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RESUMEN

El presente estudio se evalla el impacto del comercio electrénico en
los procesos de compra y venta de las medianas empresas comerciales de
la ciudad de Guayaquil. Ademas, se explica las ventajas que ofrece el
comercio electronico en dichas empresas y las desventajas de no utilizar
dicha herramienta, con el uso del comercio electronico. Varios estudios
revelan que, el no aplicar esta herramienta de negocio, podria estar creando
un uso de varios recursos innecesario para las empresas, otro motivo es la
falta de confianza que tienen las empresas al aplicar el comercio electronico,
es por ello que surge la necesidad de realizar la presente investigacion, con
el fin de conocer el impacto que puede llegar a tener las medianas empresas
comerciales de Guayaquil con el uso del comercio electrénico. Para ello, en
el marco tedrico, se profundiza en los temas de administracion, empresas,
tecnologia, internet y comercio electronico, que permite la caracterizacion y
desarrollo de la presente investigacion. La investigacion es de tipo
descriptivo, no experimental, para ello se realiza una recoleccion de datos,
especificamente por medio de encuestas que se realizé por via telefénica y
por correo electronico. La encuesta se realizé a 276 medianas empresas
comerciales de Guayaquil, con la finalidad de conocer si, estas empresas
utilizan el comercio electrénico en sus procesos de compra y venta, también
a conocer el estado actual de las medianas empresas comerciales con el

uso del comercio electronico.

Palabras Claves: (Administracion, empresa, tecnolog ia, internet,

comercio electronico)

XV



ABSTRACT

The following study evaluates the impact of electronic commerce on
the buying and selling processes of medium commercial companies in the
city of Guayaquil. In addition, it explains the advantages offered by electronic
commerce in these companies and the disadvantages of not using this tool,
with the use of electronic commerce. Several studies reveal that, not applying
this business tool, could be creating unnecessary use of several resources
for companies, another reason is the lack of confidence that companies have
when applying electronic commerce, which is why the need arises of carrying
out the present investigation, with the purpose of knowing the impact that the
medium commercial companies of Guayaquil with the use of the electronic
commerce can have. For this, in the theoretical framework, it is deepened in
the subjects of administration, companies, technology, internet and electronic
commerce, which allows the characterization and development of the present
investigation. The research is descriptive, not experimental, for this a data
collection is done, specifically by means of surveys that were conducted by
telephone and by email. The survey was conducted to 276 medium
commercial companies in Guayaquil, in order to know if these companies use
e-commerce in their buying and selling processes, also to know the current
status of medium commercial enterprises with the use of electronic

commerce.

Keywords: (Administration, business, technology, in ternet,

e-commerce)
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Introduccion

En la actualidad, internet forma parte de manera significativa en las
personas, y ha sido una herramienta para ganarse al cliente de manera
efectiva y directa, por ello muchas empresas se han dado cuenta de la gran
oportunidad que tiene al implementar esta herramienta en sus procesos y asi
poder contribuir a sus objetivos estratégicos. (Fernandez M. Y Medina J.,
2016)

Por medio del internet, se ha desarrollado una herramienta conocida
como comercio electrénico que se lo conoce como una actividad econdémica,
y una de las principales caracteristicas del uso del comercio electronico en
las empresas, segun la revista GestioPolis (2011) indica, que el internet
permite que las empresas usen de manera practica sus recursos en las
transacciones comerciales. De igual forma, los consumidores tienen mejor
acceso a la informacion que requieren, ya que pueden realizar transacciones
inmediatas, pudiendo pedir en linea y verificar sus Ordenes de compra.
También, los negocios se pueden llevar a cabo mediante transacciones

electrénicas de informacién, servicios y productos.

El comercio electronico brinda a las empresas, una manera mas
practica y sencilla de realizar sus operaciones comerciales, a su vez es de
gran ayuda la aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién mejor conocidas como las (TIC’s). Fernandez M. y Medina J
(2016) afirman: Han favorecido la aparicion de nuevos canales de venta. El
comercio electronico ha atribuido una revolucion tanto para las empresas
como para los consumidores y se ha transformado en una de las principales
actividades de la economia mundial.

E-commerceday Ecuador(2017) indica, la Web es de gran ayuda para
el manejo de informacion y comunicacion, pues son las actividades que se
realizan con mayor continuidad. Aun con el aumento de usuarios en internet,
comprar online, aun esta en evolucion; a continuacion, se mostrara algunos

porcentajes sobre el manejo que le dan al internet en Ecuador.



Segun las estadisticas se conoce que comprar productos y servicios
por internet representan un 35% de personas que siempre/casi siempre
utiliza internet, 34% algunas veces y 31% nunca/rara vez; con respecto a
leer noticias, un 58% siempre/casi siempre lo realiza, 29% algunas veces,
13% nunca/rara vez; referente a los pagos y transacciones bancarias
efectuadas de manera online un 51% siempre/casi siempre lo realizan, 24%
algunas veces, 25% nunca/rara vez; finalmente podemos indicar que, el
buscar informacién de productos y/o servicios un 57% siempre/casi siempre
lo realiza, 29% algunas veces, 14% nunca/rara vez. E-commerceday
Ecuador(2017)

Entre los puntos mas relevantes de la informacion presentada en el
afio 2017 en el e-commerceday, se puede indicar que no todos los
ecuatorianos utilizan esta herramienta para realizar sus actividades
cotidianas, a pesar de que este medio ayuda a realizar diferentes
operaciones, como las transacciones de una manera efectiva y directa; no

todos se animan a entrar a este mundo del comercio electrénico.

Segun lo antes indicado, en el ultimo estudio del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos sobre el uso del comercio electrénico en las empresas
comerciales del Ecuador, se detalla que en el afio 2015 solo el 22.2% de las
empresas del sector comercial invirtieron en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, mientras que solo el 15.8% realizaron
compras por internet y el 10.4% realizaron ventas por internet de dichas
empresas comerciales.

La presente investigacion trata de la evaluacion del impacto del
comercio electrénico en los procesos de compra y venta de las medianas
empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil, con el fin de conocer la
evolucion que ha tenido en sus procesos de dichas empresas en los ultimos

afnos.

En el capitulo | se desarrolla el marco tedrico, marco conceptual y

marco legal sobre las empresas, su administracion, tecnologia, internet y



comercio electronico; para profundizar en los temas que permite caracterizar
la presente investigacion, como guia para tener conocimiento sobre los

temas, conceptos y leyes que se rigen dentro de este proyecto.

En el capitulo Il se desarrolla el marco metodologico, donde se
analiza los disefios y los enfoques de la investigacion, definiendose los
elementos tedricos que permita establecer la metodologia de esta
investigacion. Después se procede a calcular el tamafio de la muestra de las
empresas comerciales medianas de la ciudad de Guayaquil y se elabora los

instrumentos para la recoleccion de datos.

En el capitulo Il se realiza un analisis del crecimiento que ha tenido el
comercio electronico en las empresas de Ecuador y Guayaquil,
posteriormente se evallia el crecimiento que ha tenido las medianas
empresas comerciales de Guayaquil en sus procesos de compra y venta en
los ultimos afios y finalmente se efectia un analisis de los resultados
obtenidos a partir de los instrumentos aplicados, que seran analizados de
manera cuantitativa, con el fin de evaluar la situacion actual del comercio
electronico y el impacto que tiene en sus procesos de las medianas

empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil.

Se finaliza haciendo analisis de las encuestas realizadas a las
medianas empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil, para evaluar el
impacto del comercio electronico en dichas empresas y poder obtener las
respectivas conclusiones. Luego se procede a exponer las recomendaciones

mas favorables para las medianas empresas comerciales.



Antecedentes

El significativo crecimiento que ha tenido el internet en los ultimos
aflos se ha basado primordialmente, a la aparicion de un instrumento
llamado world wide web que, por simplicidad de manejo y potencialidades,
ha fascinado una gran cantidad de usuarios no necesariamente sumergidos

en el mundo computacional. (J. Rey Valzacchi, 2003)

El cambio digital ha ocupado gran parte del mundo, en lo que se
refiere a mensajes, internet es la mas agil expansion que se haya dado
nunca. La evolucion de este fendbmeno lo ha hecho posible no soélo
contribuyendo a que se produzcan cambios en el &mbito de mensajerias,
comunicacion, sino también han propiciado un desarrollo sorprendente de la

nueva economia digital. (Téllez J., 2009)

Abuin Vences N. y Vinader Segura R. (2011) afirman que, el internet
era un conjunto de ordenadores desvinculados, por lo cual no se podia
navegar de una direccién a otra pulsando en un enlace. Tampoco existian
los navegadores, ni se podian integrar imagenes en la pantalla puesto que

no se habian desarrollado las interfaces graficas para la world wide web.

La world wide web también conocido como telarafia de alcance
mundial o simplemente la web, se origind6 en 1989, y es un método de
observar toda la informacién disponible en internet como un constante sin
rupturas. Usando espacios hipertextuales y busquedas, la persona puede
navegar entre un mundo de investigaciones parcialmente creado a mano,
parcialmente generado por computadoras de las diferentes bases de
informacion existentes y de los sistemas de informacion. (J. Rey Valzacchi,
2003)

El primer avance del comercio electronico fue el sistema, Electronic
Data Interxchange (EDI), fue considerado como uno de los primeros
esfuerzos para el intercambio de informacion comercial, por métodos

estructurados por medios electronicos. Las transmisiones por estos métodos

5



se remontan a la década de los 60. EDI fue considerado como un sustituto
de 6rdenes de compra con equivalentes electrénicos. (Instituto Politécnico
Nacional, 2003)

El comercio electrénico hizo su apariciéon en los Estados Unidos en los
afios setenta como una actividad econdmica que ha tenido una evolucién
con un apoyo por el acelerado desarrollo tecnoldgico que se ha presentado
en las dltimas décadas. Teniendo en cuenta que las principales
caracteristicas que han impulsado el comercio electronico son el desarrollo
tecnoldgico, la evoluciéon de los dispositivos moviles y el desarrollo de
nuevas y mas accesibles aplicaciones, han favorecido la transformacion y la
mejora continua del sistema comercial electronico. (Universidad Nacional
Autonoma de México, 2018)

Debido a que las empresas necesitan algo mas que una solucion de
tipo mensajes, dentro de su estrategia de tecnologia de informacién (IT-
information Technology), el término de comercio electrénico (EC-Electronic
commerce) se expone hace apenas unos afos, dando a entender a una
extension del termino anteriormente acufiado como intercambio electrénico

de datos (EDI-Electronic Data Interchange). (Martinez Rodriguez N., 2015)

