga de informacién sobre la empresa

como: datos de contacto, ubicacién, preguntas frecuentes, politicas de privacidad entre otras.

8. Registro de usuarios

Se lo utiliza con la finalidad de fidelizar a los clientes o visitantes del sitio; es un espacio
virtual donde se dispone de informacién del cliente, para que posteriormente el usuario

pueda acceder a promociones y/o descuentos.

3.1.5.5.2 Software para la creacion de tiendas virtuales

Para desarrollar el CE es imprescindible usar algin software, a criterio de [12], [17] y [27], existe
la posibilidad de desarrollar un software personalizado o tienda online a medida, el mismo que da

total flexibilidad y adaptacidn al crear el cédigo que permita obtener todas las funcionalidades,
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disefio, usabilidad de la tienda virtual, lo que conlleva a una demanda de costos elevados y
conocimiento técnicos en cuanto a lenguajes de programacidn. Se puede alquilar la plataforma de una
empresa de servicios de internet, en cuyo caso la personalizacion del sitio es limitada, la ampliaciéon
depende del servicio y el precio ofrecido. Otra opcién muy aplicada por programadores y personas
con pocos conocimientos técnicos es la utilizacion de sistemas de gestion de contenidos (CMS)

gratuitos o de pago.
Muchos de los software para CE son soluciones open source basadas en PHP, JAVA y .NET; en la
tabla 4 se puede apreciar la clasificacion de los CMS; y en la tabla 5 se proporciona algunas

definiciones de CMS dadas por varios autores.

Tabla 4. Clasificacién de los CMS

CRITERIO TIPOS

Segln el lenguaje de | PHP, ASP, Java, ASP.NET, Ruby

programacion On Rails, Python

Segun la licencia escogida Codigo fuente abierto y Codigo

fuente propietario

Segin el tipo de wuso o | Blogs, Foros, Wikis, e-learning,
funcionalidad e-commerce, publicaciones
digitales, difusién de contenidos

multimedia

Fuente: a partir de [28]
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Tabla 5. Definiciones de CMS

Autor Ano Concepto Observacion

Lucena & | 2009 | “A content management system supports the | Resalta el uso del CMS como

Goémez creation, management, distribution, publishing, | un medio para gestionar y
and discovery of corporate information”, [29] descubrir informacién de una

empresa

C. Aubry 2011 “CMS significa Content Management System | En la definicion dada por el
o0 en espariol Sistema de Gestion de Contenidos. | autor se destaca la gestion y
Un CMS permite gestionar sitios web | publicacién de informacién de
“tradicionales”, sitios web tipo “escaparate” que | sitios web, tanto tradicionales
permiten por ejemplo gestionar la actividad de | como del tipo escaparate bajo
una empresa. A diferencia de los motores de | un esquema estructural no
blog, los CMS crean pdginas de informacién que | cronologico.
aparecen en un esquema estructural y no
necesariamente cronolégico”, [30].

A. Arias 2015 “Un Sistema de Gestién de Contenidos (CMS) | El autor considera un CMS
es un programa informdtico que permite la | como un Software para la
publicacién, edicién y modificacién de contenido, | gestiéon (edicién, publicacién
asi como el mantenimiento de una interfaz |y modificacion) de
central. Estos sistemas de gestion de contenidos | contenidos.
proporcionan procedimientos para la gestion del
flujo de trabajo en un entorno colaborativo.

Estos procedimientos pueden ser pasos

manuales o un proceso automatizado”, [31].
J. 2016 “Un sistema de gestion de contenidos (CMS) | Considera la integracion de
Valverde permite integrar las tareas de programacion | procesos como programacion,

web, disefio grdfico, SEO y mantenimiento de la

informacion publicada”, [15].

diseno, posicionamiento del

sitio web, asi como la
creacion, publicacién y
mantenimiento de los
contenidos.

Fuente: elaboracién propia
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A partir de la clasificacién y el andlisis de estas definiciones el investigador sefiala que un CMS es
un software que puede ser open source o de pago, con una gran capacidad para la creacion, edicion
publicacién y mantenimientos de paginas web, cuyo contenido puede incluir texto, graficos
incrustados, fotos, video, audio, control de acceso, cédigo que muestra el contenido o la informacién
en los sitios web, asi como una gran adaptacién a cualquier necesidad de negocio; la figura 2 muestra

los elementos de un CMS.

Figura 2: Elementos de Sistema de Gestion de Contenidos
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Fuente: [15]

Los componentes mas importantes que un CMS para CE debe proporcionar es: la gestiéon de
productos, gestiéon de usuarios, relaciéon entre productos y usuarios, localizacién, configuracién,

disefio y extensiones; los CMS para tiendas virtuales mas conocidos son:
1. PrestaShop

Es validado por la W3C5, segtin [32] y [33]; se constituye en una solucién potente para
negocios pequefios y medianos; es rapida, de facil instalaciéon y manejo, es gratuita de cédigo
abierto, por lo tanto su c6digo puede modificarse de acuerdo a las necesidades, sin embargo
representara costos adicionales si se requiere agregar extensiones especificas que mejoren la
funcionalidad del sitio; es adaptable a diferentes pantallas de los periféricos como tabletas o

teléfonos inteligentes, esta dotado de funciones avanzadas de catdlogo, venta, marketing,

5 “El Consorcio WWW, en inglés: World Wide Web Consortium (W3C), es un consorcio internacional que genera
recomendaciones y estindares que aseguran el crecimiento de la World Wide Web a largo plazo”, [55].
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relacion con los clientes, mddulos de pago integrados para PayPal y otras plataformas de

pago.
Figura 3: Logo PrestaShop
Fuente: [17]
Magento

Para [32] y [34], es una plataforma de cédigo abierto en su version “community” que ofrece
gran escalabilidad y flexibilidad sus extensiones son gratuitas o bien generan costos
simbolicos, tiene gran capacidad de generar y administrar multiples tiendas, facilita la
presencia en los motores de bisqueda por lo que permite un mejor posicionamiento web,
dispone de funciones avanzadas de comercializacién, marketing promociones, gestiéon de
clientes; sin embargo su instalacién requiere de conocimientos técnicos avanzados, gran
cantidad de recursos para su alojamiento web de lo contrario el proceso de carga de las

paginas resulta engorroso, por lo que es recomendado para empresas medianas y grandes.

Figura 4: Logo Magento

m Magento

Open Source eCommerce

Fuente: [17]
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Oscommerce

Es un paquete de software de codigo abierto, considerado uno de los pioneros en el CE; a
criterio de [32] es escalable segun las necesidades, permite gestionar tiendas virtuales en
varios idiomas, soporta transacciones en cualquier divisa, tarjetas de crédito, PayPal entre
otras sistemas de pago, no es muy accesible para los motores de bisqueda lo que no favorece
al posicionamiento de la tienda; sin embargo Oscommerce ha quedado progresivamente

desactualizado y obsoleto en comparacion a otros CMS.

Figura 5: Logo Oscommerce

(> oscommerce

Fuente: (Web oficial) https://www.oscommerce.com/

OpenCart

Como se senala en su sitio oficial [14] y segin [32], es un sistema de CE de c6digo abierto
(open source) basado en PHP, interfaz visualmente atractiva, robusta, facil e intuitiva de usar,
potente, rapida, manejo de monedas y lenguajes multiples, proporciona médulos de pago
para transferencias, cheques, tarjetas de crédito, PayPal entre otras, permite alojar articulos y

categorias ilimitadas.

Figura 6: Logo OpenCart

OpenCart

Fuente: [14]
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ZenCart

Para [35], es un software de aplicacion basado en PHP y MySQL en el que se puede construir y
correr su tienda online, es de cédigo abierto desarrollado por programadores, disefiadores y
consultores el mismo que es facil de utilizar, robusto, cuenta con moédulos que mejoran su

funcionalidad; ZenCart es una aplicacién basada en Oscommerce.

Figura 7: Logo ZenCart

ZLI) cart

the d'T"E: Cl E-COMmimerce

Fuente: (Web oficial) https://www.zen—cart.com/

WordPress

Si bien es cierto WordPress, Drupal, Joomla entre otros, no son CMS especificos para el CE, sin
embargo por su flexibilidad y potencia pueden funcionar perfectamente para dicho propdsito.
A criterio de [30] y [32], WordPress es un software para blogging de uso sencillo, pero se lo
puede convertir en una potente herramienta de CE desde donde se puede vender tanto
productos fisicos como digitales, con sélo utilizar los plugins adecuados de una gran variedad
disponible los mismos que pueden ser de pago o gratuitos, como por ejemplo: WP-
Ecommerce, TheCartPress, JigoShop, WooCommerce, WPML Multilingual, entre otras; que
permiten integrar un catalogo on-line, carrito de compras con mas de 40 lenguas, URL

amigables para los buscadores, pasarelas de pago, etc.
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Figura 8: Logo WordPress

Fuente: (Web oficial) https://wordpress.org/

Drupal

Es un CMS de cddigo abierto que se distribuye bajo licencia GNU, [36] y [37], consideran que
Drupal fue pensado de forma modular, disefiado para ser reforzado, el nicleo de Drupal
contiene propiedades basicas que permite crear y gestionar blogs, foros, comunidades web,
entre otras, las mismas que pueden ser personalizadas de forma facil, descargando y
activando modulos adicionales como por ejemplo: e-comercio, Ubecart, Webform, Pathauto,

Google Analytics; médulos que permiten implementar tiendas on-line.

Figura 9: Logo Drupal

Fuente: [36]

Joomla

“Joomla es un sistema de gestién de contenidos de cddigo abierto en PHP que nos permite la
creacién y administraciéon de sitios web dindmicos al que podemos afadir capacidades

adicionales a la medida de nuestras necesidades”, [38]
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Anteriormente conocido como Mambo, es un CMS de gran escalabilidad que gracias al sin
numero de extensiones, modulos, componentes plantillas y plugins disponibles tanto
gratuitos como comerciales expande sus prestaciones a un sinfin de funciones, como es el

caso de VirtueMart y HikaShop componentes utilizados por Joomla para CE.

Figura 10: Logo Joomla
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Fuente: [39]
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3.1.5.5.3 Cuadro comparativo de CMS

Tabla 6. Comparativo entre los CMS mas usados

PRESTASHOP | MAGENTO | OSCOMMERCE | OPENCART | ZENCART | WORDPRESS | DRUPAL | JOOMLA
GENERALES
Open Source X X X X X X X X
Informaciéon X X X X X X X
Actualizado X X X X X X
Modular X X X
Escalable X
Instalaciéon compleja X X X X
Rapidez de carga X X
Programacién PHP X X X X X X X
Adaptativo X X X X X X
Para PYME X X
Especifico para CE X X X X X
ADMINISTRACION DEL CATALOGO Y VISUALIZACION DE PRODUCTOS
Categorias y sub categorias X X X X X
ilimitadas
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Atributos ilimitados X X X X
Gestion del stock de productos X X X X
Multiples imagenes por producto X X X X
Visualizacion de los productos mas X
vendidos

ADMINISTRACION DE LA TIENDA VIRTUA
Asignacién de roles X X X
Copias de seguridad completas X X X X
Registro de clientes X X
Multi tienda X X
Restriccién de envio X X X X
Multilenguaje X X X
Multi moneda X X X X
Formulario de contactos para X X
envio de e-mail
Optimizacion SEO X X
Compras como invitado X X X
PayPal pre configurado X X X X
Pasarelas de pago mediante X X X X
plugins
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PROMOCION Y MARKETING

Integracién con google adsense y X
adwords
Integracién redes sociales X
Vales de descuento X X
OTROS
Estadisticas de ventas X X
Reporte de productos o palabras X X
buscadas en sitio
Protocolos de seguridad SSL X X X X X

Fuente: a partir de [14], [30], [32], [33], [34], [35], [36], [37], [38]

Los casilleros que no se encuentran marcados, no necesariamente significan que el CMS no los disponga, sino que es necesaria la utilizacién de

plugins.
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3.1.6 Infraestructura tecnolégica

La infraestructura tecnolégica en la que se sustenta el CE, hace referencia a la combinacion entre
los componentes de hardware, software y el canal de comunicacién necesario para vincularlos entre
si; siendo Internet quien acttia como un medio de comunicacién a través del protocolo de la capa de
aplicacion HTTP, perteneciente a los protocolos TCP/IP, el mismo que esta desarrollado para ser

usado en una arquitectura cliente/servidor, como se aprecia en la figura 11.

Figura 11: Arquitectura cliente/servidor para el protocolo HTTP

Cliente Peticién Servidor

HTTP
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Fuente: [40]

3.1.6.1 Servidor

“Un servidor es un ordenador que pone a disposicién de los demds algtin tipo de recurso, que puede
ser espacio en disco duro, aplicaciones, una conexién a Internet o informacion en forma de pdginas

web”, [9].

“Es una computadora conectada a una red que almacena archivos, controla dispositivos periféricos,
actiia como una interfaz al mundo exterior (incluyendo internet) y realiza cierto procesamiento para

otras computadoras en la red”, [4].

Para [41], son equipos informaticos muy potentes generalmente con mayores prestaciones que
una PC de escritorio, los mismos que pueden incluir varios procesadores con varios nucleos, discos
duros y una gran cantidad de memoria con la finalidad de brindar un servicio en la red, como por

ejemplo: dar informacién a los usuarios y a otros servidores.
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De acuerdo a los servicios prestados los servidores pueden ser de: impresion, web, base de datos,

correo electrénico, archivos, seguridad, entre otros.

3.1.6.1.1 Servidor web

“Este tipo de servidores se encargan de almacenar sitios en la red interna (intranet). Pueden
publicar cualquier aplicacion web, brindarle la seguridad correspondiente y administrarla por

completo”, [41].