El comercio electronico ha ido desarrollandose, de ser un sencillo
catalogo de productos o servicios, fabricado a partir de una pagina fija, con
un poco de mantenimiento, a llegarse a convertir en uno de los medios mas
imprescindible para realizar ventas y producir ganancias. (D. Torres
Castafneda y J. Guerra Zavala, 2012)

Muchas investigaciones y publicaciones han estudiado diferentes
aspectos del comercio electronico y varios de ellos han tratado de definir
esta nueva forma de actividad comercial. Ante lo indicado, esas definiciones
se centran en los medios electronicos utilizados y en la naturaleza de las

propias actividades comerciales. (Téllez J., 2009)



Pachano J. (2013) El comercio electrénico como actividad comercial
ha crecido y se ha desarrollado en los ultimos afios a través de todo el
mundo. Tanto en paises avanzados de primer mundo como en los paises
menos desarrollados, el comercio electronico ha tenido un crecimiento
significativo. Un estudio realizado en la revista América economia en el afio
2012 muestra que, en el afio 2009 para latinoamérica los ingresos totales de
B2C (venta de comercio electrénico a consumidores) fueron en torno a los
US $ 22.000 millones, en el afio 2011 la cifra subié a US $43.000 millones,
como lo demuestran estas cifras el comercio electrénico en américa latina ha

tenido un 98.5% de crecimiento bianual. (p.24)

La forma de comerciar se determina por el mejoramiento continuo en
la evolucion del abastecimiento, y como resultado a ello los negocios a nivel
mundial estan desarrollandose tanto su organizacion como sus procesos. El
comercio electronico es el medio de llevar a cabo dichos cambios dentro de
un nivel global, permitiendo a las empresas ser mas eficientes y flexibles en

sus operaciones internas. (Vallejos S., 2010)

En esencia, el comercio electronico como una actividad comercial, ha
tenido un crecimiento econémico para las empresas a través de los afnos,
por ende, cada dia son mas las empresas que utilizan el comercio
electrénico en sus procesos, dejando atras los procesos tradicionales del
comercio, dando como resultado que las empresas sean mas eficientes en

Sus operaciones internas.



Planteamiento del problema

El presente estudio evalia el nivel del impacto que puede llegar a
tener en los procesos de compra y venta de las medianas empresas
comerciales al utilizar el comercio electrénico. En la actualidad, el no aplicar
esta herramienta de negocio, podria estar creando el uso de varios recursos
innecesario para las empresas, sin embargo, no todas las empresas lo han
desarrollado, posiblemente por el desconocimiento de dichas empresas
sobre las ventajas que brinda el comercio electronico o la desconfianza que

pueden llegar a tener al momento de realizar compras o ventas en internet.

A pesar de que existen muchos estudios realizados sobre el uso y
beneficios que brinda el comercio electrénico a las personas y empresas, no
todas las empresas se deciden a utilizarla debido a que, en el Ecuador es un
pais en el cual los empresarios y consumidores no se adaptan a este
esquema de negocio, por lo que todavia existe mucha incertidumbre y falta
de conviccion por parte de empresarios hacia la venta de sus productos a
través del internet. Ademas, existe esa misma duda por parte de los
consumidores hacia la compra de productos online, es por esto que el
comercio electronico de productos todavia no ha sido implementado a gran

nivel en Ecuador.

En Ecuador, la falta de conviccidén por parte de las empresas, por el
uso del comercio electrénico, ha generado barreras hacia la compra y venta
online. Pachano J.(2013) sefiala, que una de las principales barreras que ha
tenido el comercio electronico en Ecuador es la confianza de la gente.
Muchas personas prefieren comprar en establecimientos fisicos debido a
gue se sienten mas seguras y tranquilos realizando sus compras por este
medio. Por otra parte, cuando las personas compran en linea tienen muchas
dudas y sienten que pueden ser victimas de un fraude. Para efectuar
compras de productos via-online, se requiere introducir informaciéon como el
codigo de seguridad de la tarjeta de crédito y esto les genere una gran
desconfianza. Esto se debe a que en Ecuador ese tipo de informaciéon es



muy personal y a las personas no les gusta proveer dicha informacion a

través de internet.

Ante lo indicado, para el comercio electronico se requiere un nivel alto
de confianza por parte de las personas involucradas, para poder realizar
alguna transaccion por medio del internet. Albornoz (2016) afirma, que
cuanto mayor sea el grado de confianza, mayor sera el aprovechamiento de

las ventajas del comercio electronico.

En las noticias publicadas en el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos INEC (2016) indica, el 17.1% de las empresas efectuaron algun
intercambio comercial por medio del internet en Ecuador en el 2014; en
comparacion al 16.8% del 2013, conforme a las cifras del modulo de

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, publicado por el INEC.

De lo detallado, la mayoria de las empresas como las personas no se
deciden a utilizar esta herramienta tan Gtil que es el comercio electrénico en
el Ecuador, a pesar de que hay varios estudios realizados sobre los
beneficios que brinda este instrumento del comercio electrénico, como la
facilidad de realizar compras y ventas de una manera sencilla y ayudar a la
reduccion de costos ya que todas las transacciones y procesos se realizan
de manera virtual, por ende ahorramos tiempo ya que todo se podra realizar

a través de un ordenador.

INEC (2016) afirma que, en el Ecuador existen muchas empresas que
utilizan el internet, para navegar y realizar busquedas, pero no realizan
transacciones a través de dicho sistema, por la falta de confianza que tienen
dichas empresas, causando barreras para el desarrollo y crecimiento

econdémico del pais.

En Ecuador el uso del comercio electrénico todavia representa un
tabld, como lo detalla el periédico el comercio (2018) sefiala: el comercio
electrénico se impulsé por tres causas: internet, redes sociales y los tiempos
de entrega. La que mas repercutido fueron las redes sociales del cual ha



permitido que se impulsen varios emprendimientos digitales, utilizando esta
via para ofertar sus bienes y servicios. Los problemas de confianza de parte
del consumidor aun son una limitante ya que el ecuatoriano le ha costado
hacer compras electrénicas por tres causas: no poder ver el articulo
fisicamente, creer que no existen garantias de devolucién o cambio y temor
a perder el dinero de la compra. Esta Ultima causa se ha podido solucionar

por mejoras tecnoldgicas en cuanto a la seguridad.

En este contexto, se define que en el Ecuador no estan caracterizado
los lineamientos del comercio electrénico, es por ello que todavia existe
incertidumbre y falta de conviccion por parte de los empresarios al utilizar el
comercio electrénico, ya que no existe un andlisis sobre el impacto que
puede llegar a alcanzar en los procesos en las empresas al aplicarse el
comercio electronico, es por ello que la importancia de tener un diagnostico
de la situacién actual de esta herramienta, en las medianas empresas

comerciales de Guayaquil.

Adicionalmente, se analiza si este sector mencionado, que son las
medianas empresas comerciales, utiliza el comercio electronico en sus

procesos de compra o venta y en sus transacciones.

Justificacion de la investigacion

Internet ha logrado a ser una herramienta muy necesaria para todo
tipo de personas de distintas edades, este sistema demoré mucho menos
tiempo en alcanzar la misma magnitud de usuarios que otro método de
comunicacion como el teléfono, la radio o la television. Como se sabe, en un
inicio se utilizaba para manejar e intercambiar informacion. Actualmente las
personas que utilizan esta herramienta, se estan incrementando debido a los

diferentes usos que ofrece. (Malca O., 2001)

Este sistema ha alcanzado una gran aceptacion en la sociedad, por

las diversas herramientas que ofrece. Malca O. (2001) afirma, que la
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existencia del internet ha permitido el progreso de un nuevo concepto
llamado comercio electrénico, que permite ejecutar procesos de negocios de
las compafias usando las herramientas tecnologicas del internet. Un

componente primordial del e-business es el comercio electrénico.

Con el uso del comercio electronico, se ha convertido en una
herramienta eficiente para las empresas; segun Pachano Pesantez J.(2013)
las empresas pueden llegar a tener un alcance mucho mas amplio al ofertar
los productos de la empresa a través del comercio electronico, ya que es un
instrumento eficiente para vender bienes y servicios y es por eso que
muchas compafiias lo utilizan. Gracias a los avances tecnoldgicos y el
desarrollo del comercio electrénico, que se da en todos los paises, las

empresas pueden llegar a tener un alcance mundial.

El comercio electrénico brinda muchos beneficios para las compafias,
uno de ellos es brindar procesos de negociacion de una manera eficiente y
sencilla, la compra y venta por via-online. Esta comercializacion online

permite ofertar los productos a través de un catalogo virtual.

En el Ecuador el uso del comercio electronico esta aumentando,
segun SEOQuito (2018), en el afio 2010 las ventas del comercio electrénico
fueron de $200 millones, en el afio 2011 fueron de $300 millones, en el afio
2012 fueron de $300 millones, en el afio 2013 fueron de $800 millones, en el
afo 2014 fueron de $540 millones, en el afio 2015 fueron de $800 millones,
en el afio 2016 fueron de $900 millones, en el afio 2017 fueron de $800
millones y en el afio 2018 es de $1 billon de dolares. Esto significa que del
afio 2010 al 2011 aumento el 50%, del 2011 al 2012 se mantuvo igual, pero
del 2012 al 2013 aumentdé en 167%; luego del 2013 al 2014 disminuyo el
33% luego de aquello entre el 2014 y 2015 aumenté el 48%. Luego entre el
2015 al 2016 aumento el 13% para proceder a la disminucion del 11% entre
el 2016 y el 2017. Sin embargo durante lo que va del 2018 se conoce que
aumento el 25% respecto al 2017 y esto es considerando que aun el periodo

anual no se ha terminado.
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En este contexto, el desarrollo de la presente investigacion se justifica

en el mejoramiento e impacto que pueden llegar a tener los procesos de

compra y ventas con el uso del comercio electronico en las medianas

empresas comerciales, ya que la empresa al ofertar sus bienes y servicios

por dicho instrumento, pueden llegar a tener un alcance mundial.

Objetivos

Objetivo general

Evaluar el impacto que tiene el comercio electronico en los procesos

de compra y venta de las medianas empresas del sector comercial de la

ciudad de Guayaquil.

Objetivo especifico

Caracterizar el estado del arte a partir de los lineamientos del
comercio electronico en las medianas empresas comerciales
de Guayaquil.

Establecer la metodologia a aplicarse en el analisis del impacto
del comercio electronico en las medianas empresas
comerciales de Guayaquil.

Diagnosticar la situacion actual del comercio electronico en las
medianas empresas comerciales de Guayaquil.

Determinar el impacto que puede llegar a alcanzar los procesos
de compra y venta de las medianas empresas comerciales de
Guayaquil al aplicarse el comercio electronico.