Para [4] y [28], es un software disefiado para que una computadora pueda enviar paginas Web
escritas en HTML que las tiene alojadas, mediante las peticiones HTTP del navegador, siempre y
cuando se disponga del software cliente necesario. Siendo Apache y Microsoft Internet Information

Services (IIS), los principales software utilizados.

A decir de [42], un servidor web puede encontrarse alojado en un proveedor de servicios de
internet (ISP), el mismo que se ocupa tanto del mantenimiento como de la conexién a la red; o puede
estar alojado en la misma empresa, en cuyo caso requerird de una gran capacidad en cuanto a

conocimientos técnicos y econdmicos.

3.1.6.1.1.1 Servidor web Apache

Segun [43], es uno de los servidores web mas empleados en internet, esti en continua evolucién,
su licencia es libre, de codigo fuente abierto, su instalacién es sencilla, configurable, tiene un disefio
modular, autentificacién de diferentes tipos y gran escalabilidad; este software proporciona la
conexion entre las bases de datos y los clientes, es decir responde a las solicitudes de los navegadores
web, normalmente utilizado bajo un sistema operativo Unix, pero también existe la version para

Windows.
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3.1.6.1.2 Servidor DNS

Para [28], el servidor de nombres de dominio es el encargado de transformar el nombre del
dominio en una direccién IP determinada, asi cuando se desea visitar un sitio web determinado el

servidor DNS indica al navegador en qué direccién IP debe buscar la informacion.

3.1.6.2 Dominio

A decir de [28], un dominio son nombres tnicos que se utilizan en lugar de las direcciones IP con
la finalidad de acceder a los sitios web o entablar la comunicacidn entre dispositivos conectados a la
red, por cuanto es mas facil recordar un nombre por ejemplo www.google.com, que una direccién IP

74.125.141.100 equivalente a ese dominio.

3.1.6.3 Alojamiento web (hosting)

Segun [15], es un servicio de tecnologia y recursos, que brindan distintas empresas para alojar y
publicar un sitio web en internet, de forma que, el sitio a través de su URL (Uniform Resource

Locator), sea accesible a cualquier usuario con conexidn.

3.1.6.4 Base de datos

“Una base de datos se define como una serie de datos organizados y relacionados entre si, los cuales

son recolectados y explotados por los sistemas de informacién de una empresa o negocio”, [11]

Para [44], es una coleccién interrelacionada de datos almacenados en un conjunto sin
redundancias que tiene como finalidad proporcionar informacién de manera eficiente a una o mas

aplicaciones.

A criterio del autor de la investigaciéon una base de datos es una recopilacién de datos que
representan aspectos del mundo real, los mismos que se encuentran relacionados con un tema

especifico o con un propdsito en particular, con la finalidad de proporcionar informacién a través de
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los sistemas gestores de base de datos (SGBD), que sea ttil para un determinado proceso como por
ejemplo consultas de clientes, pedidos, productos, entre otras y de esta manera apoyar a la toma de
decisiones en una organizacion; asi también concuerda con [11] y [44] en cuanto a que una base de
datos permite globalizar, compartir y mantener la integridad de la informacién, asi como también

evitar informacién redundante e incoherente.

3.1.6.4.1 MySQL

[45], sefiala que MySQL, es un sistema de gestiéon de base de datos (SGDB) SQL sencillo, robusto,
veloz, tan potente como Oracle; puede trabajar en distintas plataformas y sistemas operativos, se
adapta perfectamente a entornos en los que el volumen de datos es del orden de los megabytes

aproximadamente bases de datos de 50 millones de registros.

3.1.6.5 Seguridad y proteccion de datos

Al momento de compartir informaciéon en la web muchos usuarios son renuentes, ya que al
entregar datos como niimeros de tarjetas de crédito pueden ser victimas de fraudes o desfalcos, ante
esta posibilidad, muchos portales web disponen de un servidor seguro, para que la informacién viaje

codificada.

Segun [40]; el proposito del protocolo SSL es cifrar la informacién que se intercambia entre el
servidor web y el navegador del usuario, con la finalidad de proporcionar un canal de comunicacién
seguro como se puede apreciar en la figura 12; esto permite conseguir tanto la confidencialidad de la
informacién que maneja el sitio web como nombres de usuario y contrasefia, asf como la seguridad al
momento de realizar transacciones comerciales mediante la transmision de informacién sensible

como por ejemplo, los datos de tarjetas de crédito, actividad que es comtin en el CE.
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Figura 12: Conexi6on segura a una web
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Y

\
Y

Ahora el navegador confia en el sitio Facebook
y se establece una comunicacion cifrada

Fuente: [40]

3.2Estado del Arte

“La comercializacién de productos ha evolucionado desde el intercambio de los mismos, la venta a
través de catdlogos, transferencias de fondos y las ventas por television, sin embargo las diferentes
innovaciones tecnolégicas de los ultimos afios han permitido modificar este entorno; dando surgimiento
al comercio electrénico el mismo que consiste en: Toda transaccién comercial (produccién, publicidad,
distribuciéon y venta de bienes y servicios), realizada tanto por personas, empresas o agentes
electrénicos a través de medios digitales de comunicacién, en un mercado virtual que carece de limites

geogrdficos y temporales”, [3].

Para el portal [2], en 1995 los paises miembros del G7/G8 sefialaron: las pequefias y medianas
empresas (PYME’s) son la base de la actividad econémica y la clave para la innovacion y la creaciéon
de empleo, pero observaron que las oportunidades de negocio para las PYME’s en el mercado global
estan limitados por una variedad de factores, incluyendo las dificultades para acceder a la

informacion adecuada e integrarse en el comercio mundial.
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Segun la revista América Economia [46], en el 2012 el comercio electronico en América Latina
crecié un 26%, en el 2013 lleg6 a un 28,6% de ventas previstas, siendo Brasil el pais con mayor
injerencia en la region ya que presenta 70 mil transacciones, lo que representa el 59% de la actividad
de comercio electrénico en América Latina; mientras que para el 2015 se estima un aumento del

24,2% manteniéndose a Brasil como el mayor contribuyente.

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador (INEC) [47], en el Censo
Nacional Econémico del 2010, existian 232 establecimientos a nivel nacional dedicados a las ventas al
por menor sea por correo o por Internet, de los cuales 208 se dedican a comercializar en su lugar de
origen, Pichincha es la provincia que cuenta con un nimero mayor de establecimientos dedicados al
comercio por internet, seguido de Azuay y por debajo la provincia de Tungurahua; en la encuesta
nacional de ingresos y gastos de los hogares urbanos y rurales en el afio 2011 y 2012, las ciudades
que registran mayores compras por internet son: Quito, Guayaquil y Machala; siendo los productos

mas demandados: teléfonos celulares, calzado, ropa, entre otros.

Referente al tema, en los repositorios digitales existen tesis que abordan tematicas de comercio
electréonico como por ejemplo: en la Universidad de Granma en [48], da una visién general del origen,

evolucidn, seguridad en el comercio e impacto social, siendo los resultados mas importantes:

- Es de vital importancia contar con sistemas de seguridad informatica que le permita a la
instituciéon comerciar a través de internet, brindandole asi al cliente mayor proteccién e
interés frente al nuevo cambio.

- La utilizacién del Comercio Electrénico le permitira a la entidad reducir sus costos e
incrementar sus beneficios.

- Comerciar electrénicamente a través de Internet le brinda la posibilidad a la entidad ofrecer

sus servicios en el menor espacio de tiempo, fluidez, confianza, eficiencia y calidad.

En la Universidad de Castilla - La Mancha en [49], aborda la evolucién, modelos de negocios de

comercio electrénico, su situacién a nivel social, institucional, legislativo, empresarial, la arquitectura

del portal y expresa como resultados mas importantes:
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- El Comercio Electronico se esta convirtiendo en una herramienta importante para ayudar a
salir de la crisis debido a sus inmejorables caracteristicas de comercializacion, entre ellas, ser
un escaparate mundial disponible las 24 horas del dia, que beneficia tanto a vendedores como
a compradores.

- Desarrollo de soluciones creadas a partir de gestores de contenidos especificos para e-
commerce (Magento, Prestashop....)

- Empleo de portales de comercio electrénico, en la que a cambio de comisiones o cobros por
uso, una empresa pone a disposicion de otras empresas la tecnologia necesaria para

desarrollar actividades comerciales.

En la Universidad Carlos III de Madrid en [50], abarca temas como el comercio electrénico,
modalidades, dinero y pagos electrénicos, seguridad en pagos electronicos y llega a los siguientes

resultados:

- Laimplementacion del comercio electréonico y el pago mediante tarjeta de crédito en Guinea-
Bissau abriran una nueva oportunidad de intercambio para los futuros proveedores de bienes
o servicios y los consumidores. Por lo que su implementaciéon debe estar orientada a
garantizar la seguridad juridica en las transacciones electronicas. Ademas debe estar
inspirada en los principios del derecho del comercio electrénico.

- Desde el punto de vista de la seguridad técnica, la implementacién del comercio electrénico y
el pago mediante tarjeta generan riesgos derivados de los problemas relacionados con los
sistemas informaticos o electrénicos que sirven de instrumentos para el intercambio de
mensajes de datos, los cuales son susceptibles de usos, abusos y errores por personas no

autorizadas que pueden provocar graves prejuicios.

También se puede referenciar a la Pontificia Universidad Catélica de Ecuador sede Ambato
(PUCESA); en la cual existen trabajos de titulacién relacionadas al comercio electrénico, es asi que en
[51], aborda temas referentes a los elementos del comercio electrénico, negocios en internet,

seguridades, herramientas para tiendas virtuales; obtiene los siguientes resultados:
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- Al utilizar Oscommerce una herramienta de software libre, en la creacion del sistema de
comercio electrénico, nos permite desarrollar una web completa sin necesidad de pagar por
licencia alguna.

- Laempresa Megakons al contar con un sistema de comercio electrénico crea una nueva via de
comunicacion con los clientes dando a conocer los productos que oferta sin la necesidad de
dirigirse a la empresa.

- El Comercio electrénico esta en pleno crecimiento y en una nueva sociedad como la nuestra
tenemos que adaptarnos a los cambios, a los nuevos retos que la tecnologia nos pone porque
si no evolucionamos conjuntamente, el futuro nos rebasara y no seremos competitivos con

nuestros productos o servicios que estamos ofreciendo o lleguemos a ofrecer.

En [52], da una vision sobre el internet, sitios web, e-commerce, e-business, marketing, sus

resultados mas importantes son:

- El internet se ha convertido en una herramienta indispensable para las personas,
considerado un medio de comunicacién interactivo y céomodo al momento de realizar
transacciones comerciales.

- Elestudio ha sido de gran utilidad para considerar la apertura de un portal web dedicado a la
venta de calzado, con la finalidad de captar participaciéon del mercado desatendido y brindado
un servicio especializado.

- El prestigio y la trascendencia de la marca VENUS brindara seguridad al consumidor final al

momento de realizar su compra via internet.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1 Diagnostico

El enfoque del presente proyecto de investigaciéon y desarrollo fue cuantitativo y cualitativo
mientras que por su alcance fue descriptivo, porque se recolectd y selecciond informaciéon que
permitié estudiar la situacion actual en cuanto a la venta y distribucién de productos de las PYME que
forman parte de la Asociacién de Calzado 5 de Junio, ubicadas en el Centro Comercial de calzado Juan
Cajas, poniendo particular atencién a la PYME calzado Arita, con la intensiéon de cambiar su realidad
al proponer un modelo de comercializaciéon basado en la tecnologia que complemente a su situacién

actual.

En el presente proyecto se recurrié a métodos tedricos, empiricos y estadisticos - matematicos
con la finalidad de explicar las propiedades, caracteristicas y aspectos mas relevantes del tema en

analisis.
Métodos teodricos:

1. Andlisis y Sintesis, que facilitaron comparar y llegar a conclusiones que aportaron al
presente trabajo a partir de razonamientos especificos de varias fuentes bibliograficas a las
que al autor recurrié.

2. Inductivo - Deductivo, debido a que se transit6 de lo general a lo particular pues a partir de
la informacién que se recolect6 se establecié los nexos con las caracteristicas de la PYME

calzado Arita.
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Histdrico - Loégico, para conocer la evoluciéon de las distintas posiciones en relacion al
comercio electrénico, mercado virtual y los CMS, para relacionar los aspectos relevantes
con el centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita (CVCCA).

Modelacion, para identificar la metodologia mas adecuada para el desarrollo del CVCCA.

Métodos empiricos:

Observacion (directa, abierta y participante), a través de la cual se recabé informacién en
cuanto al proceso mismo de comercializacién de la PYME calzado Arita, asi también resultd
util para determinar el comportamiento de los propietarios del CVCCA, al momento de
trabajar en el entorno web, lo que permiti6 caracterizar el funcionamiento y desarrollo del
mismo.

Encuesta, (Apéndice A) cuyo cuestionario consté con preguntas de caricter cerradas, a
través de la misma se recopilé informacién sobre el conocimiento que tienen los
propietarios de las PYME de calzado de la Asociacién 5 de Junio en cuanto al &mbito
comercial.

Entrevista abierta, (Apéndice B), cuya finalidad fue obtener informacién relevante a partir de
la experiencia de la propietaria de la PYME calzado Arita en cuanto a los requerimientos a
tener en cuenta para el desarrollo del CVCCA.

Andlisis de documentos, la misma que fue utilizada en la consulta de la literatura y
documentos especializados con la finalidad de extraer informacién necesaria que aporte al
proceso de investigacion.

Cuasi-experimento, a través de aplicaciones informaticas que permitié evaluar en la practica,
tanto el disefo de los elementos integrados como la contribucién de la metodologia utilizada

para el desarrollo del CVCCA.

Métodos estadisticos - matematicos:

1.