Hipétesis

Hi: El comercio electronico ha tenido un crecimiento significativo en

las medianas empresas comerciales dentro de sus procesos de compra y

venta.
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Delimitacion

El presente proyecto se delimita en analizar el impacto que puede
llegar a tener en los procesos de compra y venta, con el uso del comercio
electronico en las medianas empresas comerciales de la ciudad de
Guayaquil; los datos de las empresas que se utiliza para la recoleccion de
datos serdn obtenidos a través del portal de la Superintendencia de
Compaifiias, Valores y Seguros.

Limitaciones

Como principal limitacion del presente proyecto es la tasa de
respuesta en la aplicacion de los instrumento para la obtencion de
informacion por parte de las medianas empresas comerciales de la ciudad
de Guayaquil por su falta de cooperacion, ya que al momento de realizar las
encuestas sobre la evaluaciéon del impacto del comercio electrénico en los
procesos de compra y venta de dichas empresas, no todas responden a las

llamadas telefénicas ni a los correos electronicos.
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Capitulo I: Marco tedrico

1.1 Caracterizacion de la empresa

La empresa es una entidad integrada por el capital y el trabajo, como
factores de produccion y dedicada a actividades industriales, agricolas,
mercantiles o de prestacion de servicios generadoras de su propio desarrollo
y con responsabilidades. También nos dice que una empresa es un conjunto
de personas asociadas o0 en algunos casos puede ser una sola, que
persiguen un proposito financiero, cual sea su giro, cuyo objetivo sera
alcanzar altos margenes de ganancia para bien comun, tanto a la empresa

como para los consumidores. (Averruz Zelaya & Martinez Coronado, 2017,
p.4)

El autor Nufio de Ledn (2012) nos indica que una empresa ha sido
tradicionalmente manejada como la unidad econdmico-social que tiene como
finalidad la obtencion de un beneficio o utilidad, tanto para el empresario y su
organizacibn como para la sociedad en la que estd inmersa, donde se
coordinan el capital, recursos naturales, el trabajo y la direccion para

satisfacer las necesidades del mercado. (p. 11)

También podemos definir a la empresa como una unidad econémica
que, a partir de la combinacion organizada de diferentes factores materiales
y humanos, produce un bien o un servicio destinado a conseguir un beneficio
economico. (Caldas Blanco, Carrion Herraez, & Heras Fernandez, 2017, p.
24)

Por lo antes expuesto, la empresa es, un agente econdmico que
consta de varias areas diferenciadas. Los objetivos de cada una de estas
areas contribuyen a un objetivo comun que es maximizar beneficios. Si bien
para una empresa socialmente responsable, el objetivo ser& la rentabilidad
econdmica alcanzada de una forma sostenible y en armonia con el medio

natural y social, asi como la transparencia informativa en su gestion, ya que
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las empresas tienen un impacto enorme sobre toda la sociedad. Las areas

fundamentales de la empresa segun Rodriguez Vega (2017):

Area comercial y marketing, su objetivo es decidir todo lo relativo al
producto que se va a vender para intentar maximizar las ventas, ofreciendo
al cliente un producto que satisfaga sus necesidades a un precio que cubra

Sus expectativas.

Area de compras, su funcion es abastecer de los materiales y
servicios para que la organizacion pueda desarrollar su actividad con las
condiciones mas competitivas en cuanto a calidad del producto, precio,

condiciones de pago, cantidad y fecha de entrega.

Area de produccién, lleva a cabo la fabricacion del producto de

acuerdo con las calidades necesarias para los clientes.

Area financiera, se encarga de las cuentas, la financiacion, la

contabilidad y las inversiones de la empresa.

Area administrativa, encargada de realizar la documentacion
necesaria para llevar una buena relaciéon con las administraciones publicas,

como elaboracion de informes, impuestos, entre otro.

Area de recursos humanos, su objetivo es contratar y formar a los
empleados para que estos sean un valor para la empresa, realizar sus

nominas y todos los tramites necesarios. (p.8)

Ante lo indicado la autora considera que la empresa es una
organizacién con varias areas, que posee lineamientos con objetivos y
metas por cumplir con el propésito de satisfacer el mercado al que esta
enfocado a cambio de un beneficio que puede ser 0 no ser econémico y que,

por lo general, son creadas con el fin de tener una larga duracion.

Las historias de empresas y empresarios segun indica Roncancio Coy
(2016), en su trabajo de grado y tesis se iniciaron hace aproximadamente

200 afios con los trabajos de Lizt y Schmoller de la vieja escuela historica

15



alemana a quienes les hacia falta poseer unidad territorial, se interesaron
por el estudio de la empresa y del empresario para sustentar su modelo de
desarrollo econdémico. Sin embargo, con la fuerte influencia de las teorias
clasicas y neoclasicas, la economia vino a poner en un segundo plano la
actividad empresarial. Desde las propuestas iniciales de Cantillon en el siglo
XVIII, solo hasta principios de siglo XX el empresario y la actividad
empresarial recuperan vigor en la literatura econémica. A ello se sumaron
situaciones como la aparicion de la gerencia y/o capitalismo gerencial y de la

teoria organizacional que volcarian la atencion hacia estas tematicas.

Una institucionalizacion formal de la historia empresarial se produce
en este nuevo escenario. Hacia la segunda década del siglo XX se funda la
catedra Grass en la Universidad de Harvard con la funcion de trabajar
acerca de los problemas que enfrentaban los hombres de empresa.
Posteriormente, en 1946, Arthur Cole presenta los cambios experimentados
por la disciplina ante el principal organismo de historia econémica de los
Estados Unidos, la Economic History Association. Especial influencia en este
proceso adquieren las obras ‘La mano invisible’ y ‘Escala y diversificacion’
de Alfred Chandler.

Para Alfred Chandler (2003) la empresa es una ‘organizacion
paradigmatica e interesante’, y sobre sus estudios se asegura el regreso de
la historia de la empresa a la historia econémica” (p. 809-810).

Un proceso de institucionalizacion con ataduras a las facultades de
historia (economica); por lo que su busqueda se ha concentrado en indagar

en el curso del tiempo, recabar indicios y reconstruir el pasado.

Adicional nos indica que, Valencia y Valdaliso y Lopez (1997); ven la
historia empresarial como una rama de la historia econdmica relativamente
quedada. Dice Valencia, resefiando a Davila, que existe “un fuerte
desequilibrio entre el proceso de construccion de la historia econdmica
desde una perspectiva macroecon0mica y el incipiente desarrollo de la

historia econdmica desde el punto de vista de la historia de las empresas y
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de los empresarios” (p.147). Por su parte, para Valdaliso y Lopez la historia
empresarial seria una de las primas pobres de la historia econémica. (p.27)

En Ecuador se han definido una clasificacion de las empresas, por
medio del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC) en lo que
recopila informacién de los otros entes del estado como el Servicio de
Rentas Internas (SRI), Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),
Superintendencia de Compafias Valores y Seguros (SCVS),
Superintendencia de Bancos (SB) y encuestas internas del INEC, para lo

cual presenta segun las siguientes variables de clasificacion (INEC, 2016):

Por tipo de unidad legal las empresas e instituciones pueden ser
personas naturales o personas juridicas, a su vez este tipo de unidad legal
con las particularidades juridicas de cada empresa o institucion puede
derivarse en otras formas que el Directorio de Empresas denomina forma
institucional. Aquella subclasificacion de las personas naturales segun su
forma institucional comprende las que son del Régimen Impositivo
Simplificado del Ecuador (RISE), personas naturales obligadas a llevar
contabilidad y las personas naturales no obligadas a llevar contabilidad;
mientras que la persona juridica segun su forma institucional comprende las
empresas constituidas en sociedad con fines de lucro, organizacion
constituida en sociedad sin fines de lucro, empresa publica, instituciones
publicas y organizaciones de la economia popular y solidaria. (p.9)

Por el tamafo de empresa se define de acuerdo con el volumen de
ventas anuales y el nUmero de personas ocupadas, para su determinacion,
prevalece el criterio de volumen de ventas anuales sobre el criterio de
personal ocupado. Dentro de esta clasificacion de menor a mayor
encontramos a las empresas denominadas como “Microempresas” que son
aquellas que tienen ventas menores o iguales a $100,000.00 y de 1 a 9
trabajadores; luego a las denominadas como “Pequefas” que son aquellas
que tienen ventas desde $100,000.01 a $1°000,000.00 y de 10 a 49
trabajadores, luego a las denominadas como “Medianas A” que son aquellas
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que tienen ventas desde $1°000,000.01 a $2°000,000.00 y de 50 a 99
trabajadores, luego a las denominadas como “Medianas B” que son aquellas
que tienen ventas desde $2°000,000.01 a $5°000,000.00 y de 100 a 199
trabajadores y al final las denominadas “Grandes” que son aquellas que

tienen ventas de $5°000,000.01 en adelante y mas de 200 trabajadores.
(p.10)

Respecto a la actividad econdémica, se denomina al proceso que
combina recursos para la produccion de bienes y servicios que permite
satisfacer necesidades, para esto se usa el Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme (ClIU) el cual constituye una estructura de
clasificacion coherente y consistente de todas las actividades econdmicas
que realizan las empresas, emitida por la Organizacion de Naciones Unidas
(ONU), basada en un conjunto de conceptos, principios y normas de

clasificacion tal como lo indica la tabla 1. (ONU, 2009, p.11)

Tabla 1. Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas

cODIGO DESCRIPCION

AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA.
EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS.
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS.

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, VAPOR Y AIRE ACONDICIONADO.
DISTRIBUCION DE AGUA; ALCANTARILLADO, GESTION DESECHOS Y ACTIVIDADES SANEAMIENTO.
CONSTRUCCION.

COMERCIO AL POR MAYOR Y MENOR; REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOS.
TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO.

ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS.

INFORMACION Y COMUNICACION.

ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS.

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS.

ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS.

ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO.
ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA; PLANE DE SEGURIDAD SOCIAL AFILIACION OBLIGATORIA.
ENSENANZA.

ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE ASISTENCIA SOCIAL.

ARTES, ENTRETENIMIENTO Y RECREACION.

OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS.

ACTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO EMPLEADORES.

ACTIVIDADES DE ORGANIZACIONES Y ORGANOS EXTRATERRITORIALES.

>
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Tomado de: Supercias, CIUU. Recuperado de:
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Por sector econdémico, corresponde a un nivel agrupado de las
actividades econdmicas también conocidas como secciones. La agregacion
permite simplificar la estructura sectorial de una economia y podemos
encontrar seis sectores comenzando con el de agricultura, ganaderia,
silvicultura y pesca, el de explotacibn de minas y canteras, industrias

manufactureras, comercio, construccion y al final las de servicios. (p.8-11)

Las ventajas que se presentan al ser una empresa podrian ser las de
poder obtener mas oportunidades de conseguir capital ya que puede buscar
accionistas, acceder a mayores créditos financieros por la imagen que
proyectan hacia los bancos, poder acceder a mayor cantidad de clientes ya
gue al ser empresa se puede proyectar mayor seriedad en los negocios,
acceder a beneficios sociales y seguros, expandir sus productos al

extranjero.

Mientras que entre las desventajas podriamos mencionar que se debe
realizar un gran numero de tramites para poder constituirla, se pagan
impuestos, tasas y contribuciones, posee mas obligaciones tributarias,
societarias y con otros organismos de control segun sea el tipo de empresa,
y finalmente se puede indicar que son mas vigiladas por los organismos del

Estado. (Foro Empresarial Impulsa, 2015, p.1)

Segun Montoya Arévalo y Martinez Ramos la empresa aporta a la
sociedad ofreciendo productos y servicios que cubren necesidades de sus
clientes contribuyendo con su bienestar, cumpliendo con las obligaciones
que le impone el gobierno ecuatoriano y de esta manera poder pagar tributos
y aportar economicamente a la sociedad por medio de lo que aquellos entes
estatales puedan recaudar, crean fuentes de trabajo asegurando su
integridad y economia, aportan con el cuidado del medio ambiente por medio
de campafias de reciclaje y de descontaminacion, crean ayuda social
formando fundaciones que ayuden a los mas necesitados econémicamente
0 a personas con enfermedades catastroficas y otros aportes, crean

innovaciones tecnolégicas, ayudan al emprendimiento de personas que
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tienen ideas pero que no poseen el capital para poder empezar el negocio,
atraen inversionistas para que el capital ecuatoriano aumente, crean
vinculos con el extranjero y aumentan la riqueza ecuatoriana con nuevas
inversiones, apoyan a la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso
realizado bajo la necesidad econdmica que obliga a los empleados a
soportar, apoyan a la erradicacion del trabajo infantil, apoya y respeta la
proteccion de los derechos humanos universalmente conocidos, apoyan a la
abolicion de la discriminacion en el empleo. (Montoya y Martinez, 2012,
p.28)

En resumen, se puede indicar que la empresa puede afectar a la
sociedad cuando sus trabajadores no son bien remunerados con los sueldos
y salarios que reciben por su tiempo y esfuerzo, también cuando existen
injusticias dentro de la empresa, despidos, o incluso cuando les piden a sus
trabajadores realizar actividades que no sean correctas ante la ley o

enmarcadas en un ambito ético.
1.2 Caracterizacion de la administracion

Ciertas referencias histéricas segun Chiavenato acerca de las
magnificas construcciones erigidas durante la antigiedad en Egipto,
Mesopotamia y Asiria, atestiguan la existencia, en épocas remotas, de
dirigentes capaces de planear y guiar los esfuerzos de millares de
trabajadores en obras monumentales que perduran todavia, como las
pirdmides de Egipto. Los papiros egipcios, atribuidos a la época de 1300 a.
C., ya indicaban la importancia de la organizacion y de la administracién de
la burocracia publica en el antiguo Egipto. En China, las parabolas, de
Confucio sugieren practicas para la buena administracion publica.
(Chiavenato, 2007, p.51)

Segun Herndndez & Rodriguez (2012), la administracion es
considerada una de las actividades mas antiguas, interesantes y bellas; su
evolucion ha ocurrido a la par de la organizacion del trabajo humano. Asi, en

la época primitiva cuando el hombre se dedicaba a cazar en grupo, la tribu
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planeaba sus operaciones antes de actuar: por ejemplo, se definia como y
quién hacia cada actividad, elaboraba lanzas, hacia fosas para empujar al
animal hacia ella, entre otros. Es légico pensar que algun individuo conducia
y coordinaba la accion; también es muy factible que después de realizar la
hazafa evalle los resultados y las fallas para mejorar el proceso. El grupo
humano cambio su vida ndmada a sedentaria, siendo mas que cazador,
domesticador de animales y agricultor. La vida en la comunidad requirié una
mayor organizacion social y poco a poco el ser humano cred formas de

gobernar mejorar la produccién y la calidad de vida. (p.22)

Se conoce que desde hace mucho tiempo fue creada Ila
administracion ya que el hombre sinti6 la necesidad de agruparse como
sociedad siendo aquello algo esencial; empez6 agrupandose
jerarquicamente donde el mas fuerte o el mas sabio del grupo era quien
tenia el poder. También empezaron a sentir la necesidad de crear orden y
administrar todo lo que poseia cada grupo para poder racionar sus
alimentos, vestimentas y otros; es asi como surgid la administracion.
(Hernandez & Rodriguez,2012, p.22)

La administracion va mucho mas alld de impartir 6rdenes a los
miembros de la organizacién, se puede decir que la direccion estratégica de
una organizaciéon depende de una serie de consideraciones. Entre ellas
estan el analisis del entorno interno y externo de la organizacion, el
establecimiento de directrices organizacionales que son las metas y
objetivos, la formulacion de las estrategias empresariales y su
implementacion, y finalmente, el control estratégico por medio del manejo de
una buena administracion. También el administrador debe saber qué tipos
de sistemas de informacion deberia adoptar dentro y fuera de la empresa, el
cual viabilizaria todas las informaciones para la toma de decisiones, con una
mayor agilidad y precisibn para la obtencion de resultados positivos.
(Adilson, 2009,p.3)
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Segun nos indica Nufio de Lebn (2012) , la administracién es la unién
integral de los conceptos de ciencia social, técnica y arte, que se ocupa de
llevar a cabo un proceso dentro de un ciclo administrativo. Por lo tanto, nos
dice que la administracion tiene un enfoque integral y universal de ver los
negocios, porque en ella coinciden tanto los conocimientos, principios y
leyes del comportamiento y actividades organizacionales, tanto del individuo
como persona, asi como sus reglas, normas, protocolos y procesos,
fundamentada en la cultura y valores de la sociedad, con el apoyo de la
comunicacién para su trasmision, por medio de la planeacién, organizacion,
direccion y control, gestionando la mejora continua dentro de la

organizacion. (p.11)

Para Torres Hernandez la administracion es una actividad propia de
los humanos, todos la practicamos, independientemente de cual sea nuestra
condicion de educacion escolarizada. No tiene el mismo caracter de la
matematica, la biologia o la antropologia, por cuanto que se puede vivir bien
sin ser un asiduo practicante de esas o de otras ciencias, lo que no es asi
con la administracion, puesto que desde que despertamos hasta que
volvemos a dormir necesitamos estar optimizando nuestros recursos,
empezando por el tiempo, es decir, se necesita administrar siempre, todo.
(Torres H.,2014, p.10)

Segun Hernadndez & Rodriguez, la administracion en el aspecto
profesional tiene como objetivo incrementar la eficiencia de todas las
organizaciones sociales; esto requiere de un conocimiento anatémico
profundo de las mismas, es decir, de cOmo se estructuran y funcionan, para
gue el administrador sea capaz de dirigirlas, administrarlas, desarrollarlas y
controlarlas. Por lo anterior, el administrador profesional requiere conocer a
fondo cual es el tipo de organizacion en la que va a aplicar su conocimiento.
Aungue la ciencia de la administracién parte del principio de la universalidad
(es decir, que sus conocimientos son aplicables a todas las organizaciones),
la enseflanza debe orientarse hacia el tipo de organizacion en especifico,

dependiendo de cuales sean los conocimientos administrativos con mayor
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demanda en el campo de aplicacién. Las empresas tienen actualmente la
mayor demanda de conocimientos administrativos en materia de finanzas,
mercadotecnia, recursos humanos, produccion y sistemas de coOmputo, por
lo que se requiere que el administrador se centre en las necesidades de las
empresas para alcanzar un grado de especializacién que le permita llevar a
estas a un nivel de competitividad que las circunstancias del entorno les

exigen. (Hernandez & Rodriguez ,2012, p. 88)

Ante lo enfoques indicados, la autora considera que la administracion
es planear, organizar, dirigir y controlar una empresa para poder lograr los
objetivos planeados por los accionistas a corto, mediano y largo plazo bajo
los estandares que se encuentran descritos en el reglamento interno de la

empresa.

Segun Hernandez Mendoza, Rocha, y Pérez Guzman, existen cinco

principos en la administracion que son:

1. El principio de planeacion. Es indiscutible la necesidad de un area o
departamento que se dedique al analisis, desarrollo y mejoramiento de las
actividades laborales, para sustituir por completo la improvisacién y sentido

comun a la toma de decisiones por un concepto y cuerpo cientificos.

2. Principio de seleccién cientifica de los trabajadores, asi como de
los recursos y materiales que se han de utilizar en el proceso de trabajo. La
preparacion y entrenamiento de las personas deberan estar acordes con sus
habilidades, vocacion y caracteristicas fisicas. Ademas, se debera tener
cuidado en la preparacion de la distribuciéon fisica de la planta, evitando
flujos innecesarios en el proceso de trabajo, y la disposicion racional de las

herramientas y el material que se han de utilizar

3. Principio de control. Se basa en vigilar y controlar el trabajo de
acuerdo con el método planeado, certificando asi la aplicacion de las normas
establecidas. Es necesario que la gerencia intervenga y colabore para que
toda ejecucién sea posible
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4. Principio de ejecucion. Para un eficiente logro de objetivos es
importante tomar en consideracion la division de trabajo; con ello se

garantiza la disciplina y orden en el proceso

5. Principio de excepcion. Las decisiones mas comunes deben
reducirse a la rutina y delegarse a los subordinados, dejando los problemas

mMA&s serios e importantes a los mandos superiores.

Mientras que, para Henri Fayol, un industrial francés existe
universalmente catorce principios de la administracion los cuales son usados

hoy en dia, que son:

1. Divisién del trabajo: Nos indica que la organizacion debe ser
dividida entre los individuos y departamentos. Esto se debe a que una
division del trabajo conduce a la especializacion, la eficiencia aumenta,

mejora la eficacia y la productividad y la rentabilidad de la organizacion.

2. Disciplina: Se refiere al respeto a las normas y reglamentos de la
organizacién. La disciplina puede ser autodisciplina, o puede ser forzada. La
autodisciplina es la mejor disciplina. Sin embargo, si no hay autodisciplina,
entonces la disciplina debe reforzarse mediante sanciones, multas, entre

otras. Ninguna organizacion puede sobrevivir sin disciplina.

3. Autoridad y responsabilidad: indica que debe haber un equilibrio
entre la autoridad (poder) y responsabilidad (funciones). La autoridad debe
ser igual a la responsabilidad. Si la autoridad es mas que la responsabilidad
entonces es probable que un gerente pueda abusar de ella. Si la
responsabilidad es mas que autoridad entonces €l se puede sentirse

frustrado.