Analisis descriptivo, debido a que se proces6 los datos recopilados para determinar
frecuencias y porcentajes a partir del diagnostico realizado, lo que permitié llegar a

determinar las diferentes conclusiones.
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Poblaciéon y muestra

Para realizar la investigacion se recurrié a una poblacién de 246 socios activos de la

Asociacién de calzado 5 de Junio, que laborar en el Centro Comercial de calzado Juan Cajas, de los

cuales se seleccion6 una muestra de 150 socios tal como se demuestra a continuacion:

N = 246
Z =196
=205
q=20,5
e =0,05
NZ?pq

n= e?(N — 1)+ Z?pq

_ 246 % 1,96% + 0,5 * 0,5
"= 0,052(246 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5
236,2584

1,5729

n=

n =150

4.2 Analisis de las encuestas

Los datos obtenidos en la encuesta realizada fueron ordenados, clasificados y procesados para

posteriormente, mediante el analisis numérico ser valorados, utilizando la estadistica descriptiva,

cuadros y/o graficas, en las cuales constan las respectivas interpretaciones tomando en

consideracion el marco tedrico y los objetivos del proyecto de investigacidon y desarrollo.

A continuacion se detalla los resultados obtenidos.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROPIETARIOS DE LAS PYME DE LA ASOCIACION DE CALZADO 5 de

Junio

1. Su conocimiento sobre comercio electrénico, es decir compras y ventas que se realizan por

internet son

Figura 13. Conocimiento sobre CE

Conocimiento sobre comercio electronico

m MUCHO
m POCO
= NADA

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

El presente grafico estadistico muestra el total de propietarios cuyos conocimientos sobre
aspectos del comercio electrénico se encuentran entre mucho, poco y nada; del estudio
realizado se puede apreciar que existe poco conocimiento sobre el proceso de compras y
ventas que se realizan a través de internet. Es importante que este sector del comercio se
relacione con la temdtica, por cuanto el comercio electrénico abre un sin nimero de
posibilidades como por ejemplo: la generacion de lealtad en los clientes, mayor alcance de
publico, globalizacién de las empresas y hoy cuando las personas estan cambiando sus

habitos de compras ya no resulta suficiente el contar, inicamente con una presencia fisica.
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2.

Su establecimiento dispone de un nombre comercial, con la finalidad de generar presencia y

como elemento que le permita diferenciarse de su competencia

Figura 14. Nombre comercial de las PYME

PYME que disponen de nombre comercial

LN
mNO

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

A través del grafico estadistico de las encuestas realizadas en la Asociacién de calzado 5 de
Junio, se evidencia que la mayoria de las PYME cuentan con un nombre comercial, estrategia
que les ha permitido identificarse frente a su competencia; sin embargo es necesario
concientizar en aquellos emprendimientos que no disponen de este elemento por cuanto es
un factor muy importante que les permite ser identificados, recordados entre sus clientes y
diferenciados significativamente de sus similares, asi también un nombre comercial actia
como pieza clave en actividades de presencia, difusién y promocién de una organizacion o

establecimiento comercial.
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3.

Con la finalidad de poner a disposicion de sus clientes los productos que usted comercializa,

que canales o tipos de ventas conoce

Figura 15. Tipos de venta que conocen los propietarios

Tipos de venta que conocen los propietarios
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DIRECTA
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VENTA... poR .

PORTV " pop...

OTRO

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en las encuestas se puede apreciar que: con la finalidad de poner
a disposicidn los productos que comercializan, en su totalidad los propietarios de las PYME
conocen el tipo de venta directa o personal y tan solo pocos de ellos casi una cuarta parte
conocen otros diferentes tipos de venta. Resulta conveniente que los propietarios de las
PYME que forman parte de la Asociacidon de calzado 5 de Junio, se integren a la dindmica
actual de los mercados con la finalidad de diversificar las maneras de llegar a los clientes, ya

que el uso cotidiano de las TIC han cambiado muchos aspectos del comportamiento social.
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4. Que canales de comercializacion o tipos de ventas utiliza en su establecimiento

Figura 16. Tipo de ventas que utiliza en su establecimiento

Tipos de ventas que utiliza en su establecimiento

100,00% B VENTA
100,00% DIRECTA
80,00% POR
CATALOGO
60,00% POR TV
40,00%
20,00% E POR
INTERNET
0,00%
VENTA mOTRO

POR
POR TV

DIRECTAATALOGO POR

INTERNET

TRO

Fuente: elaboracion propia

Interpretacidn:

Una vez tabulada las encuestas se pudo evidenciar que todos los establecimientos
comerciales que funcionan en la Asociacién de calzado 5 de Junio, utilizan la venta directa o
personal como medio primordial la momento de ofrecer, promocionar y vender sus
productos a los consumidores; sin embargo se puede apreciar que para dicho efecto existe
leves intentos por utilizar otros mecanismos como ventas por: catalogo, television e internet;
es menester que las PYME puedan brindar y potencializar diversos canales de ventas caso
contrario, se quedarian inicamente al servicio de consumidores tradicionales que requieren
de espacios fisicos, del cara a cara para poder comparar precios y productos, lo que conlleva

a una demanda de recursos mucho mayor a las que la utilizacién de las TIC brinda tanto a

comerciantes como a consumidores.

48



5.

Con la finalidad de dar a conocer su local comercial que medios de publicidad ha utilizado.

Figura 17. Medios de publicidad que ha utilizado

MEDIOS DE PUBLICIDAD UTILIZADOS
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Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

Se puede apreciar que en la Asociacién de calzado 5 de Junio, con el propésito de informar
sobre precios y productos que se ofrece a los clientes o simplemente por recordar y reforzar
la imagen del establecimiento comercial, el medio de publicidad utilizado por la gran
mayoria de las PYME es el boca a boca, no obstante han sido poco utilizados medios como
volantes, radio e internet; es preciso que las PYME comprendan y entiendan que gran parte
de la sociedad se encuentra digitalmente alfabetizada y con la finalidad de promover una
competicidon sana entre sus pares se puede optar por anunciar en medios muy importantes

como internet que a través de redes sociales permitira llegar a ese segmento de mercado.
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6. Los cobros por las ventas de los productos que usted comercializa los realiza mediante

Figura 18. Medios de pagos aceptados

MEDIOS DE PAGOS ACEPTADOS
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Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

Respecto a la interrogante planteada se puede denotar que la gran mayoria de los

establecimientos comerciales aceptan los pagos mediante efectivo, lo que resulta

comprensible por cuanto la mayoria de las PYME realizan sus ventas de manera directa o

personalizada; pero a pesar de esta situacién existe la aceptaciéon de medios como cheques y

tarjetas de crédito aunque en un porcentaje minimo.

A criterio del investigador es importante que los clientes cuenten con diferentes formas de

pago, ya que esto se constituye en un elemento diferenciador del resto de las PYME y a lo

posterior podria convertirse en una ventaja frente a sus competidores
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7. Cuantos dias a la semana atiende normalmente en su establecimiento

Figura 19. Numero de dias de atencidon por semana
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Del estudio realizado se concluye que la mayoria de las PYME que forman parte de la
Asociacién de calzado 5 de Junio, trabajan entre 5 o mas dias a la semana, por lo que, a
criterio del investigador los propietarios deben buscar mecanismos que les permitan
mantener sus negocios al servicio de sus clientes durante periodos de tiempo prolongados,
esto se lo puede conseguir vinculando las PYME con las TIC, pues sélo aquellos comercios
que las adopten lograran perdurar en el tiempo; las TIC han revolucionado muchos aspectos
de la vida cotidiana sin ser la excepcion la forma de hacer negocios, pues permiten acumular
conocimientos que se producen en las organizaciones sean estas pequefias medianas o

grandes, para convertirlos en un recurso estratégico generador de crecimiento econédmico.
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Las preguntas 8 y 9 son analizadas en conjunto por cuanto se encuentran relacionadas entre
si:

Su establecimiento cuenta con algin mecanismo para mantener una comunicaciéon con sus
clientes luego de realizar la venta; con la finalidad de dar a conocer sus productos,
promociones, ofertas y que su negocio sea recordado.

Su establecimiento dispone de informacién sobre la satisfaccién de sus clientes frente a los

productos adquiridos.

Figura 20. Establecimientos que mantienen comunicacién con sus clientes

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

LN
mNO

Fuente: elaboracion propia

Figura 21. Informacion sobre la satisfaccion de los clientes frente a los productos adquiridos

INFORMACION SOBRE SATISFACCION

mSsl
mNO

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Como resultado de las encuestas realizadas, en la figuras 20 se puede observar que la
mayoria de los establecimientos comerciales no cuentan con ningiin mecanismo que les
permita comunicarse con sus clientes luego de realizada la venta, aspecto que se corrobora
en la figura 21, con el hecho de no tener informacién alguna sobre la satisfaccién de sus

clientes frente a los productos adquiridos.

A criterio del investigador el contar con alguna estrategia de comunicacién con los clientes
permite, realizar un seguimiento sobre la calidad del producto, conocer las preferencias de
los usuarios asi como sus sugerencias de mejora; permite a demas fidelizar o mantener a los
clientes, pues por medio de los canales de comunicacién podemos recordarles nuestro

negocio, darles a conocer nuevos productos ofertas y promociones.
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10. Siusted pudiese expandir su negocio le gustaria realizarlo a nivel

Figura 22. Preferencias en cuanto a expansion del negocio

Preferencias en cuanto a expansion del negocio
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Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

Se puede apreciar que un nimero considerable de propietarios tienen la aspiracién de
expandir sus negocios a nivel nacional, siendo también opciones a considerar el ambito local,
regional, y como segunda alternativa mas aceptada sin importar el grado de conocimiento
que los propietarios disponen sobre el CE, estos presentan algo de predisposiciéon por
expandirse a nivel virtual tal como se lo puede apreciar en la figura 23; entonces es muy
recomendable que los propietarios de las PYME que forman parte de la Asociaciéon de
calzado 5 de Junio se integren a esta dindmica econdmica mediante su expansidn a través de
la internet, pues este medio abarca todas las preferencias indicadas, incurriendo en gastos
moderados y logrando mantener una presencia de sus establecimientos comerciales

inclusive a nivel mundial.
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Figura 23. Conocimiento de CE frente a la intencién de expandirse a través de la Internet

Nimero de propietario con conocimientos de CE, que desearian
expandirse a nivel virtual
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Fuente: elaboracién propia
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4.3 Analisis de la entrevista

De la entrevista que se realiz6 a la propietaria de la PYME Calzado Arita, se pudo determinar que
dicha PYME naci6 en el afio 1977 e inici6 sus actividades con un puesto de calzado en las calles 5 de
Junio y Primera Imprenta, perteneciendo a la Asociacién del mismo nombre 5 de Junio, buscé como
la mayoria de los emprendimientos una independencia econdémica que le permita ser el sustento
familiar y a la vez un ejemplo de lucha y constancia para sus hijos; Calzado Arita forj6 su trayectoria
en base al respeto, amabilidad, consideracion, honestidad, y constancia, pilares que le han permitido

mantener, atraer nuevos clientes y logra una diferenciacién con su semejantes.

Los pocos ingresos que percibi6 en los afios 90, debido al traslado de los comerciantes de calzado
al hoy llamado Centro Comercial “Juan Cajas”, asi como el conflicto bélico entre Ecuador y Perq,
fueron factores que inclusive provocaron el cierre de varios de estos negocios. Sin embargo la visién
emprendedora de la propietaria de Calzado Arita ha hecho que dia a dia este pequefio negocio vaya
creciendo y ya no sea solo el sustento familiar sino que se ha convertido en una fuente generadora de
empleo directo e indirecto, contribuyendo de una u otra manera al desarrollo del pais; siempre con el
anhelo de seguir creciendo y mas atun hoy que la tecnologia se ha involucrado en los aspectos del

diario vivir.

En la actualidad la actividad que realiza esta PYME es la venta de calzado de damas, nifias y nifios
de buena calidad al por mayor y menor a clientes de Ambato, Tungurahua y diferentes provincias del

pais bajo el slogan jElegancia, comodidad y calidad en sus pies!.

4.4Método aplicado

El desarrollo del CVCCA, se centré en la metodologia SDLC (Ciclo de Vida del Desarrollo de
Sistema), propuesto por [4]; por cuanto ayuda a la planificacion del desarrollo y puesta en marcha de
cualquier tipo de sistema a partir de la comprensién de los objetivos de negocio o requerimientos de
una empresa sea esta pequefia o grande, bajo esta visidon el autor asume que dicha metodologia
contribuye a comunicar los objetivos de la PYME calzado Arita con sus clientes a través del centro

virtual de comercializacion, asi como mantener al tanto del uso de recursos y sucesos importantes.
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Esta metodologia comprende las siguientes fases:

1. Fase 1: Andlisis / planeacion de sistemas

Corresponde al reconocimiento de las necesidades del usuario es decir, que se desea hacer
por la PYME calzado Arita, con la finalidad de verificar si justifica o no el desarrollo del
centro virtual de comercializacidn; para ello se debe: identificar los objetivos del negocio, los
mismos que deben corresponder a una lista de funcionalidades o capacidades que debe tener
la solucién web, asi como los requerimientos en cuanto a informacién que permita cumplir

con los objetivos anteriormente identificados, tal como se muestra en la figura 24.