4. Subordinacion de interés individual al interés general: Nos indica
gue en una organizacion hay dos tipos de interés, a saber. El interés
individual de los empleados, y el interés general de la organizacion. El
interés individual se le debe dar menor importancia, mientras que el interés

general debe tener mayor importancia. Si no, la organizacion se colapsara.
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5. Remuneracion: Se refiere al precio por los servicios recibidos. Si
una organizacion quiere que los empleados sean eficientes y de mejor
rendimiento, entonces debe tener una buena politica de remuneracion. Esta
politica debe dar la maxima satisfaccion tanto para el empleador y los

empleados. Debe incluir tanto los incentivos financieros y no financieros.

6. Centralizacion: Nos dice que la autoridad se concentra solo en
pocas manos. Sin embargo, en la descentralizacién, la autoridad se
distribuye a todos los niveles de gestion. Ninguna organizacion puede ser
completamente centralizada o descentralizada. Si existe una centralizacion
completa, entonces los subordinados no tienen autoridad (poder) para llevar
a cabo su responsabilidad (deberes). Del mismo modo, si no hay
descentralizacion completa, entonces el superior no tendra autoridad para
controlar la organizacion. Por lo tanto, debe haber un equilibrio entre la

centralizaciéon y la descentralizacion.

7. Orden: Nos dice que debe haber un orden de cosas y personas en
la organizacién. Para las cosas se llama orden material. Para la gente se
llama orden social. Orden de materiales se refiere a "un lugar para cada
cosa y cada cosa en su lugar". Orden social se refiere a la seleccion del
"hombre adecuado en el lugar adecuado”. Debe haber una disposicion
ordenada de los recursos, tales como hombres y mujeres, dinero, materiales,

entre otros. Una desviacién puede conducir a un mal uso y el desorden.

8. Equidad: Los gerentes deben utilizar la equidad en el trato con los
empleados. La equidad es una combinacion de bondad y justicia, buscando

crear lealtad y devocion en los empleados.

9. Iniciativa: Por medio de la administracion, se debe fomentar la
iniciativa. Es decir, se debe alentar a los empleados a hacer sus propios
planes y la ejecucion de estos planes, esto traera satisfaccion a los

empleados y a su vez el éxito de la organizacion.
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10. Espiritu de cuerpo: Nos indica que la direccion deberia crear la
unidad, la cooperacién y el espiritu de equipo entre los empleados, deben

evitar la division y la politica de gobierno.

11. Estabilidad del empleo: Un empleado necesita tiempo para
aprender su trabajo y llegar a ser eficiente. Por lo tanto, se le debe dar
tiempo para ser eficiente. Cuando él llega a ser eficaz, debe ser permanente.
En otras palabras, los empleados deben tener la seguridad laboral.

12. Unidad de direccién: Segun los catorce principios de Henry Fayol
todas las actividades que tengan el mismo objetivo deben ser dirigidas por
un gerente, y debe utilizar un plan. Esto se conoce como unidad de
direccion. Por ejemplo, todas las actividades de marketing, como la
publicidad, promocion de ventas, politica de precios, entre otros, deben ser
dirigidas por un solo gerente. Se debe utilizar s6lo un plan para todas las
actividades de marketing.

13. Jerarquia: Nos indica que es una linea de autoridad, de igual
manera como en los catorce principios de Henry Fayol la jerarquia une a
todos los miembros (directivos y empleados) de arriba a abajo. Cada
miembro debe saber quién es su superior. También debe saber quién es su
subordinado. Las Cadena de mando es necesario para una buena
comunicacion. La jerarquia no debe romperse. Sin embargo, si la accién

rapida es necesaria, esta cadena se puede romper.

14. Unidad de mando: Nos indica que dentro de los catorce principios
de Henry Fayol un subordinado (empleado) debe tener sélo un superior (jefe
o gerente). Un subordinado debe recibir érdenes de un solo superior. En
otras palabras, un subordinado debe informar a un solo superior. Segun
Fayol, si un subordinado recibe 6rdenes de mas de un superior, entonces
habra desorden. Esto afectara a la disciplina, la eficiencia, la productividad y
la rentabilidad de la organizacion. Unidad de Mando es un principio muy
importante de la gestion, este principio se basa en la regla "demasiados

cocineros estropean el caldo”. (Fayol, 1916, p. 148-150)
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La administracion se puede clasificar en publica la cual es una rama
especial de la ciencia de la administracién, formada por una serie de
principios, que al mismo tiempo es un sector integrante de la actividad
gubernamental, por lo que se encuentra sometida a las exigencias de la
politica. Autores corporativos como Scribd (2014) nos definen a la
administracion publica como un sistema que tiene como propésito dirigir y
coordinar la actividad del estado para lograr los objetivos que se ha

propuesto para beneficio del pais. (p. 1)

Otro tipo de administracion segun indica Scribd (2014), es la privada
la cual nos dice que es una rama especial de la ciencia de la administraciéon
y que constituye el eje del sistema de vida del mundo occidental amparada
en el derecho de propiedad incluida en la mayoria de las cartas
constitucionales de las naciones. Es decir que el fin esencial de la empresa
privada es lograr un beneficio para asegurar su permanencia y su

crecimiento ya que posee fines de lucro. (p. 1)

Para revista educativa tiposde.com (2016), la administracion privada
es aquella que se encarga de administrar todas las demas instituciones fuera
del Estado, y cuyo objetivo final es la generacion de capital a través de la
venta de bienes de uso y de bienes de consumo, en otras palabras, es la
gue se genera en la iniciativa privada. La administraciéon privada funciona en
empresas y organizaciones independientes del estado y se encarga del
correcto manejo de estas, a través de la implementacion de programas de

trabajo en las diversas areas que conforman la empresa. (p.1)

La administracion mixta también pertenece a la clasificacion de la
administracion y segun revista educativa tiposde.com (2016), es aquella que
se da en el ambito de las empresas que manejan ambas vertientes, con esto
nos referimos a que un porcentaje de participacion es del gobierno y el otro
del sector privado, y que tienen como finalidad otorgar un servicio a cambio
de la obtenciébn de ganancias para seguir funcionando, ademas, es el

gobierno quien les inyecta estimulos financieros. Podemos citar como
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ejemplo de este tipo de administracion a las instituciones petroleras, puesto
gue en algunos paises dependen del capital del gobierno o de empresas

trasnacionales para seguir trabajando. (p.2)

Existen manuales administrativos que son de gran importancia en las
empresas ya que ayudan a la organizacion de la empresa en todas sus
actividades y departamentos permitiendo asi cumplir los objetivos que se
plantean. Guerra A (2013) indica que llas ventajas de estos manuales
administrativos permiten lograr un solido plan de organizacion, ayuda a que
todos los colaboradores dentro de la empresa comprendan el plan general y
sus funciones, facilita conocer los problemas de organizacion, permite
sistematizar la iniciacién, aprobacion y publicacion de las modificaciones en
la organizacion, determina la responsabilidad de cada uno de los puestos y

su relacion con los demas, evita conflictos en la realizacion de actividades.

La administracion aporta a la sociedad dando orden a las actividades
cotidianas que realizan los seres humanos. Ademas, se puede notar que,
por medio de la democracia al momento de elegir los gobernantes de una
nacion, se esta eligiendo a las personas que van a administrar y de esta
manera la administracion aporta a la sociedad para que exista un orden al
momento de asignar gastos, reducir costos, manejar los ingresos, entre

otros. (p.11)

Segin lo antes expuesto, podemos indicar que, para Avila
Herndndez, Benitez Reyes, Mendoza Delgado, Solis Mendoza, & Orozco
Gonzalez (2015), la sociedad y la administracion van de la mano, ya que no
puede existir la primera sin la segunda, se puede indicar que coexisten,
puesto que imaginarse una sociedad sin administracién, es como imaginarse
una casa construida sobre la arena, sin un buen cimiento se cae, lo mismo le

sucederia a una sociedad sin administracion. (p.35)

La administracion posee cinco caracteristicas principales; son
universalidad, especificidad, unidad temporal y unidad jerarquica. La

universalidad es aquel fenOmeno administrativo que se presenta en
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cualquier lugar donde exista un organismo social, ya que en él siempre debe
existir coordinacion sistematica de medios. Es por aquello que la
administracion se da en el Estado, ejército, empresa, sociedades religiosas,
entre otro. La especificidad hace referencia indicando que a pesar de que la
administracion esta asociada con otros fendmenos de distinta indole, se
puede afirmar que es un fendmeno especifico. La unidad temporal es
aguella caracteristica la cual indica que, aunque se distingan las etapas,
fases, y fenOmenos administrativos, esta presente en todo momento ya que
no administrar desde el inicio, conlleva a que no se pueda controlar,
organizar, planear, entre otro. La unidad jerarquica es aquella caracteristica
la cual indica que toda organizacién, sociedad, entre otro, debe poseer una
jerarquia, aquel orden que se debe cumplir. (Universidad Catodlica Boliviana
San Pablo, 2007,p. 48-49)

Al querer calcular los costos de implementar la administracion de
empresas simplemente debemos considerar que seria muy util la
contratacion de un profesional en la rama ya que conoce muy buenas
metodologias que aprenden dentro de sus estudios, sin embargo, si un
empresario quiere ser el administrador de su propia empresa, lo podria
hacer con sus conocimientos empiricos que podrian también dar buenos
resultados siempre que lleve un orden y control de toda situacion. Se puede
también aplicar adicional al personal administrativo, software de apoyo para
el control de actividades y sus costos varian dependiendo para la utilidad
gue se vaya a hecesitar y su desarrollo. Se debe conocer que una empresa
puede no tener un software administrativo y si los empleados son bien
organizados, va a progresar la empresa, sim embargo son muy utiles y de
gran ayuda el uso de los sistemas de informacion para una buena

administracion.

La administracion nos da a conocer que posee ventajas, entre las que
encontramos, concentrar esfuerzo en ambitos organizativos y de
procedimientos competitivos, consigue mejorar las actividades en un corto

plazo y con resultados visibles, aporta a la aplicacion de procesos por medio
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de avances tecnoldgicos, y finalmente ayuda a eliminar procesos que se han
vuelto repetitivos y de poco rendimiento que generan gastos innecesarios
(Torres Valdivieso & Mejia Villa, 2006,p.123).

Las desventajas que posee la administracion en las empresas al
momento de implementarse son el cambio radical de la organizacion puesto
qgue para lograr el éxito es necesario el aporte de todos los integrantes de la
organizaciéon, puede convertirse en un proceso muy largo con inversiones
muy costosas, cuando el mejoramiento se centra en un area especifica, se
pierde la independencia que existe entre todos los miembros de la empresa,
y los administradores al ser muy conservadores, los procesos de
implementar una mejor administracion demoraria un largo tiempo. (Torres
Valdivieso & Mejia Villa, 2006,p.124)

Las sociedades han sido creadas por los seres humanos desde hace
mucho tiempo, donde se reunian con un propdésito, teniendo un jefe quien
era el que los dirigia y administraba. Dentro de las sociedades se necesitaba
tener un orden, una organizacién; y es asi como surge la administracion en
la sociedad. La administracion permite que grupos de personas trabajen
juntos para que puedan alcanzar con eficacia las metas seleccionadas. Se
necesita organizacion en la sociedad para saber que papeles se le asigha a
cada uno. (Sanabria, 2007,p.135)

La administracion ha realizado aportes importantes en la sociedad
como clasificar a las empresas, tipos de contratacidon, procesos
administrativos, segregacion de etnias, clases sociales, entre otros. El existir
una administracion en la sociedad, permite que se pueda tener una
organizacion para conocer cOmo se encuentra un pais en sus diferentes
ambitos. La administracion permite tener una sociedad organizada, facil de

conseguir informacion para sacar indices. (Lopez, 2005, p.11)

Se debe conocer que la administracion excesiva puede llegar a
afectar a la sociedad ya que se rige tal como lo dice en sus reglamentos

internos para realizar negociaciones y esto puede ocasionar perder clientes
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potenciales y a su vez esto afecta a la empresa, disminuyen ventas, bajan
los ingresos y despiden personal. Una mala administracion puede llegar a
ser motivo de desempleo. Incluso se conoce que una mala administracion es

causante del cierre de muchas empresas. (Cagnoli, 2000, p.13)
1.3 Caracterizacion de la tecnologia

La tecnologia se concibe como el estudio de los equipos e
instrumentos, se refiere a la teoria, experimentacién e investigacion de la
técnica, con independencia de las funciones concretas. La tecnologia hace
de sustrato del que pueden derivar muchas técnicas. Por ejemplo, al hablar
de la tecnologia del laser, nos referimos a los principios cientificos que
describen la naturaleza, funcionamiento y propiedades de los laseres y sus
aplicaciones. De la misma manera podemos hablar de la tecnologia digital, y
de sus aplicaciones en informatica, en sonido, en imagen, entre otro. (UCLM,
2016, p. 20)

Para la revista L Innovacion (2002), la tecnologia es un concepto
amplio que posee un conjunto de técnicas, conocimientos y procesos, que
es usada para el disefio y construccion de objetos para satisfacer
necesidades humanas. La palabra tecnologia proviene del griego tekne que
significa técnica, oficio y logos que significa ciencia, conocimiento. La
tecnologia puede referirse a objetos que usa la humanidad como maquinas,
utensilios, hardware, pero también abarca sistemas, métodos de
organizacion y técnicas. Este término también puede ser usado en areas
especificas como "tecnologia de la construccion”, "tecnologia médica”,

"tecnologia de la informacion”, "tecnologia de asistencia”, entre otro. (p.1-2)

El uso de la palabra tecnologia es reciente, pues, aunque al final de la
edad antigua se entendia la tecnologia como una ciencia tratada segun las
normas del arte, sin embargo, hasta finales del siglo XVIII, es cuando recién
se empieza a utilizar en un sentido parecido al que le damos en la actualidad

como un objeto tangible o intangible que es parte del desarrollo de la ciencia
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basado en la suma de varios conocimientos con el fin de crear lo que podria

lograr simplificar cualquier actividad. (UCLM, 2016,p.11)

La tecnologia empez6 con los griegos quienes concibieron el amplio
campo de la tecnologia de una forma tedrica basada en los conocimientos,
dedicando una menor atencion e incluso menospreciando la técnica tal como
lo indica (UCLM, 2016), Luego continué con los romanos, ellos poseian
mucho mas desarrollado el sentido de lo practico, gracias a aquello
desarrollaron muchas obras técnicas; mientras que durante la edad media
también se desarrollan y difunden instrumentos, maquinas, y obras técnicas,
pero la ciencia experimental cuenta con pocos pensadores y precursores. (p.
21)

Segun UCLM (2016), el término tecnologia como se ha mencionado
con anterioridad, fue acufiado en 1777 por Johann Beckmann; un profesor
de economia de la universidad de Gotinga en Alemania. Aquel individuo, en
su “instruccion sobre tecnologia” la califico de “una curiosa union de una rica
sabiduria y un conocimiento técnico”. Este concepto se propaga con rapidez
por Alemania, y en 1781 Franz Johann Hermann comienza a ensefar
tecnologia en la Universidad de Viena. Tiempo después se desarrolla una
asignatura llamada “Sobre la introduccion a la tecnologia, o sobre la ciencia
de los oficios, artes, manufacturas y fabricas”, intentando establecer el
estudio de la tecnologia en la universidad. (p. 21)

Para L. Innovacién (2002), la humanidad comienza a formar
tecnologia convirtiendo los recursos naturales en herramientas simples. Para
ese entonces el descubrimiento prehistorico de controlar el fuego incrementa
la disponibilidad de fuentes de comida; la invencién de la rueda ayuda a los
humanos a viajar y controlar su entorno. En base a aquello la tecnologia
formal tiene su origen cuando la técnica (primordialmente empirica)
comienza a vincularse con la ciencia, sistematizandose asi los métodos de

produccion. (p.2)
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Nos indica también en la revisa tecnoldgica L Innovacién (2002), que
ese vinculo con la ciencia hace que la tecnologia no sélo abarque "el hacer",
sino también su reflexion tedrica. Hay que tener claro que muchas
tecnologias actuales fueron originalmente técnicas. Podemos indicar como
ejemplo, la ganaderia y la agricultura ya que surgieron del ensayo (de la
prueba y error). Luego se fueron tecnificando a través de la ciencia, para

llegar a ser tecnologias que facilitaban procesos y daban mejores resultados.
(p-2)

Actualmente, el mercado tecnolégico y la competencia que existe,
hacen que se generen nuevas tecnologias continuamente a las que se
denominan tecnologia de punta, ayudado muchas veces por la gran
transferencia de tecnologia mundial. También existe una tendencia a la

miniaturizacion de los dispositivos tecnoldgicos. (L Innovacion, 2002, p. 2)

Segun la revista TecnoMagazine (2018), la tecnologia ha ido
avanzando y transformandose desde el Neolitico hasta nuestra sociedad del
siglo XXI. Con el pasar del tiempo las caracteristicas de la tecnologia han ido
cambiando radicalmente en cada época de menos a mas. Durante miles de
afos los humanos se han valido de las habilidades fisicas que se posee, de
la evolucion cognitiva, asi como también de las diferentes técnicas
aprendidas junto al uso de maquinas como herramienta de apoyo,
herramientas y artefactos para colmar nuestras necesidades. (p.2)

Desde las actividades mas basicas que realizamos los seres humanos
como calentarnos cuando hace frio, cocinar, cultivar, hasta navegar por
universos de realidad virtual en la internet, la historia de la humanidad ha
cambiado gracias a la tecnologia; una gran prueba de ello han sido las
tecnologias de exterminacion que ha usado las naciones para las guerras, o

bien en los campos de concentracion nazi. (TecnoMagazine, 2018, p. 2)

En la actualidad, segun UCLM (2016), la tecnologia puede ser
interpretada como la suma de las técnicas y del conocimiento cientifico,

sobretodo aplicado a los procesos industriales; a las formas de organizacion
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de la industria y del comercio. Pero el concepto de industria ha cambiado en
los dltimos afos. Las industrias han estado ligadas siempre a lo material, al
“hardware”, pero, aunque siguen y seguiran existiendo estas fabricas con
una actividad econdmica grande, cada vez tienen mas importancia las

industrias de lo inmaterial, del “software”. (p.22)

Para UCLM (2016), el sector de las tecnologias de la informacion,
informatica, electrénica y telecomunicaciones se podria llegar a convertir en
el primero en cuanto a actividad economica, por delante de otros sectores
tradicionalmente mas potentes, como el automavil, o la energia. La actividad
cientifica y empresarial en este sector es de vital importancia y est4 en
aumento; al igual que su influencia sobre casi todos los &mbitos de la

actividad humana. (p.23)

Asi mismo se debe conocer que el uso indiscriminado de la tecnologia
puede tener, y de hecho ha tenido consecuencias desastrosas; podemos
recordar los problemas sociales surgidos por la revolucién industrial, o los
problemas actuales de contaminacion, diferencias sociales, entre otro. Esto
ha hecho que, actualmente se preste una mayor atencién a la planificacién
de la tecnologia y a su relacion con el entorno social; nivel y calidad de vida,

medio ambiente, valores y costumbres, entre otro. (UCLM, 2016, p. 23)

Para la revista TecnoMagazine, (2018) el avance y la constante
evolucion de la tecnologia siempre ha ido acompafado de los grandes pasos
y avances de la ciencia, la cual ha seguido de cerca la evolucién tecnoldgica
del hombre. Igualmente, no debemos confundir la ciencia con la tecnologia,
pues son dos cosas diferentes. La ciencia es el conocimiento y técnicas
como tal, mientras que la tecnologia engloba el resultado de esos
conocimientos y como éstos ayudan al hombre a resolver cuestiones
practicas de las necesidades del hombre. Cuando hablamos de tecnologia
siempre pensamos en internet, las supercomputadoras, realidad virtual,

smartphones o coches autonomos. Y es cierto que eso es parte de la
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tecnologia moderna, pero en realidad la palabra tecnologia engloba mucho

mas de lo que vemos hoy en nuestras vidas. (p.1)

La tecnologia segun TecnoMagazine, (2018), posee su propia
clasificacion dentro de la que podemos encontrar la tecnologia fija que es
caracterizada por no ser reutilizable, esto se refiere a que no sirve a ningun
otro propoésito de realizacion de bienes o servicios que al de su fin primario
por el cual fue creado. Se lo llama tecnologia fija porque nunca cambia de
forma continua, como podemos detallar una refineria de petrdleo y

combustibles que desde su inicio y fin tiene el mismo propdsito. (p.1)

Lo contrario a lo anterior, es la tecnologia flexible la cual es aquella
gue nos rodea y que practicamente la podemos encontrar en casi todas
partes donde exista tecnologia. Es aquella que a partir de los conocimientos
técnicos se puede elaborar muchos mas servicios y productos como por
ejemplo las industrias de alimentacion y farmacéuticas las cuales poseen
maquinas tecnoldgicas que sirven para poder crear cualquier variedad de

productos diferentes de la misma linea.