Figura 24. Andlisis de sistemas para un sitio comun de CE

FUNCIONALIDAD
DEL SISTEMA

REQUERIMIENTOS
DE INFORMACION

OBJETIVO
DE NEGOCIOS

Maostrar articulos Catalogo digital Catalogo de texto dindmico y graficos
Descripcion del producto, nimeros de existencias,

niveles de inventario

Proveer informacion de Base de datos de productos

productos (contenido)
Registro en el sitio para cada visita de los clientes;
mineria de datos capaz de identificar rutas comunes de
los clientes y las respuestas apropiadas

Personalizar el producto Rastreo de clientes en el sitio

Liquidacion segura de tarjeta de crédito; varias
opciones

Ejecutar un pago por Sistema de carrito de compras/
transaccion pagos

Acumular la informacian
de los clientes

Proveer soporte al cliente

Base de datos de clientes

Base de datos de ventas

Nombre, direccion, teléfono y correo electronico de
todos los clientes; registro de clientes en linea

ID del cliente, producto, fecha, pago, fecha de envio

después de la venta

Registro de comportamiento en el sitio de prospectos
y dlientes enlazados campaiias de correo electrénico y
anuncios de tablero

Servidor de anuncios, servidor de
correo electrénico, correo
electranico, gerente de campaias,
gerente de anuncios de tablero

Coordinar marketing/
publicidad

Entender la efectividad
del marketing

Nimero de visitantes (inicos, paginas visitadas, productos
comprados, identificados por campafia de marketing

Niveles de productos e inventario, ID de proveedor y
contacto, ordenar datos de cantidad por producto

Sistema de rastreo y reporte en
el sitio

Sistema de administracion del
inventario

Proveer enlaces de
produccién y proveedores

Fuente: [4]

2. Fase 2: Disefio del sistema
Esta fase permite describir los componentes principales de la solucién web asi como la
relaciéon que existe entre un componente y otro, los mismo que sirven para cumplir los
objetivos del negocio sefialados en la fase 1, el disefio del sistema comprende: un disefio
légico para lo cual es recomendable el apoyo de diagramas de flujo de datos que permita

describir el flujo de la informacién y un disefio fisico que es la traduccién del disefio légico a
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componentes fisicos; estos aspectos permiten caracterizar la plataforma de hardware y

software que se necesita utilizar para la solucién web de comercio electrénico.

Fase 3: Construccion del sistema

Una vez claro los objetivos que tiene la organizacién asi como la idea sobre el disefio logico y
fisico, corresponde la construccién misma de la solucidn, la cual puede ser en su totalidad o
en parte de ella subcontratada; en esta fase se responder a las interrogantes: que aplicacion
es la mas adecuada para la creacion del centro virtual de comercializaciéon, es posible
realizar el hospedaje del sitio en un servidor propio o es mejor realizar el outsourcing
(subcontratacién) del hosting a un proveedor de host web, estas decisiones estaran ligadas al

factor econdémico de la PYME calzado Arita.

Fase 4: Pruebas

El autor del trabajo concuerda con [4] y [11], por cuanto en esta fase es necesario verificar
que la solucién (centro virtual de comercializacién) cumpla con las especificaciones
identificadas en la fase 1, a mas de comprobar que su funcionamiento sea el correcto, para lo
cual se realiza: el testeo sobre la compatibilidad del centro virtual de comercializacién tanto
con los diferentes navegadores web asi como con distintos terminales de acceso, pruebas
con datos ficticios y reales con la finalidad de cerciorarse de que esta libre de errores por

ultimo la deteccién de posibles vinculos rotos.

Fase 5: Implementacién y Mantenimiento

En esta fase se realiza la publicaciéon de los contenidos, la PYME calzado Arita puede
comenzar con la operacion real del centro virtual de comercializacion, para lo cual es
necesario capacitar a la persona que se encargara de la administraciéon del sitio sobre el uso
adecuado de cada una de las funcionalidades del sistema de comercio electrénico; los sitios
de comercio electrénico siempre estan en un proceso de cambio, mejora y correccién por lo
que no se puede pensar que el proceso a terminado sino mdas bien, que se encuentra en
permanente construcciéon y reconstruccion ya que su éxito a largo plazo depende del

monitoreo y adaptacién del sitio a las condiciones cambiantes del mercado.
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Capitulo 5

Resultados

5.1Desarrollo de un Centro Virtual de comercializacion para la PYME calzado

“Arita” (CVCCA)

DATOS INFORMATIVOS DE LA PYME

Nombre de la pyme: Calzado Arita

Provincia: Tungurahua

Cantoén: Ambato

Parroquia: La Merced

Propietaria: Bertha Narvaez Gavilanes

Ubicacion: Centro Comercial de calzado “Juan Cajas”
Direccion: Av. Colombia y el Salvador

Teléfonos: 0998228126 - 0993630072

Tiempo de funcionamiento: 39 afios

Actividad comercial: Ventas al por mayor y menor de calzado
Lineas de calzado: Damas, Nifios y Nifias
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Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes comercializando calzado de calidad

con innovacion de modelos de damas, nifias y nifios

Ser al 2019, una PYME reconocida en el area de comercializacién de calzado formal y casual con

innovacidn tecnoldgica y calidad para sus clientes a nivel nacional.
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La sefiora Bertha Narvaez Gavilanes propietaria de la PYME calzado Arita, dedicada a la
comercializacién al por mayor y menor de calzado de damas, nifios y nifias, es socia fundadora de la
Asociacién de calzado 5 de Junio la misma que tiene personeria juridica desde el afio 1977; sus socios
laboraban desde su creacién en las diferentes calles de la ciudad de Ambato, siendo las principales: la
calle 5 de Junio de donde se toma el nombre de dicha asociacidn, la Primera Imprenta, Darquea, Av.
Cevallos y Vargas Torres, a lo posterior en el afio de 1990, son reubicados a la ex estacion de los
buses inter cantonales en el sector de Ingahurco, que a posterior con la predisposiciéon de los
asociados y gracias a las adecuaciones realizadas, fue llamado Centro Comercial de calzado Juan

Cajas, el mismo que se encuentra ubicado en la Av. Colombia y el Salvador.

Durante el tiempo de funcionamiento que tiene la PYME calzado Arita, se ha enfrentado a
diferentes obstaculos y cambios propios de la época, en la actualidad debe hacer frente a un reto
mucho mayor como es la integracién de las TIC a las PYME, por cuanto hoy es muy comtn que los
clientes recurran al internet a comparar precios, tener referencia sobre los productos que desean y
en algunos casos inclusive adquirirlos a través de este medio, es por esto que se plantea el desarrollo
del centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita, el mismo que servira como un
elemento diferenciador y sobre todo se constituira en una ventaja competitiva frente a los negocios

que todavia no han decidido optar por este camino.

El autor del presente trabajo de investigacidn y desarrollo asume la metodologia del ciclo de vida
de los sistemas propuesto por [4], pues esta metodologia permite partir desde la identificacion de las
necesidades de una organizacién sea esta pequefia o grande, hasta llegar a su implementacién y
constante monitoreo, aspecto fundamental al momento de poner en marcha un proyecto de comercio
electrénico ya que por su caracteristica misma, el entorno web debe estar en constante revisiéon tanto
de productos, precios y promociones que se puedan establecer con la finalidad de captar y mantener
a los clientes. La figura 25, ilustra las fases a considerar para el desarrollo del CVCCA y a continuacion

se detallan.
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Figura 25. Ciclo de vida de los sistemas SLDC
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Fuente: elaboracion propia

5.1.1 Analisis y planeacion del CVCCA

En esta primera fase, para el desarrollo e implementacion de la aplicacion de compra electrdnica a
través de internet (CVCCA), se determina las necesidades de la PYME calzado Arita, por lo que se
procedié a realizar el levantamiento de informacién, partiendo desde la identificacién de los
objetivos que persigue la PYME, hasta conocer qué tipo de informaciéon es necesaria para poder
cumplir con los objetivos sefialados. EI CVCCA debe proporcionar un servicio que facilite y agilice los
procesos de gestion de pedidos, asi también debe brindar la posibilidad para que los clientes puedan
realizar sus compras en cualquier momento y desde cualquier terminal con acceso a internet; en la
tabla 7 se describen los objetivos, la funcionalidad y los requerimientos en cuanto a informacién para

el desarrollo del CVCCA.
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Tabla 7. Andlisis y planeacién del CVCCA

Objetivos de la pyme

Funcionalidad del sistema

Requerimientos de informacion

Mostrar los tipos de
calzado de damas, nifias y

nifios que comercializa.

Catalogo digital con el calzado
de damas, nifias y nifios, que
puede ser consultado por los
clientes sea navegando por el
través de

catdlogo o a

busquedas especificas

Catalogo con texto e imagenes de los

distintos calzados.

Proporcionar informacién
de los productos (calzado

de damas, nifias y nifios).

Base de datos de productos

Descripciéon de los productos como,
tipo de calzado, precio, talla, color,
existencia, caracteristicas de los
materiales del cual estd elaborado el
calzado, los mismos que se recopilan
a través de las Fichas que se
muestran en los Apéndice C, D, E, F,

G H

Disponer de un punto de

pago para cada

transaccion.

Sistema de carrito de compras
y pagos. El CVCCA debe

permitir que los usuarios a

partir de articulos
seleccionados del catalogo
pueda realizar el envio vy

cancelacién de su pedido

Disponer de varias pasarelas de pago

con una liquidacion segura de

tarjetas de crédito

Almacenar informacién de

los clientes.

Formulario de registro

Base de datos de clientes

Disponer de Nombre, Apellido, Pais,
Ciudad, Direcciéon, Teléfono, Correo

electrénico

Brindar soporte al cliente

después de la venta.

Base de datos de venta

Producto adquirido, Fecha de

compra, Fecha de envio, Tipo de pago
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Coordinar el marketing Enlaces a redes sociales Registro de comportamiento de los
usuarios, CcOorreos electronicos,
direcciones de redes sociales de la

PYME

Demostrar la efectividad | Sistema de monitoreo y | Nimero de visitantes tnicos,
del marketing realizado reportes del CVCCA. productos adquiridos, paginas

visitadas.

Fuente: elaboracion propia

5.1.2 Diseiio del CVCCA

Una vez identificados los objetivos, las funcionalidades y los requerimientos de informacion, se
procede a la fase 2, donde se representa los principales procesos para el funcionamiento del CVCCA.
Se ha realizado los diagramas de: flujo, disefio légico y fisico, con la finalidad de entender las
funciones que se puede realizar en el centro virtual, asi como los elementos y componentes con los
que contara la soluciéon web; la figura 26 describe el flujo de la peticidon por parte de un usuario en
cuanto a informacién y respuestas del CVCCA; en la figura 27, se puede apreciar el disefio 16gico,
mientras que la figura 28, muestra el disefio fisico para el funcionamiento del CVCCA, desde donde se
puede determinar los requerimientos en cuanto a hardware y software tanto para el usuario cliente
como para el servidor; cabe mencionar que el protocolo de comunicacién entre los clientes y el
CVCCA sera el TCP/IP, por consiguiente entre los navegadores y el servidor web se utiliza el

protocolo HTTP a través de una arquitectura cliente /servidor.
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Figura 26. Flujo de peticién de informacién y respuestas del CVCCA
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Elaborado por: el investigador
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Figura 27. Disefio l6gico para el CVCCA
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Elaborado por: el investigador

Figura 28. Disefio fisico arquitectura cliente /servidor del CVCCA
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Elaborado por: el investigador
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5.1.2.1 Infraestructura de hardware recomendada

Hardware de Usuario (cliente)

Los usuarios que desean acceder al CVCCA no debe invertir en la adquisicion de equipos
especificos, pues el equipo necesario para interactuar con el servidor puede ser un ordenador con
capacidad suficiente para ejecutar un navegador web, interfaz grafica, tarjeta de video o cualquier
dispositivo electrénico con acceso a internet; sin embargo la tabla 8, muestra los requerimientos

minimos recomendados de hardware que el usuario debe disponer.

Tabla 8. Hardware minimo recomendado

item Caracteristica

Procesador 2,0 GHz

Memoria Ram | 3,0 Gb

Disco Duro 250 Gb

Tarjeta dered | Ethernet 10/100

Hardware de servidor

Con la finalidad de no generar procesos lentos, el servidor debe ser una computadora de muy
altas prestaciones, ya que deben proveer diferentes servicios durante los 365 dias del afio, las 24

horas del dia.

5.1.2.2 Infraestructura de software recomendada

Software de cliente
Los usuarios que deseen conectarse al CVCCA no requiere de un sistema operativo especifico pues

solo requieren de un navegador moderno para poder visualizar el entorno virtual, por lo que se
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recomienda la utilizaciéon de una de las aplicaciones mas comunes de navegadores web que pueden

ser: Mozilla Firefox, Google Chrone, Internet explorer, entre otros.

Software de servidor

A la hora de seleccionar el software adecuado para el servidor es muy recomendable considerar
aspectos como velocidad de transmision de archivos, flexibilidad, seguridad y sobre todo el factor
econ6émico; por lo que se puede recomendar para el servidor: un sistema operativo Ubuntu 16.04.1,
basado en GNU/Linux, él mismo que se distribuye como software libre, MySQL como el sistema de
gestion de base de datos que contendrd toda la informacidn referente al catdlogo de productos, a los
usuarios, los pedidos efectuados para ser mostrada en el CVCCA, asi también se requiere de un
servidor web que permita ejecutar la aplicacidn con la que se desarrollara la tienda virtual y a la vez
permita acceder a la informacién almacenada en las bases de datos, la misma que se sugiere sea un

servidor web Apache.