La tecnologia segun TecnoMagazine, (2018) también se clasifica en
blanda y dura; la tecnologia blanda agrupa todos los conocimientos de
comercializacién, administracion o planificacion sin tener en cuenta los
conocimientos técnicos; esta tecnologia es intangible, no tiene forma fisica.
La tecnologia dura es todo lo contrario a la anterior ya que posee un
conjunto de conocimientos técnicos que se aplican para crear aparatos
tecnolégicos como maquinas, innovaciones, materiales, computadoras y

demas productos tangibles que si poseen forma fisica. (p.1)

También tenemos las tecnologias de equipo, estas son aquellas que
se aplican a las industrias, ya que el desarrollo de esta se produce por quien
produce el mismo equipo como por ejemplo las industrias textiles y plasticas.
Tenemos las tecnologias de operacion la cual es el resultado de técnicas de
observacion y la aplicacion de lo contemplado durante un largo periodo de

tiempo. Mientras que tecnologia de producto es la responsable de agrupar
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técnicas, caracteristicas y conocimientos utilizados en la fabricacion de un
producto o servicio; es decir, posee habilidades manuales y conocimientos

tedricos aplicados a un bien determinado. (TecnoMagazine, 2017,p.1)

En algunos lugares la tecnologia avanza mas rapido haciendo que se
cree un constante desarrollo, existen paises, incluso ciudades, que compiten
por poseer la mejor tecnologia, se debe conocer mas sobre lo que se

denomina tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC’s).

La accion de incorporar las TIC’s en las actividades de la empresa es
un proceso complejo ya que se debe involucrar a una multiplicidad de
dimensiones. La accion de incorporar las TIC’s a las actividades diarias de
una empresa es un arduo trabajo que se puede cumplir con una buena
administracion para que funcione. Cuando se intenta observar qué sucede
dentro de la empresa con la llegada de las TIC's, rapidamente se notara a la
organizacibn como un conjunto de procesos administrativos, productivos,
comerciales, con el fin de lograr un objetivo. Existen tres etapas para la

implementacion de las TIC'’s que segun Peirano & Suarez (2006) son:

Etapa 1: Generacion y gestion de registros basado en observaciones
reunidas, en la que se describe el empleo de las TIC's como soporte de
procedimientos operativos estandar el cual empieza por el area contable
para luego ir extendiéndose a otros sectores administrativos. Luego continla
el area comercial y finaliza con las tareas propias de la produccion y las
mejoras tecnologicas. El primer inconveniente que suele presentarse es el
cambio en el formato de los registros; en esta primera etapa se instala un
computador y un programa de disefio en el area de produccién y se agrega a
la pagina web la posibilidad de establecer un primer contacto con la empresa
a través de un correo electronico. En lo que se refiere a inversion, la
infraestructura se limita ordenadores y software de tipo procesador de texto y
planilla de calculo. Las inversiones necesarias son minimas ya se usa
equipo estandar y de baja complejidad, tanto para su utilizacion como para
su mantenimiento. Las capacidades con que debe contar el personal que
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hard uso de ellas son poco complejas ya que suponen solo una variaciéon del
formato en el que se asientan los registros. En lo que se refiere a las
aplicaciones, desde la perspectiva de los generadores de datos, la utilizacion
de una computadora suele relacionarse con la generacion de registros
contables e impositivos, asi como documentos internos especificos de la
firma. La puesta en marcha del sitio web de las empresas pareceria ser un
suceso menor, pero con su desarrollo la empresa comienza a tener
presencia en la red, con mayor posibilidad de alcanzar nuevos clientes o

mercados.

Etapa 2: Analisis de la informacibn en la cual se pone en
funcionamiento un sistema que permita la circulacion, en forma
unidireccional, de los registros digitalizados. En esta etapa se procede con la
generacion de cuadros y series historicas destinadas a orientar las
decisiones que antes se tomaban a partir de especulaciones, estimaciones,
o los ultimos datos disponibles. Esta etapa es donde empiezan a articularse
las diversas areas de la empresa de forma unidireccional siguiendo la
estructura vertical tradicional. En esta etapa se necesita la introduccion de
mas computadores y la puesta en marcha de una red interna, para lo cual se
necesita la implementacion de un software mas especifico, aunque de tipo
estandar con el objetivo de articular la informacion generada en diversas
partes de la empresa. En esta etapa las inversiones y complejidad son
mayores por las TIC's implementadas. También se requiere la capacitaciéon
del personal en el uso de los sistemas nuevos o0 en caso de que este sea
administrado por externos, se necesitaria contratar personal para que pueda
realizar las revisiones necesarias. Esto ocasiona el aumento de gastos para
la empresa, caracteristica que se presenta en esta etapa. De aqui en
adelante las aplicaciones de las TIC’s se relacionan directamente con la
capacidad para utilizar la informacién generada como insumo para la toma
de decisiones. Sin embargo, aun su impacto es limitado puesto que la
informacion generada por un sector circula Unicamente de manera

ascendente. A partir de esta etapa, las herramientas TIC’s implementadas
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comienzan a volverse parte esencial de las rutinas asociadas a la toma de

decisiones.

Etapa 3: El trabajo interactivo, etapa en la cual se procede a realizar
la puesta en funcionamiento de la intranet y otros sistemas especificos. La
intranet implica la articulacion inteligente junto con un aprovechamiento
eficiente de los equipos. Acompafia a esta etapa la preocupacion por
mejorar la eficiencia de los sistemas de almacenamiento de informacion.
Esta etapa adopta los siguientes rasgos: la infraestructura que comprendera
la puesta en funcionamiento de una red interna que permita el acceso
remoto a la informacion generada por las distintas &reas. Al mismo tiempo,
dada esta articulacion es necesario que cada area posea su modulo de
trabajo adaptado a las necesidades especificas. Asi mismo sucede que
puede ocurrir que la implementacion de las TIC’s en ciertas areas resulte
costos mayores a los beneficios que se pueda tener. En lo que se refiere a
equipos, se cambia los computadores que se usan habitualmente por
servidores y otros equipos de mayor capacidad que puedan soportar mejor
fluo de informacion y mayor almacenamiento de datos, por eso las
inversiones aumentan. Esta etapa se caracteriza por ser mano de obra
intensiva y de alta calificacion, como lo son el desarrollo y adaptaciéon de
software y la contratacion de algunos servicios externos. En esta etapa se
lleva un alto grado de exigencia de sus actividades ya que para que los
objetivos se logren, todos deben poner de su parte para cumplir con los
procesos de manera correcta. (p. 3-4)

La tecnologia juega un papel muy importante en el mundo desde el
momento en que se crea algo que es innovador que todos queremos tener
cuanto antes sin dejar pasar mucho tiempo. La tecnologia ha aportado
grandes beneficios a la humanidad y su papel principal es crear una mejora
de herramientas y accesorios adaptados a los usuarios para facilitar y
ahorrar esfuerzo y, sobre todo, tiempo en nuestra vida cotidiana. Las
invenciones tecnologicas han mejorado nuestra calidad de vida, pero lo mas

importante es que junto con este desarrollo tecnolégico se ha cambiado la
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mentalidad de millones de personas, quizds con una nueva vision del
mundo, ya no de acaparar ideas y conocimientos, sino de compartirlos y
realizarlos en comun. La tecnologia la podemos encontrar en todas partes,

en casi todos los dispositivos electronicos. (Salinas, 2004,p.2)

Existen diferentes tipos de tecnologias de informacién, cada una con
una funcion diferente pero todas utiles para facilitar procesos dentro de las
empresas. Por lo general sus nombres empiezan con la letra “e” haciendo
referencia a la palabra electronic que significa electrénico. A continuacion se

darda a conocer los distintos tipos de tecnologias segun la tabla 2:

Tabla 2. Terminologias de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Término Significado
e-business Negocio electrénico.
e-commerce Comercio electronico.

e-government

Gobierno electronico.

e-health Sanidad electrénica.

e-leaming Formacion a distancia.

e-inclusion Inclusion social digital.

e-skills Habilidades para el uso de las TIC’s.
e-work Teletrabajo.

e-malil Correo electronico.

Domdtica Control de electrodomésticos en el hogar.

Nota: Estos términos fueron inventados a partir de que se fue desarrollando las Tecnologias

de Informacién y Comunicacién. Adaptado de: Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion.

Se conoce que las tecnologias de la informacion y comunicacion

(TIC’s) se encuentran presentes en todo nivel socioeconémico actual desde
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las gigantes empresas multinacionales, a las pymes, gobiernos,
administraciones, universidades, centros educativos, organizaciones
socioecondmicas y asociaciones hasta los profesionales y particulares. Los
ordenadores, teléfonos moviles, reproductores MP3, tarjetas de memoria,
television digital terrestre (TDT), discos versétiles digitales (DVD) portéatiles,
navegadores global position system, (GPS), internet, entre otros, son
tecnologias que se han llegado a ser sumamente imprescindibles para

muchas personas y empresas. (Suarez, 2007, p. 2)

Las tecnologias de informacion y comunicacion se las puede clasificar
por medio del desempefio y funcidbn que cumple entre estas tenemos las

siguientes:

TIC’s sensoriales, son aquellas que permiten adquirir informacion que
se encuentra disponible en algin objeto en el universo para luego proceder a
ingresarla a un ordenador u otro dispositivo electronico; por ejemplo, a este
grupo pertenecen todo tipo de sensores, camaras, micréfonos los cuales

receptan informacion y la graban. (Angelesrioja, 2013,p.3)

TIC’s despliegue, son lo opuesto a las sensoriales ya que estas
realizan lo contrario; procesan informacion dentro de un dispositivo
electronico para sacarla al mundo real a través de un medio ya sea fisico,
visual o auditivo; por ejemplo, a este grupo pertenecen la impresora,
audifonos, monitor, fax, y todo tipo de medio que permita visualizar, oir, o
sentir informacion almacenada en un dispositivo electrénico. (Angelesrioja,
2013, p.3)

TIC's analisis, son los que permiten el procesamiento de la
informacion obtenida o modificacion de esta segun los fines que se desean
obtener; por ejemplo, podemos mencionar algin software que sirve para
procesar texto, datos, programas para desarrollo entre otros. (Angelesrioja,
2013, p.3)
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TIC’s almacenamiento, son los que permiten el almacenamiento de
informacion en un dispositivo temporal o prolongadamente, el caso de las
memorias flash conocidas como universal serial bus (USB), discos de estado
sélido, memorias secure digital (SD), cintas magnéticas entre otras.
(Angelesrioja, 2013, p.4)

TIC’s comunicacion, son los que permiten el trasporte de informacién
a través de esta, ya sea bluetooth, infrarrojos, satelital, médems, antenas de
propagacion, enlaces de fibra optica (FO) u medio tecnoldgico que utilice
medios guiados o0 no guiados (el caso de las ondas electromagnéticas) para

trasmitir la informacidon mencionada. (Angelesrioja, 2013, p.4)

El beneficio de las TIC’s dependerda, en gran medida, de como las use
una determinada comunidad y cuanta importancia les otorgue en su
desarrollo. De todos modos, parece claro que vivimos en tiempos en los que
la maxima creatividad del hombre puede marcar la diferencia, porque la
nueva economia ya no esta tan centrada en los recursos naturales ni en las
materias primas, sino en los flujos electronicos de informacion. En esos
términos, los beneficios podrian ser los siguientes segun lo sefialado por
Lauralba (2008):

* Facilitan las comunicaciones.