5.1.3 Construccion del CVCCA

Para el desarrollo del CVCCA se ha seguido un proceso sistematico, que va desde la determinacién
del dominio, el hosting, la plataforma tecnolégica en la que se basa el CVCCA, el mapa de navegacion,
la maquetacién preliminar, sistemas de pago, estrategia de marketing en linea, el SEO, perfiles de
usuario, métodos de entrega, atencién y seguimiento al cliente, los mismos que se detallan a

continuacion:

5.1.3.1 Dominio y Hosting

Dada la predisposicion de la PYME calzado Arita por la expansién de su negocio a nivel nacional y
virtual, para su presencia en el internet se adopta como nombre de dominio calzadoarita.com, el
mismo que representa al CVCCA, ademas, de esta manera se aprovecha los 39 afios de presencia
fisica, que bajo el nombre de calzado Arita ha vendido sirviendo y ganandose la confianza de sus
clientes tanto locales, regionales como nacionales; cabe sefialar que el dominio calzadoarita.com ha
sido registrado durante un afio a través de la empresa GoDaddy.com tal como se puede apreciar en la

figura 29.
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Figura 29. Registro del dominio calzadoarita.com
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Al ser Calzado Arita considerada como pequeila empresa, el autor del trabajo de investigacién no
recomienda la adquisiciéon de un servidor para el alojamiento del CVCCA; por lo que se realiza a
través de la subcontratacion del hosting, es decir la contratacién de un proveedor externo, el mismo
que se encarga de mantener el sitio accesible las 24 horas del dias durante los 365 dias de afio, luego
de revisar los planes que se ofrece por parte de proveedores de host web, se contrata a la empresa
HOL Soluciones quienes proveen del hosting y la base de datos requerida para la instalacién del CMS

que se decida utilizar en el desarrollo del CVCCA.

5.1.3.2 Plataforma tecnoldgica

En funcién del conocimiento tecnoldgico y el factor econémico de la PYME calzado Arita, para el
desarrollo del CVCCA se sugiere un CMS Open Source especifico para CE, entre las cuales se puede
citar a PrestaShop, Magento, Oscommerce, OpenCart, ZenCart, con la finalidad de determinar cual de
estas plataformas es la mas recomendable, el investigador se apoya en el comparativo expuesto en la
tabla 6, a través del cual se decide la utilizacion de Prestashop ya que es un CMS actualizado, de carga

rapida, facil instalacién, que permite visualizar los productos mas vendidos, realizar una
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optimizacion SEO, brinda un entorno muy amigable e intuitivo, facil gestion del catalogo de
productos, clientes y pedidos, ademas es ideal para pequefias y medianas empresas, factor

preponderante al momento de decidir la solucién mas aconsejable para la PYME calzado Arita.

5.1.3.3 Mapa de navegacion

Para determinar el mapa de navegacion el autor del trabajo considera la entrevista realizada a la
propietaria, pues de esta se identifica las categorias y sub categorias con las que trabaja la PYME

calzado Arita, en la figura 30 se detalla el mapa de navegacién del CVCCA.

Figura 30. Mapa de navegacién del CVCCA

Inicio

Politicas de

Sobre nosotros .
devoluciones

Calzado de Fiesta

y Noche Sandalias =ad Calzado Informal

ad Calzado Casual R Calzado Casual Read Calzado Casual

Elaborado por: el investigador

5.1.3.4 Maquetacion preliminar

Para la maquetacion del CVCCA se debe partir desde la instalaciéon y configuraciéon del CMS

Prestashop, a continuacidn se detalla los pasos a seguir:
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Instalacion de Prestashop

1. Desde el navegador web accedemos a la direccidn localhost / prestashop, se visualizara la
pantalla que se muestra en la figura 31, escogemos el idioma con el cual se desea instalar el

Prestashop y pulsamos siguiente.

Figura 31. Instalacién de Prestashop

Soporte Documentacion Blog

@ Presta

Asistente de instalacion

vsElggntelikioma Bienvenido al 1.6.1.6 de Instalacion de PrestaShop

Instalar PrestaShop es rapido y facil. En tan solo unos momentos, formara parte de una comunidad de mas
de 250,000 comerciantes. Esta a punto de crear su propia tienda online que podra gestionar faciimente
cada dia.

Si necesita ayuda, puede revisar este tutorial, o leer la documentacion

Continue con la instalacion en:

Espafiol (Spanish) v

La eleccion del idioma se realiza solo al inicio y se aplica al asistente de instalacion. Una vez que tu tienda

.'. Online esta instalada, podras elegir el idioma de tu tienda, jentre las mas de 60 traducciones disponibles,
e jtodas ellas de forma gratuitas!

Need help?

Sign up fora
support plan

2. Elsiguiente paso es validar los contratos de licencias, para lo cual se debe marcar el casillero
de aceptacién de los términos y condiciones, tal como se aprecia en la figura 32; una vez

realizado esto pulsar siguiente.
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Figura 32. Aceptacion de términos y condiciones

Foro Soporte Documentacion Blog

@ Presta

Asistente de instalacion (V)
o+

V¥ Eioginoticioma Validacién de los contratos de licencias

» Aceptar las licencias
B S ' Para disfrutar de las numerosas funcionalidades ofrecidas de forma gratuita por PrestaShop, por favor
lea los términos de la licencia a continuacion. Core PrestaShop esta disponible bajo la licencia OSL 3.0,
mientras que los modulos y los temas estan licenciados bajo la AFL 3.0.
Core: Open Software License ("OSL") v. 3.0
This Open Software License (the "License™) applies to any original work of authorship (the "Original
Work”) whose owner (the "Licensor”) has placed the following licensing notice adjacent to the copyright
notice for the Original Work:
Licensed under the Open Software License version 3.0
-
U
- 1. Grant of Copyright License. Licensor grants You a worldwide, royalty-free, non-exclusive,

Need help? sublicensable license, for the duration of the copyright, to do the following

[ fora

¢ Acepto los términos y condiciones arriba indicados.

3. A continuacidn se verifica la compatibilidad de Prestashop con el sistema, pulsar siguiente

para continuar.

4. Agregar la informacién de la tienda como nombre del CVCCA, calzadoarita, la actividad a la
que se dedica, nombre y apellido del usuario, direccién de correo valida, contrasefia de la

tienda y pulsar siguiente.

5. Parala configuracién del sistema, es necesario llenar los campos referentes a la informacion
de la base de datos, la misma que fue provista al contratar el hosting:
Direccién del servidor de base de datos: localhost
Nombre de la base de datos: dbCalzadoaritaPrestashop
Usuario de la base de datos: calzadoarita

Contrasenfa de la base de datos: XXXXXXXXXXX

A continuacién se comprueba la conexién con la base de datos tal como se puede apreciar en

la figura 33, por ultimo dar clic en siguiente.
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Figura 33. Integracién con la base de datos

Foro Soporte Documentacion =

@ Presta

Asistente de instalacién O©OO®®O

¥Elegralidioma Configura tu base de datos rellenando los siguientes campos

Aceptar las licencias
v P Para usar PrestaShop, usted debe crear una base de datos para recolectar todas las actividades
 Compatibilidad del sistema relacionadas con informacion de su tienda.
P Por favor, rellena estos datos con el fin de que PrestaShop pueda conectarse a tu base de datos.
v Informacion de la tienda

» Configuracién del sistema Direccion del servidor de base de
datos localhost

- Nombre de la base de datos dbCalzadoaritaPrestashop
Dx(]
Need help? Usuario de la base de datos calzadoarita
Sign up for a "
{» slan Contrasefia de |a base de datos | seesssssssssnsens .
Prefijo de las tablas ps_

‘ iComprueba Ia conexion de tu base de datos ahora! D

‘ ¥ Labase de datos esta conectada

6. Da inicio el proceso de instalacion de la tienda, esto puede tomar algunos minutos, una vez
completado el proceso muestra un mensaje de instalacion finalizada, tal como se puede

apreciar en la figura 34.

Figura 34. Instalacidn de la tienda finalizada

Foro Soporte Documentacion Blog =

@ Presta

Asistente de instalacion @ @ @ @ @ @

v Elegir el idioma i Tu instalacién ha finalizado!

Aceptar las licencias 2
¥ P Acabas de finalizar la instalacion de tu tienda. jGracias por utilizar PrestaShop!
v Compatibilidad del sistema X R
Por favor, recuerda la informacion de inicio de sesion:
v Informacién de la tienda
Correo Electronico  calzadoarita@hotmail.com

v Configuracién del sistema ;3 Imprimir la informacion e inicio de sesion
Contrasefia srxarreraraet (Mostrar)

» Instalacion de la tienda

Por razones de sequridad, debe eliminar la carpeta “install". @

-

(0
Need help?
Sign up fora Interfaz de bt Interfaz de usuario
support plan administracion (Front Office)

(Back Office)
iDescubre tu tienda tal y csmo

Administra tu tienda u eyt fus tintes

a sdu
plantillas, etc.

Visita tu tienda
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7. A continuacién puede acceder al front office en su vista por defecto, tan solo digitando en el

navegador web la URL asociada al CVCCA “www.calzadoarita.com”, tal como se aprecia en la

figura 35.

Figura 35. Front office por defecto

'ﬂ: CALZADO "ARITA"

i) www.calzadoarita.com (] HC{ Buscar \ﬁ B 9 3 & © G =

SALE 70% OFF ALL PRODUCTS

Contacte con nosotros Iniciar sesion

0123-456-789

a new experience s

MUJER VESTIDOS CAMISETAS

elﬁ ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing
Proin tristique in tortor et dignissim. Quisque non

tempor leo. Maecenas egestas sem elit

Configuracidon de Prestashop

Para la configuracion del CVCCA es necesario acceder a través del Back office de calzadoarita.com
para lo cual se debe ingresar desde la direccion URL:
http://www.calzadoarita.com/admin164qpsqwo, con la direccién de correo electrénico y contrasefia

asignados al momento de la instalacién de Prestashop, la figura 36 permite apreciar este proceso.
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Figura 36. Ingreso al back office de calzadoarita.com

/€ Calzado Aita > Penl de .. x'\+ o 5
€) D | www m/adlminl 64 qpscwo/index.php =AdminL ken=dac27e34 7882320070 | @ || Q Busear * | B + & O 20 =

8} Ms visitados @ Academics - Sistema d.. % PUCESA € Calzado Arita > Panel .. # https//www.fatla.org/ @ Check Links

PrestaShop

6.1.6

Calzado Arita

m

Direccion de correo electrénico

calzadearita@hotmail.com

Contrasefia
|
INICIAR SESION
[F] Mantener sesién activa Olvidé mi ¢

La figura 37 muestra el entorno back office de Prestashop, desde donde entre otras cosas

se

realiza la configuracién de: catalo de productos, reglas de descuentos, médulos, las pasarelas de

pagos, la localizacién, las categorias y sub categorias, etc.

Figura 37. Back office de calzadoarita.com

€ vicorColado s x|+ p—
€ ) © | won calzadoari 54qpsquorindex. phplc =A Ledo6750a7f | & || Q. Buscar 48 9 & & 0 20

[8) Mas visitados @ Academics - Sistema d.. % PUCESA £ Calzado Arita> Panel.. # hitp://www.fatlaorg/ @ Check Links
P 9

rapido™

Mitienda  Bertha Nar

Inicio © o

Mododemo  Ayuda

mMES Afio Dia-l  Mes-l  Afio-1 [ Desde 2016-09-19 Hasta 2016-09-19

@ RESUMEN DE ACTIVIDADES Ll INICIO N NOTICIAS PRESTASHOP

Ventas Pedidos alor del isitas Ratio de Beneficio neto ol ol S que

Visitantes online 1 carito conversign 3"0 v

en los dltimos 30 minutos $17.54 snimf c tu funcién

Carritos de compra & clade
9

activos

© Pendientes actualmente “

nosto&]

probabilidades de

Pedidos 10 - " B conseguir a los
clientes que utilizan
0 la bisqueda de tu
Ll PREVISIONES 2016 44 pp sitio web que
0 aquellos que

@ Trifico @ Conversion | @ Valor del carrito medio | @ Ventas

@ Notificaciones

Por qué la gente
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Para personalizar Prestashop, se debe borrar los datos del catalogo y de pedidos que por defecto
son cargados en el Prestashop; para ello se debe acceder a través de la siguiente ruta: Back office /
Médulos y servicios / Mddulos y Servicios / Lista de médulos / Prestashop Cleaner / Clic en
Configurar; aparece una nueva ventana desde donde se debe activar la opcién Si para borrar tanto el
catalogo como los pedidos, a continuacion pulse el botén Guardar tal como se puede apreciar en la

figura 38.

Figura 38. Borrar datos creados por defecto en Prestashop

Colpado Aot > Panaldun. = | & =i U

¢ n Caladoma com < 9 © & # O 2 - i

B Mas vtadon B Acederec A S PUCESA € Colmado 2ema » Paned .. % Mg/ iwwwfetioary’ W Check Linds

w8 m e e v R €3 Conmcrar co M tiesds
Configurar G ) < \ 2

Be really careful with this tool - There is no possible rollback!
- 4

A continuacion se detalla como personalizar el banner, los contactos, las categorias, el catalogo,

atributos, los impuestos y pasarelas de pago en el CVCCA Prestashop:

1. Configurar el Banner

Para la configuracién del banner siga la siguiente ruta: Back office / M6dulos y Servicios /
Médulos y Servicios / Bloque de Banner / Clic en Configurar, se mostrard una ventana
similar a la figura 39, desde donde puede seleccionar la imagen que a presentar en el banner
superior de Prestashop, recuerde que la creaciéon de la imagen para el banner lo puede
realizar en cualquier aplicacion que sea de su agrado, como recomendacidn la imagen debe

ser de 1170 * 65 px., no olvide pulsar el botén de guardado.
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Figura 39. Configuracion del Banner

¢ Cotroo s Bl ¢ edie:Cmioine = BB R
-~ cobindrata com 0 © $ # 02 - B
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-
-
O
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2. Configurar Bloque de contactos

Para la configuracién del contacto en el banner superior siga la siguiente ruta: Back office /
Moédulos y Servicios / Médulos y Servicios / Bloque de contacto / pulsar Configurar. La

figura 40 muestra los campos con la informacién a ingresar, recuerde guardar los cambios.

Figura 40. Configurar el contacto en el banner superior

F e o ) [scaeltED
¢ Calzado Arita % € Modules: Colzado Arita % |+ X ]

e || Q suscar we 9 3+ a0 20~ =

€)a ladoarit drmin164qpquo/index.php?eontroller=AdminModules&itoken=aca6

[8) Mas visitados @ Academics - Sistema d.. % PUCESA € Calzado Arita> Panel .. # hitps//wwwifatlaorgf @ Check Links

$% Conectar con su cuenta de PrestaShop Marketplace Mi tienda Bertha Narvaez ~

(I < &

Awds Traducr Comprobar actwalizaciones ~ Configurar los haok

Maédulos y Servicios / blockeontact

Configurar

Blogue de contacto

26 AJUSTES

Este blogue muestra en el encabezado su nimero de teléfono (‘Liamenos ahora'), y un enlace a |a pagina 'Contacte con nosotros.

Para editar |a direccisn de correo de la pagina 'Contacte con nosotros': debe ir a | pagina de ‘Contactos' en el meni 'Viendedor'

Pars editar los datos de contacto en el pie de pagina: debe i sl modulo ‘Bloque Informacién de Contacto’

Nimero de teléfono | 0983842862

Correo electronico | calzadoarita@hortmail.com
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Para la configuracidon de la informaciéon de contacto a visualizar en la parte inferior del sitio
web, acceda al bloque de informacién de contacto siguiendo la ruta: Back office / Médulos y
Servicios / M6dulos y Servicios / Bloque de informacion de contacto, dar clic en Configurar y

llene los campos solicitados tal como se muestra en la figura 41.

Figura 41. Configurar el contacto en el apartado inferior de informacidn del sitio

£ Calzado Arita xj' £ Madules - Calzado Arita x\ﬂ\+ = ]
€ : m/adminlédqpsaworindexphpleontraller AdminModulesiutoken= e Buscar wBe 9 % a0 2R~ =

2 Ms visitados @ Academics - Sistema d.. % PUCESA € Calzado Arita > Panel .. # http://www.iatlaorg/ @ Check Links

Shop Marketplace  Mitienda  Bertha Narvaez ~

blockeantactinfo:

Médulosy Servicios

: ' ] o 1
Configurar Il "~
Blogue de informacion de contacto Atras  Traducir Comprobar actualizaciones  Configurar los hook
28 AJUSTES

Nombre de laempresa = Calzado ARITA

Direccion | Av. Colombia y Bolivia - INGAHURCO - Centro Comercial de Calzado "Juan Cajas”
LOCALES Ne. 124-126 y 169-170

O & ¥

Nimero de teléfono | 0998228126

3

Correo electrénico | calzadoarita@hotmail.com

E &

=

Guardar

Configurar el logotipo de la tienda

Recuerde para cargar el logotipo del CVCCA debe disponer ya de un logotipo, el mismo que
asigna a través de la siguiente ruta: Back office / Preferencias / Temas; la figura 42 muestra
la ventana donde puede cambiar: el logotipo, los logos de facturas, iconos y logos para

dispositivos méviles; seleccione el logo desde Afiadir archivo, no olvide guardar los cambios.
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Figura 42. Cambiar el logo de la tienda

¢ Calzado Avita x/’c Temes = Calzado Aita x UL o
€)G calzadoarita.com/adl 4qpsqwo/index.phpZcontroller=AdminT & |[Q suscar % E 9 % 4 O 20

(@) Presta 1616 CalzadoArita » & = ¥ Acceso répido ¥ 5 Conectar con su cuenta de PrestaShop Marketplace Mitienda Bertha Narvaez v

Preferencias / Temas

Temas > Tema © 2

Afiadirtema  Exportacién de plantillas  Ayuda

das de su tema, como el nimero de columnas que

# Ajustes avanzados

=~ = = desea para cada pagina. Esta opci6n es principalmente para usuarios avanzados.

LOGOTIPO GOS FACTURA Y EMA ONOS DISPOSITIVOS MOVILE

W/{’Wa y Flia.
»

B

Visitar el catélogo de temas Guardar

T A

4. Crear categoriasy sub categorias

Con anterioridad se sefialé la estructura del mapa de navegaciéon del CVCCA con sus

respectivas categorias y sub categorias, a través de la siguiente ruta: Back office / Catalogo /

Categorias / clic en afiadir nueva categoria, se puede crear la primera categoria tal como se

muestra en la figura 43; asigne el nombre de la categoria, por ejemplo: “DAMA” y guarde los

cambios realizados.

Figura 43. Afiadir nueva categoria

& e o a8 9 & & O 2 =

B M e OB et - Sateva . PUCELS § Colinds Mitn b Mol . S Wi P Pl iy 8 Chnih Link

* A4 B PTY Amemnpdas 3

Categorias — O f- @

O ] @

-
Astucia s
= Q
+ e =
+ # -
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Para crear las sub categorias realice el mismo procedimiento que para las categorias con la
diferencia que debe asignar a que categoria padre se encuentra asociada, pulse desplegar

todas tal como se muestra en la figura 44. Recuerde guardar los cambios.

Figura 44. Crear Sub categorias

& demspeiatbop o . o @ &+ & O 2
B W s ) haderio - otems % PUCTEA € Coluue ot » Pnel - & hatpwwn ot ooy’ 981 Chupch sl

w & B W scmernigs-
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' )
e
=
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s B U & B & B s ¥ A EE 3D %TOLAES

Crear un menu horizontal

Una vez configurada las categorias y sub categorias es necesario visualizarlos en el Frond
office del CVCCA, para ello genere un menu en que se incluya las categorias anteriormente
creadas, la figura 45 muestra como crear dicho menu; para este efecto siga la siguiente ruta:
Back office / Médulos y Servicios / Moédulos y Servicios / Ment horizontal superior, dar clic
en configurar y del listado de Articulos disponibles afiadir aquellos elementos que se desea

visualizar en el ment, guarde los cambios.
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Figura 45. Crear un menu horizontal
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Configurar impuestos

Los impuestos son imposiciones reguladas por el estado, por lo que se debe considerar al
momento de asignarlos, debido a que estos afectan de manera directa al precio final del
producto. Para configurar los impuestos debe hacerlo a través de la siguiente ruta: Back
office / Localizacién / Tasas, de clic en afiadir nuevo impuesto asigne el nombre y tasa (%)

del impuesto, no olvide guardar los cambios

Crear Productos

Para crear los productos es necesario disponer de imagenes reales y claras pues estas se
exhibiran en el catdlogo, también requiere de datos suficientes que le permita brindar a su
cliente la mayor y mejor informacién sobre el articulo puesto a la venta, con la finalidad de

inducirle a la compra del mismo.

La figura 46 muestra la forma de gestionar y administrar nuevos productos, para ello siga la
siguiente ruta: Back office / Catdlogo / Productos, desde donde puede crear todos los
articulos al dar clic en afiadir nuevo producto, esta accién nos direcciona a una nueva pagina
con varios menus para llenar la informacion detallada del producto tal como indica la figura

47.
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Figura 46. Gestion y administracion de nuevos productos
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Desde la pestaiia informacién debe agregar el nombre del producto, el cédigo de referencia
una descripcién corta y la descripcién de las caracteristicas del producto, a través de la
pestaiia precio agregue la informacién correspondiente al precio incluido los impuestos, en

el apartado asociaciones le permitira ubicar a que sub categoria de las creadas en el paso 4

82



pertenece dicho articulo; la figura 48 muestra la asociaciéon de un producto a la sub categoria

calzado informal de la categoria nifio.

Figura 48. Asociacion de un producto a una sub categoria

Catélogo Productos
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Transporte

[ 8% Nifios (1 seleccionade)
Combinaciones  Calzado Informal
Cantidades [+ calzado Casual

Repita el apartado 7 por cada producto nuevo y no olvide pulsar guardar en cada proceso

que se realice.

Al finalizar la personalizacion del CVCCA prestashop, la maquetacion preliminar de la tienda

virtual se veria como muestra la figura 49.
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Figura 49. Maquetacion preliminar del CVCCA
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5.1.3.5 Sistemas de pago

Es muy importante que la tienda wwww.calzadoarita.com proporcione al cliente diferentes
medios de pago con los cuales se sienta comodo, seguro y sobre todo le brinde la transparencia
necesaria en la transaccion; pues de no ser asi en muchos de los casos los usuarios simplemente
optaran por desistir en la adquisicién del producto; por esta razdén y a criterio del investigador el

CVCCA debe proveer medios de pago tanto offline como online.

Pagos Offline

1. Depésito
2. Transferencia bancaria
3. El autor del trabajo sugiere utilizar el pago contra reembolso (S6lo en compras locales es

decir para productos con entrega en Ambato)

Estos tipos de pagos son seguros tanto para el cliente como para el vendedor, con la derivacién
propia de ventajas y desventajas a los actores de esta transaccién, por cuanto tanto en el
depésito como en la transferencia bancaria el cliente debe esperar que se efectivice su pago para
que el vendedor pueda realizar el despacho del producto, esto supone una desventaja para el
cliente; mientras que en el pago contra reembolso el cliente s6lo paga una vez recibido el
producto, constituyéndose en una desventaja para el vendedor ante un posible rechazo del

producto por parte del cliente.

Para configurar la opcién de pagos con transferencia bancaria en prestashop se debe seguir la
siguiente ruta Back office / M6dulos y Servicios / M6dulos y Servicios / Transferencia bancaria y
dar clic en configurar, esta opcién direcciona a una nueva ventana desde donde se debe realizar
el registro de los datos de la cuenta bancaria tal como se puede apreciar en la figura 50, recuerde

guardar los cambios.
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Figura 50. Configurar la opcién de transferencia bancaria

Médulos y Servicios / bankwire # Configurar

Configurar e = 4

Transferencia bancaria Awas  Traducir Comprobar actualizaciones  Configurar lost

Este médulo permite aceptar pagos por transferencia bancaria.
Si el cliente elige pagar por transferencia bancaria, el pedido cambiar su estado a "Pendiente de pago’

Por lo tanto, debera confirmar el pedido en cuanto reciba la transferencia bancaria.

% DETALLES DEL CONTACTO
* Propietario dela cuenta | Calzado Arita

* Detalles | Banco del Pacifico

* Direccion sucursal bancaria | Mall de los Andes

Pagos Online

1. Elinvestigador sugiere utilizar los pagos con tarjeta de crédito y,

2. Laplataforma de pagos Hipay

Los pagos con tarjeta de crédito en un inicio no se encuentra habilitado por cuanto requiere del
tramite correspondiente (adquisicién de un TPV virtual) entre la propietaria de la PYME Calzado
Arita y la entidad bancaria de su confianza; este medio de pago es seguro por cuanto los datos del

cliente se intercambian directamente con el banco y no pasan por la tienda.

Hipay es una plataforma para gestionar pagos electrénicos mediante tarjeta brinda: seguridad en
los pagos, monitoreo y almacenamiento de datos, confidencialidad de datos, identificacion
mediante teclado virtual, caducidad de sesién automatica; para configurar el médulo de Hipay
debe seguir la siguiente ruta: Back office / Médulos y Servicios / Mddulos y servicios / Hipay,
una vez que de clic en configurar le lleva a la pagina de configuracién tal como se puede apreciar
en la figura 51, ingrese los datos de su cuenta creada con anterioridad en hipay wallet, complete

los 4 pasos y envie la consulta para vincular el médulo con su cuenta de hipay.
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Figura 51. Configurar médulo de pago Hipay
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5.1.3.6 Marketing en linea y SEO

El CVCCA por si solo proporciona una presencia virtual a la PYME calzado Arita, esto puede ser
aprovechado como medio de publicidad al compartir la URL con los clientes que asisten a su tienda
fisica; es necesario considerar que el publico objetivo se encuentra en internet por lo que es
imprescindible contar con una estrategia de marketing y de optimizacién en los motores de biisqueda
(SEO) que permita al CVCCA no solo estar presente en internet sino ser visible, generar interés,
interaccion con la audiencia, atraer usuarios, convertirlos en clientes y fidelizarlos; bajo estas

premisas se sugiere:

1. Generar trafico hacia la tienda virtual proporcionando la URL www.calzadoarita.com a
través de las cuentas de redes sociales que dispone la PYME como son: facebook:

https://www.facebook.com/profile.php?id=100013585415465 y twitter: @CalzadoArita.

2. Por estos mismos medios atraer usuarios al compartir sin costo informacion relevante o util
a cambio de sus datos de contacto, esto permite disponer de una base de datos que mejore la
prospeccion de clientes y con el uso de herramientas especificas generar auto respuestas,

realizar campafas de enganche a través e-mail marketing dando a conocer tanto la tienda

87



virtual como los productos que en esta se comercializa; de esta manera se posicionara a

calzadoarita.com e inclusive se podra inducir a la compra de sus productos.

3. Viralizar los perfiles sociales de calzado Arita generando concursos con tematicas sencillas
donde los participantes soliciten likes con la finalidad de ganar premios por ejemplo el pago
del 50% de un producto seleccionado, buscar que los seguidores se sientan motivados a

realizar las actividades propuestas.

4. Establecer campafias publicitarias a través de Google AdWords con la finalidad de crear
anuncios que figuren en las busquedas de Google cuando se solicite informacidn relacionada
al negocio o por medio de las palabras claves con las que se haya creado la campaiia, esto
resulta accesible pues inicamente se cancela por cada clic recibido es decir, por cada cliente

potencial que ha ingresado a la tienda virtual.

Dada la importancia del conocimiento tanto del comportamiento como de las opiniones que
tienen los clientes; y con la finalidad de verificar el cumplimiento, la efectividad de las actividades de
marketing y SEO planteadas, el autor de la investigacion considera importante el uso de
herramientas que permitan realizar los analisis web correspondientes; no s6lo con la propésito de

optimizar la apariencia de la tienda virtual sino para mejorar el negocio.

Existe diferentes herramientas tanto de pago como gratuitas, que permiten realizar andlisis web
de las cuales se puede citar a: TrueSocial Metrics, KISSmetrics, Woopra, Clicky, Google Analytics, entre
otras; el investigador sugiere la utilizacién de Google Analytics, debido a que es una herramienta
gratuita, con compatibilidad al CMS de Prestashop , asi como también es de facil implementacion y
manejo. Para ponerlo en funcionamiento es necesario crear la cuenta correspondiente para el CVCCA,
lo cual se lo realiza desde el enlace https://analytics.google.com/; donde se debe asignar el nombre
de la cuenta, nombre del sitio web, la URL del mismo y solicitar el ID de seguimiento; tal como se

puede apreciar en la figura 52.
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Figura 52: Configuracién de Google Analytics
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El ID de seguimiento, debe ser asignado en el médulo correspondiente en el CVCCA de Prestashop,
para lo cual se debe seguir la siguiente ruta: Back office / Médulos y Servicios /Google Analytics, tal

como se muestra en la figura 53, active el ID de seguimiento y guarde los cambios.

Figura 53: Activacién del ID de seguimiento en Prestashop
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5.1.3.7 Perfiles de usuario

Debido a que la propietaria de la PYME Calzado Arita serd quien administre la tienda, se ha
identificado Unicamente tres tipos de usuario: Siper Admin, usuario registrado y usuario no
registrado; el CVCCA se encuentra disefiado de tal manera que un usuario invitado puede registrase
en cualquier momento por lo que el entorno de navegacion sera el mismo para ambos usuarios,
presentandose la diferencia inicamente al momento de la compra por cuanto es necesario figurar
como un usuario registrado para completar el proceso de compra de un producto, tal como se puede
apreciar en la figura 54; mientras que el usuario super administrador, serd el encargado de

monitorear y configurar toda la tienda sin restriccién alguna.

Figura 54. Navegacion de usuario registrado/no registrado
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REGISTARDO
REGISTRO

Fuente: elaboracién propia
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5.1.3.8 Modo de entrega

Dado que el CVCCA busca comercializar sus productos tUnicamente a nivel nacional, el
investigador sugiere como medios de entrega: la logistica propia de la PYME Calzado Arita para
aquellos envios que sean a nivel local es decir en la ciudad de Ambato, en tanto que para los envios
nacionales es conveniente realizarlo a través de un courier de confianza que bien puede ser
servientrega. Para configurar los transportes en Prestashop realice lo siguiente: desde Back office /
Transporte / Transportista, clic en afiadir nuevo transportista se habilita la ventana para crear un
nuevo transportista, pulsar nuevamente afladir nuevo transportista esta opcién permite establecer

las caracteristicas del nuevo transporte tal como se puede apreciar en la figura 55.

Figura 55. Afiadir un nuevo Transportista

[ @ Transportistas > SERVIENT... x | 7 | Calzado Arita x | + = [
J !
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[8) Mas visitados @ Academics - Sistema d.. % PUCESA € Calzado Arita > Panel .. # http:/fwww.fatla.org/ @ Check Links
Arita ™ & = ¥ 3 Conectar con su cuenta de PrestaShop Marketplace Mi tienda Bertha Nanvaez +
Transporte / Transportistas
Cancelar  Ayuda
LOGOTIPO i)

SERVIENTREGA

24 horas

Logotipo & Elegir unfichero

5.1.3.9 Atenciony seguimiento al cliente

El CVCCA dispone de un formulario de contacto a través del cual se realiza la atencién y el
seguimiento a los usuarios, es importante estar atento a responder de manera pronta y oportuna ante
cualquier inquietud que pueda existir por parte de los usuarios, pues este se constituye en uno de los

medios principales para mantener una buena relacion con los clientes; asi también se puede recurrir
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al chat de Facebook para aclarar cualquier informacion solicitada referente a los productos. Es
importante realizar un buen servicio de post venta con la finalidad de conocer si se ha cubierto las
expectativas generadas en el cliente al tener esta experiencia de compra, de ser el caso identificar
algtin problema que se haya presentado, con la finalidad de mejorarlo y de no incurrir nuevamente en

los mismos inconvenientes.

Para configurar el contacto en Prestashop debe seguir la ruta Back office/ Cliente / Datos, de clic
en afiadir nuevo contacto o en su defecto modificar los contactos existentes en la venta que se
muestre agregue los datos de tratamiento y una direccidn de correo valida hacia donde desee que se

direccione los mensajes de ese tratamiento tal como se aprecia en la figura 56, recuerde guardar los

cambios.
Figura 56. Configuracién del contacto servicio al cliente
[ @ Datos» Editando: Sewvicio .. % “\+ = ]
€ .calzadoarita.com/admin164qpsqwo/index.phpTcontroller= AdminContacts&id_contact=2&updateconta ¢ Buscar B 9 +$ & O 20~ =
[£) Més visitados @ Academics - Sistemad... % PUCESA { Calzado Arita > Panel ... #x http://www fatla.org/ @ Check Links
(&9 Presta 1616 CalzadoArita ®' & = ¥ r con su cuenta de PrestaShap Marketplace Mitienda Bertha Narvaez v
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Descripcién | Para cualquier pregunta sobre un articulo, un pedido
.
x =

Cancelar Guardar

5.1.4 Pruebas

En esta fase se verifica que el CVCCA cumpla con los objetivos trazados en la fase 1, es decir se
informar sobre los productos que se comercializa, almacena informaciéon referente a: los clientes,
ventas realizadas, asi también se verificar que los enlaces dentro del CVCCA no se encuentren rotos,
para cumplir con este fin, existen algunas aplicaciones en linea que permiten testear los links, en el

caso de www.calzadoarita.com se utiliza el siguiente enlace http://www.anybrowser.com/ para
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realizar la verificacidon. La figura 57 muestra los resultados obtenidos en cuanto a los enlaces

mientras que la figura 58 presenta los resultados del check HTML.

Figura 57. Verificacidn de enlaces en calzadoarita.com
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Figura 58. Check HTML
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Document checking completed.

Source

1. <!DOCTYPE HTML>+

2. <!--[if lt IE 7]> <html class="no-js lt-ie@ lt-ief lt-ie7" lang="es-es"><![endif]-->-

3 <!--[if IE 7]><html class="no-js lt-ie9 lt-ief ie7" lang="es-es"><![endif]-->~—

4. lt-ieQ ie8" lang="es-es"><![endif]--»>—

5. 0-35 128" lang="es-es"><! [endif]-->~=

6. <html lang="es-es">-

7 <head>—

8 <meta charset="utf-8" />=

9. <title>Calzade Arita</title>~

10 <meta name="description” content="Tienda creada con PrestaShop” />—

1. <meta nams="keyword: ienda, prestashop" />e

12 <meta name="generator" Pr " e

13. <meta obots" content="index, follow" />~

14, <meta iewport” content="width=device-width, minimum-scale=0.25, maximum-scale=1.§, initial-scale=1.0" />=

15, <meta pple-mobil b-app-capable” 5" />

16. <link rel="icon" type="image/vnd.microsoft.icon” href="/img/favicon.ico?l474318268" />

17 <link rel="shortcut icon" image/x-icon" href="/img/favicon.ico?1474318268" />~

18 <link rel="stylesheet"
href="/themes/default-bootstrap/css/global.css” type="text/css" media="all" />=

19 <link
rel="stylesheet” href="/themes/default-bootstrap/css/autoload/highdpi.css” type="text/css" media="all" />—

20 <link
rel="stylesheet" href="/themes/default-bootstrap/css/autoload/responsive-tables.css™ type="text/css" media="all" />

21 <link
rel="stylesheet" href="/themes/default-bootstrap/css/autoload/uniform.default.css” type="text/css" media="all" />=

22. <link
rel="stylesheet” href="/js/jquery/plugins/fancybox/jquery.fancybox.css" type="text/css” media="all" />

23 <link
rel="stylesheet" href="/themes/default-bootstrap/css/modules/blockbanner/blockbanner.css” type="text/css" media="all" />=

24. <link
rel="stylesheet" href="/themes/default-bootstrap/css/product list.css" type="text/css" media="all" />—

25 <link
rel="stylesheet” href="/themes/default-bootstrap/css/modules/blockbestsellers/blockbestsellers.css” type="text/css" media="all" />

26. <link

Fowt/raat madia=tallt fue

atwlaaheat™ hraf="/themaa/dafanlt-hnntatran/raa/madnlea/hlnackrart /hlackecart ~aa™
< i

Tanto en el check de los enlaces como en el check del HTML se visualiza tan solo una muestra ya

que el listado de verificacion continta.
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5.1.5 Mantenimiento y monitoreo de la tienda

Monitorear no solo implica ver lo que sucede en su tienda en cuanto al catidlogo de productos, el
stock, los estados de envio, control de trafico, niveles de ventas, identificacién de productos mas
vendidos o buscados, sino conlleva algunas actividades proactivas que permitan observar y analizar
la competencia con la finalidad de buscar estrategias de diferenciacion, asi también el identificar las
buenas practicas de negocios similares con la finalidad de implantar ideas similares que favorezcan a
la tienda, es importante recordar que en un negocio de CE se debe revisar constantemente que: el
entorno no se a mondtono, los precios, nuevos productos, asi como las promociones, le permita

mantener y captar nuevos clientes.

El monitoreo de la tienda se puede realizar desde Prestashop siguiendo la ruta: Back office /
Inicio, en esta ventana debe configurar la fecha de inicio y fin de los reportes que se desea revisar, la

figura 59 muestra el informe de ventas, el trafico y los productos mas vendidos.

Figura 59. Monitoreo de ventas, trafico y productos mas vendidos
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Por otra parte, el autor de la investigacién considera importante la interpretaciéon de los datos
recopilados con la finalidad de convertirlos en conocimiento que permita la toma de decisiones
oportunas; por ejemplo la revisién de los lugares desde donde se accede a la tienda virtual, es decir,
el conocer la audiencia permite optimizar la campafia de marketing propuesta, por estos motivos se

sugiere realizar el monitoreo del CVCCA a través de la herramienta Google Analytics; la figura 60

94



muestra informacién del nimero de usuarios activos en el sitio, mientras que la figura 61 indica la

ubicacién geografica desde donde se accede al CVCCA.

Figura 60: Nimero de usuarios activos
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5.1.6 Implementaciéon

Las siguientes imagenes muestran el CVCCA implementado con el dominio calzadoarita.com.
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5.2 Evaluacion Preliminar

En internet existen varias herramientas que permiten evaluar los sitios web en cuanto a:
accesibilidad, experiencia de usuario, marketing, tecnologias, rendimiento, optimizacién movil,
optimizacién SEO, seguridad, velocidad en equipos moviles y de escritorio, entre las herramientas
mas utilizadas se puede mencionar a Nibbler, Woorank, Test My Site de Google, Hubspot Grader, la
tabla 9 muestra los aspectos en los que se fundamenta el andlisis de cada herramienta; la evaluacién
preliminar del centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita, se la realizé utilizando
las aplicaciones en linea Nibbler y Hubspot Grader, por cuanto el investigador considera que brindan
un mejor detalle referente a los aspectos en los que se puede fortalecer el sitio de comercio
electrénico; las figuras 62 y 63 muestran los resultados de la evaluaciéon preliminar del sitio

www.calzadoarita.com.

Tabla 9. Herramientas y aspectos que analiza

Herramienta Nibbler | Hubspot Grader | Woorank | Test My Site
Aspectos
Desempefio Si Si Si Si
Accesibilidad Si Si Si Si
SEO Si Si
Marketing Si Si
Tecnologia Si Si Si

Fuente: elaboracién propia

Figura 62. Evaluacién preliminar en http://nibbler.silktide.com
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Figura 63. Evaluacion preliminar en https://website.grader.com
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>

F238 s0n muchas soliceudes

La tabla 10 muestra a detalle los factores a criterio de [53] en los que se fundamenta la puntacién
obtenida, a partir de esto se puede identificar como factor débil del sitio el correspondiente al
Marketing el mismo que valora aspectos como la popularidad del sitio, la integracién al social media
(redes sociales), tiempo de presencia del dominio; resultado que es entendible debido a que el
dominio del sitio se lo adquirié en el mes de Agosto del 2016 y al ser un sitio que atin no se lo da a
conocer comercialmente no ha generado trafico a través de las redes sociales menos ain podria

gozar de popularidad.
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Tabla 10. Factores que evalua el sitio nibbler.silktide.com

Aspectos Accesibilidad Experiencia Marketing Tecnologia
evaluados ;Qué tan ;Qué tan (Qué tan bien ;Qué tan bien
accesible es satisfactorio es comercializado y disefado y
Factores para los para los popular es el sitio | construido es el
usuarios? usuarios? web? sitio web?
Calidad del cédigo 2,8 2,8
Enlaces internos 7,3 7,3 7,3 7,3
Compatibilidad Mavil 8,6 8,6 8,6
Encabezados 9,0 9,0 9,0
Formato de URL 10,0 10,0 10,0
Titulos de pagina 10,0 10,0
Popularidad 0,0 0,0
Pagina de Facebook 0,0 0,0
Twitter 0,0 0,0
Enlaces entrantes 0,0
Comportamiento del 7,3 7,3
servidor
Cantidad de 8,4 8,4
contenido
Integracién a paginas 0,0
de andlisis
Capacidad de 10,0 10,0
impresion
Imagenes 10,0 10,0
Frescura 10,0 10,0
Interés social 0,0
Edad del dominio 0,3 0,3
Meta Etiquetas 6,8 6,8

Fuente: a partir de [53]
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Uno de los factores evaluados es verificar si la organizacion dispone de Facebook y Twitter, para
[53], en las recomendaciones de mejores practicas aconseja que el sitio web disponga de enlaces a
sus cuentas de redes sociales y que la direccion URL del CVCCA aparezcan en la informacién de las
cuentas de Facebook y Twitter, esto a la vez permite perfeccionar el factor correspondiente a enlaces
entrantes asi como influye de forma favorable en el factor referente a popularidad donde se sugiere
dirigir el trafico hacia calzadoarita.com para mejorar su ranking en los motores de busqueda, pues
para medir la popularidad se realiza una prueba a varios millones de usuarios de internet que

comparten el historial de su registro de navegacion con la finalidad de verificar el ranking del CVCCA.

Para website.grader.com el punto mas débil de la tienda es el correspondiente a seguridad y lo
pondera como cero puntos sobre diez (0/10); si bien es cierto por el factor econdmico la tienda no
cuenta con certificados SSL pero se lo supera al incorporar el sistema de pago Hipay, pues este
cuenta con dos niveles de seguridad por un lado el ingreso a la plataforma de pago a través de una
pagina segura y posteriormente la validacion del pago por parte del usuario a través de su entidad

bancaria.

Es necesario destacar aspectos favorables del CVCCA el mismo que cuenta con niveles aceptables
en cuanto a facilidad de manejo por parte de los usuarios, accesibilidad, peso de la pagina y por
consiguiente un tiempo de carga de la misma que se encuentra por debajo de 2 segundos siendo el
minimo recomendable de 3 segundos, tiempo en que un usuario decide la permanencia o no en una
web, estos aspectos permiten que el CVCCA obtenga una puntuacién entre sesenta y setenta sobre

cien puntos (60-70/100) lo que le cataloga como una tienda virtual aceptable.

5.3 Analisis de Resultados

El presente proyecto de investigacion y desarrollo permitié identificar el funcionamiento actual
de la PYME calzado Arita, fundamentar aspectos teéricos del CE y a partir de la elaboracion de
cuadros comparativos el investigador ha podido brindar aportes en cuanto a definiciones de mercado
virtual, comercio electrénico, CMS, asi como la eleccién del software para la creacién de tiendas
virtuales en funcién de las necesidades y requerimientos de las PYME; de la misma manera el autor
de la investigacion da aportes practicos como: el disefio del mapa de navegacion, la maquetacién mas

adecuada para un negocio en linea de calzado, llegando a proponer aspectos a realizar para el
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marketing en linea y el posicionamiento SEO, aspectos que se plasman en el disefo de los elementos
requeridos para el funcionamiento del centro virtual de comercializacién para la PYME calzado Arita
(CVCCA) y posterior desarrollo del CVCCA mediante la metodologia del ciclo de vida de los sistemas

(SLDC); de esta manera se logré cubrir con los objetivos trazados en la seccién 2.5.

El desarrollo del CVCCA se acoplé a los criterios referidos en la seccién 3.2, previos al analisis de

investigaciones sobre comercio electrdnico los mismos que se citan a continuacion:

1. [48], manifiesta que es de vital importancia contar con sistemas de seguridad informatica
que le permita a la institucién comerciar a través de internet, brindandole asi al cliente

mayor proteccidn e interés frente al nuevo cambio.

2. [50], sefiala que desde el punto de vista de la seguridad técnica, la implementacién del
comercio electrdnico y el pago mediante tarjeta generan riesgos derivados de los problemas
relacionados con los sistemas informaticos o electréonicos que sirven de instrumentos para el
intercambio de mensajes de datos, los cuales son susceptibles de usos, abusos y errores por

personas no autorizadas que pueden provocar graves prejuicios.

3. [51], el comercio electrénico estd en pleno crecimiento y en una nueva sociedad como la
nuestra tenemos que adaptarnos a los cambios, a los nuevos retos que la tecnologia nos pone
porque si no evolucionamos conjuntamente, el futuro nos rebasara y no seremos
competitivos con nuestros productos o servicios que estamos ofreciendo o queremos llegar a
ofrecer.

4. [49], El Comercio Electrénico se estd convirtiendo en una herramienta importante para
ayudar a salir de la crisis debido a sus inmejorables caracteristicas de comercializacidn,
entre ellas, ser un escaparate mundial disponible las 24 horas del dia, que beneficia tanto a

vendedores como a compradores

5. [52], El prestigio y la trascendencia de la marca VENUS brinda seguridad al consumidor final

al momento de realizar su compra via internet.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

La bibliografia revisada sobre comercio electréonico y las metodologias utilizadas para el
desarrollo de proyectos web, contribuye al cumplimiento del propésito trazado al inicio del Proyecto
de Investigacion y Desarrollo asi como también permite que el investigador se enmarque en la
metodologia del ciclo de vida de los sistemas para el desarrollo del centro virtual de comercializacién

para la PYME calzado Arita.

la PYME Calzado Arita realiza una comercializacién tradicional, por cuanto la venta de sus
productos lo realiza en un espacio fisico determinado, las transacciones realizadas en su mayoria lo
hace con dinero efectivo, no cuenta con mecanismos que le permita mantener una comunicacién post
venta con sus clientes, asi como tampoco dispone de informacién verdadera sobre la satisfaccién en
cuanto a los productos vendidos; realidad de la cual, la gran mayoria de los negocios que funcionan

en la Asociacion de calzado 5 de Junio no se encuentran exentos.

Se deline6 los elementos necesarios para la promocion y venta de los articulos en el centro virtual
de comercializacion para la PYME calzado Arita, tales como: dominio, hosting categorias, sub
categorias, catdlogo de productos, carrito de compra, gancho publicitario, motor de busqueda,
informacién de contacto, medios de pago y transporte; los mismo que son disefiados a partir de los

instrumentos utilizados en el levantamiento de informacion.
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6.2 Recomendaciones

Aprovechar la presencia fisica que hasta el momento ha logrado y brindado a sus clientes para
vincular las TIC en el proceso de comercializacién de la PYME calzado Arita, esto proporciona una
ventaja competitiva frente a sus semejantes de la Asociacién de calzado 5 de Junio, pues al disponer
de una presencia virtual mediante el uso de las herramientas que proporciona internet, le permitira

alcanzar un segmento de mercado al que no se pode llegar del modo tradicional.

Monitorear de manera constante todos los elementos del CVCCA con la finalidad de mejorar la
apariencia del entorno y asi evitar la monotonia en la tienda virtual, el ofrecer productos que se
encuentren fuera del stock, presentar informacién errénea o desactualizada hace que el publico

abandone y lo mas probable no vuelva a visitar el sitio web de CE.
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Apéndice A - Encuesta

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSGRADO

PROGRAMA DE MAESTRIA EN GERENCIA INFORMATICA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROPIETARIOS DE LAS PYME DE LA ASOCIACION DE CALZADO 5

de Junio
Estimados propietarios.
Con la finalidad de tener un acercamiento en cuanto a sus conocimientos referentes al dmbito
comercial, solicitamos su participacion respondiendo la presente encuesta, cuyos resultados
permitird avanzar en el propésito sefialado.
Instructivo: Marque con una X la respuesta o respuestas correspondientes.

Nombre del propietario: .......c.ccocevriinvnnnincensncseessssesseessssessnees FECNAT o

1. Su conocimiento sobre comercio electrénico, es decir compras y ventas que se realizan por internet

son
Mucho ()
Poco ()
Nada ()

2. Su establecimiento dispone de un nombre comercial, con la finalidad de generar presencia y como
elemento que le permita diferenciarse de su competencia

Si ()

No ()
3. Con la finalidad de poner a disposicién de sus clientes los productos que usted comercializa, que
canales o tipos de ventas conoce

Ventadirecta ( )

Por catalogo ()
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Por television ()
Por internet ()
Otro ()
4. Que canales de comercializacién o tipos de ventas utiliza en su establecimiento
Ventadirecta ( )
Por catalogo ()
Por television ()
Por internet ()
Otro ()
5. Con la finalidad de dar a conocer su local comercial que medios de publicidad ha utilizado.
Radio ()

Prensaescrita ( )

Volantes ()
Boca a boca ()
Internet ()

6. Los cobros por las ventas de los productos que usted comercializa los realiza mediante

Efectivo ()
Cheque ()
Tarjeta de crédito ()
Dinero electrénico ()

7. Cuantos dias a la semana atiende normalmente en su establecimiento

2 0 menos ()
3 ()
4 ()
5 o0 mas ()

8. Su establecimiento cuenta con algiin mecanismo para mantener una comunicacidn con sus clientes
luego de realizar la venta; con la finalidad de dar a conocer sus productos, promociones, ofertas y que
su negocio sea recordado

Si ()

No ()
9. Su establecimiento dispone de informacién sobre la satisfaccion de sus clientes frente a los

productos adquiridos
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Si ()

No ()
10. Si usted pudiese expandir su negocio le gustaria realizarlo a nivel

Local

Regional

Nacional

Mundial

Virtual (internet)

()
()
()
()
()
()

Ninguna
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10.

Apéndice B - Entrevista

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN GERENCIA INFORMATICA
ENTREVISTA DIRIGIDA A LA PROPIETARIA DE LA PYME CALZADO Arita
;Qué la hizo empezar con su negocio?

¢(Cual ha sido el mayor obstaculo que ha tenido que superar para mantener su negocio?

;Qué aspectos del servicio al cliente piensa que han sido mas importantes para su negocio a la

hora atraer nuevos clientes?

(Cuantos afios lleva funcionando su negocio?

Describa su negocio. ;Qué es lo que hace?

;Cual es el perfil del cliente que cominmente visita su negocio?

¢Qué es lo que mas disfruta al momento de atender su negocio?

¢ Qué retos considera que debe enfrentar actualmente su establecimiento comercial?
¢Cémo veria a su negocio dentro de uno afo y dentro de tres afios?

Qué le parece la idea de cambiar a un entorno virtual (comercio electrénico), la manera

tradicional de comercializar sus productos
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Apéndice C - Ficha Calzado de Dama

Tabla 11. Ficha calzado de fiesta y noche de dama

PYME:

Calzado Arita

Tipo de Calzado:

Imagen del producto:

De fiesta y noche

Nombre del producto:

Correa con adornos

Referencia:

CDF-CNO2

Descripcion:

brillos y punta dorada

Precio incluido impuestos:

38,00 ddlares por unidad

Material exterior: Sintético

Material interior: Sintético

Planta: Caucho

Kit plataforma: 30

Altura del tacon: 12

Puntera: Cerrada

Colores: Negro - Dorado - Plomo - Plateado
Tallas disponibles: 34, 35, 36,37, 38, 39

Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracién propia
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Apéndice D - Ficha Calzado de Dama

Tabla 12. Ficha calzado casual de dama

PYME:

Calzado Arita

Tipo de Calzado:

Casual

Imagen del producto:

Nombre del producto: Ejecutivo
Referencia: CDC-SNO1
Descripcion: Calzado de dama casual en llano clasico, ideal para oficina

Precio incluido impuestos:

28,00 délares por unidad

Material exterior: Cuero

Material interior: Textil

Planta: Caucho

Kit plataforma: 10

Altura del tacén: 9

Puntera: Cerrada

Colores: Negro - Azul

Tallas disponibles: 34, 35, 36,37, 38, 39

Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice E - Ficha calzado de Nifia

Tabla 13. Ficha sandalia de nifia

PYME: Calzado Arita
Imagen del producto:
Tipo de Calzado: | Sandalia
Nombre del producto: Sandalia
Referencia: CNS-TB04
Descripcion: Sandalia de nifia de tiras con pedreria en T y correa de hebilla

Precio incluido impuestos: | 20,00 ddlares por unidad

Material exterior: Sintético

Material interior: Sintético

Planta: Caucho

Puntera: Abierta

Colores: Beige con rosado

Tallas disponibles: 27,28, 29, 30,31, 32,33

Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice F - Ficha Calzado de Nifia

Tabla 14. Ficha calzado casual de nifia

PYME:

Calzado Arita

Tipo de Calzado: | Casual

Imagen del producto:

Nombre del producto: Mufieca
Referencia: CNC-MCF09
Descripcion: Calzado casual de nifia tipo mufieca con doble lazo y correa exterior en

el empeine

Precio incluido impuestos:

18,00 dolares por unidad

Material exterior:

Charol Sintético

Material interior: Sintético

Planta: Caucho

Puntera: Cerrada

Colores: Fucsia

Tallas disponibles: 21, 22,23, 24, 25, 26

Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracién propia
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Apéndice G - Ficha Calzado de Nifio

Tabla 15. Ficha calzado informal de nifio

PYME: Calzado Arita

Tipo de Calzado: | Informal

Imagen del producto:

Nombre del producto: Topogillo
Referencia: CNI-TMO02
Descripcion: Calzado informal de nifio tipo mocasin de pasador costurado al costado

Precio incluido impuestos:

20,00 ddlares por unidad la serie del 21 al 26

23,00 ddlares por unidad la serie del 27 al 33

Material exterior: Nobu

Material interior: Textil

Planta: Caucho

Puntera: Cerrada - Redonda

Colores: Negro - Plomo - Café oscuro - Maiz

Tallas disponibles: 21,22,23,24, 25,26
27,28,29,30,31,32,33

Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracién propia
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Apéndice H - Ficha Calzado de Nifio

Tabla 16. Ficha calzado casual de nifio

PYME: Calzado Arita
Imagen del producto:
Tipo de Calzado: | Casual
Nombre del producto: Pasador
Referencia: CNC-PNO1
Descripcion: Calzado casual de nifio de pasador piezado y ribeteado

Precio incluido impuestos: | 20,00 délares por unidad la serie del 21 al 26

23,00 ddlares por unidad la serie del 27 al 33

Material exterior: Cuero
Material interior: Tafilete
Planta: Caucho
Puntera: Cerrada - Semi cuadrada
Colores: Negro - Café oscuro
Tallas disponibles: 21, 22,23, 24, 25, 26
27,28, 29,30, 31,32,33
Stock: 3 unidades por cada talla y color

Fuente: elaboracion propia
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