« Eliminan las barreras de tiempo y espacio.

» Favorecen la cooperacion y colaboracion entre distintas entidades.

* Aumentan la produccién de bienes y servicios de valor agregado.

* Potencialmente, elevan la calidad de vida de los individuos.

* Provocan el surgimiento de nuevas profesiones y mercados.

 Reducen los impactos nocivos al medio ambiente al disminuir el
consumo de papel y la tala de arboles y al reducir la necesidad de
transporte fisico y la contaminacién que éste pueda producir.

* Aumentan las respuestas innovadoras a los retos del futuro.

* El internet, como herramienta estandar de comunicacion, permite un

acceso igualitario a la informacion y al conocimiento. (p.3)
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1.4 Caracterizacion del internet

Es imposible ignorar la presencia de internet en nuestras actividades
diarias de la vida cotidiana; ya sea para realizar transacciones bancarias,
para la compra boletos, para el pago de servicios basicos como consumo de
luz, agua, teléfono, pago de tarjetas de crédito, para comunicarnos con
amigos, para la elaboracion de informes, y un sinnimero de actividades. El
costo absequible de los computadores y las posibilidades de conectarse a
internet ha permitido que el aumente enormemente el nUmero de usuarios
de internet y ha permitido que cada vez haya mas personas gque cuenten con
un computador personal. Internet esti presente sin importar la clase social,
etnia, edad, cultura, género; estd presente practicamente en todas partes.
(Silva, 2009, p.151)

Para lo cual se define que es internet segun, Pefia Ochoa P (2013)
indica; son redes de ordenadores y equipos fisicamente juntos mediante
cables que conectan diferentes puntos a nivel mundial. Asi, se compone de
una gran cantidad de ordenadores con diversas funciones como; el
computador de tu casa que quizas su Unica funcidon sea la consulta de
paginas web, distribuidos por todo el mundo y unidos por los mas diversos
medios como; cables de fibra optica, satélites, entre otros. En resumen,
internet es un sistema mundial de diferentes redes de dispositivos
computacionales conectados, de alli la descripcibn mas famosa de internet

como una red de redes. (p.7)

Silva (2009) indicé que las empresas tienen una relacion muy cercana
con los clientes por ende la buena comunicacion entre ambas dara lugar al
éxito y crecimiento de las organizaciones. Las actividades empresariales no
estan ajenas al uso del computador ni del internet y es por eso por lo que el
internet interviene en las operaciones de comercio que realizan las

empresas.

El internet segun De Loma R. (2010), generalmente se utiliza para

investigar y compartir informacion. A esta informacioén se puede ingresar de
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distintos métodos, lo que define los diferentes servicios de internet, como

son:

1. Navegacion en paginas web, que consiste en consultar sitios web
pasando de unas a otras conociendo sus direcciones 0 usando los

hipervinculos que hay entre ellas.

2. Correo electronico, es la posibilidad de poder contar con una
direcciéon web en la que recibir correos de otros usuarios y desde la que

mandar nuestros propios mensajes.

3. Foros, son como tablones de avisos agrupados por temas, en los
gue las personas depositan sus mensajes o0 responde a los de otros,

encadenandose largas secuencias de respuestas.

4. Chat, es la posibilidad de poder comunicarse en tiempo real, es
decir; lo que escribimos es inmediatamente leido por la otra persona, bien

puede ser en salas publicas o privadas.

5. Mensajeria Instantanea, brinda la posibilidad de avisar cuando
algun usuario se conecta a internet, para poder establecer una conversaciéon

en tiempo real directamente.

6. La transferencia de archivos (FTP), es un servicio que permite la

transferencia de documentos en internet.

7. Las listas de correo o listas de distribucion, es algo parecido a los
foros, pero los correos que envian los usuarios no van a un lugar publico, el

foro, sino al correo de cada uno de los miembros de la lista.

8. El intercambio de archivos, con este nombre se hace referencia a
un servicio que permite a usuarios particulares intercambiar archivos de sus
computadoras sin la intervencion de servidores externos (FTP). Este servicio
ha impulsado la copia y distribucion ilegal de software y musica, pues se ha
convertido un tema complicado buscar un culpable al ser los usuarios

particulares los que intercambian los archivos. (p. 62-63)
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Segun Murillo (2009) también es utilizado para compartir boletines
electrénicos que un sistema que permite el envio informacion acerca de un
tema especifico que puede ser usado por otros que estén en la red. Para los
juegos en linea que se realizan por medio de internet y también para el
comercio ya que permite cargar publicidad, hacer negocios y pactar
acuerdos. (p.155)

Internet no comenzé siendo una red de ordenadores publicos
pensada para las diferentes actividades cotidianas de la persona. Surge en
1959 como un nuevo proyecto del Departamento de Defensa de los Estados
Unidos para las comunicaciones entre militares y académicas de ese pais.
Su fin fue crear un método para las comunicaciones descentralizado que
permitiese el flujo constante de datos sobre ese territorio. Basado en las
diferentes técnicas de dispersion utilizadas por las guerrillas, la idea fue
disefiar un medio de comunicacion infalible ante la hip6tesis que una bomba
nuclear soviética colapsara las telecomunicaciones en una parte del territorio

norteamericano. (Sain G., 2015, p.1)

Para Murillo, (2009) el origen del internet empezé en el afio 1969
tiempo en el que el departamento de defensa de Estados Unidos realizé una
red de comunicaciones internas para que trabaje como una alternativa y una
manera de reemplazar el uso de radio, television y teléfono para sus
actividades militares, para poder usar en caso de un ataque nuclear, cuando
estas comunicaciones tradicionales dejaren de funcionar. Aquella red
trabajaria con cuatro computadoras. Posteriormente pasé a ser de libre uso
para algunas instituciones académicas y algunos miembros del ejército hasta

gue ahora esta disponible en todo el mundo. (p. 154-155)

Rubio Moraga A. (2003) todo inicio con la creacion del proyecto
llamado ARPANET (Advanced Research Project Agency Net) por parte del
gobierno estadounidense. Consistia en una red en la que los computadores
conectados a ella disponian de diferentes rutas por las que alternar las

comunicaciones, con la finalidad de continuar funcionando, aunque alguno
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de ellos fuese destruido como resultado de algun ataque. Ya en los afios
setenta comenzaron a juntarse a la red diferentes empresas e instituciones
educativas, quitando asi del ambito estrictamente militar. De forma paralela
iban surgiendo redes similares a ARPANET a lo largo del planeta. A

continuacion, se detalla la evolucion cronoldgica del internet. (p.1)

Evolucidn cronolégica de internet
1967 EEULL consigie conectar por via i2leionica dos ordenadores ubicados a miles de Kilimeres
1969 Internet surge con la apanciin de ARPANET (Advanced Research Frofect Agency Net),un
proyecto mulitar disefiado para gue las comunicaciones de los sisizmas de delensa no se

CTERBI ST, T LA SgquicTa o ¢l supuestode un Alagu nuclea

1971 S¢ envia el primer mensaje dectronico
1971 Cerca de 50 Universidades s¢ encuentran conectadas a ARPANET
1974 Vinten Cerf jurto con Bob Kahn publizan “Protecolo para Intercomunicacibn de Redes de

Paquetes”, donde se especifica el deefio del ruevo protacalo TCP-IP ( Transfer Control Pratocol-
Tmterner Pratocol)

1979 ARPANET criea la primera Comisian de Control di la configuracion de la Red

1981 Culmina el proceso de desarmolla v definicion de Protocoly TCPAP. En 1952 se adopta
definitivamente como estindar

1982 Como consecuencia, race Inlemet con la interconexsin de las redes ARPANET, MILnet v Csnit

1985 Finaliza 21 desarrollo del protocolo para la transmision de ficheros en Internet (FTP, File Transfer

Protocol). Por esta época, también se orea el sistema de denominacidn de domenics (ONS, Domain
Name System)

1989 El Laboratorio Ewopeo de Fisica de Particulzs (CERN) desarrolla el concento de World Wide Wb
(WWW) y el sistema de mformaciin hipertextual

1993 La Universidad de Ninois distnbuye gratuitamente Mosaic, el primer navegador gue permite
navegar por Internzt, desarrollado por Marc Andersen. Comienza a funaonar €l primer servidor
Web en espanol

1993 Se produce ¢l gan boom de b Diemet comercal
1995 Naoe Internet2
2000 Mis de 300 millones de usuanos s¢ coaectan a Intemet

El internet, hoy en dia existe una gran cantidad de usuarios de
internet a nivel mundial, en informe realizado por ‘We Are Social y Hootsuite’
(2018) sefiala que ya superan la mitad de la poblacién a nivel mundial el uso
del internet y que afio tras afio muestra los informes, analisis y principales
tendencias acerca la cantidad de usuarios de internet, el uso de la telefonia

movil, las redes sociales, asi como del comercio electrénico a nivel mundial.

En el informe que presentan ‘We Are Social y Hootsuite’ sobre el
namero de usuarios de internet en el 2017, el estudio arrojaba un nimero de
usuarios de internet de 3 mil 750 millones de personas: ahora esta cifra ha
incrementado hasta lograr 4 mil 021 millones, que representa el 53 por
ciento de la poblacion mundial de ellos, un total de 5 mil 135 millones que
representa el 68 por ciento navegan a través de dispositivos moviles, lo que
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supone un crecimiento del 4 por ciento en comparacién a las cifras arrojadas

del afio pasado. (p.1)

Los costos del internet segun Rey Valzacchi J. (2003) sefiala que el
internet generalmente en una conexion via telefénica se debe tener en
consideracion dos tipos de gastos, la primera es por el uso telefonico y el
segundo por la conexién al proveedor de internet; a continuacion, se

describira cada uno de ellos.

1. Por el uso telefonico, desde el principio del servicio comercial de
internet, el costo del pulso telefonico ha sido un escollo para llamar nuevos
clientes. En efecto, si bien el trabajo de internet, y éste es su punto fuerte,
esta basado en costos de llamadas locales, aun cuando se envie un
mensaje por medio del correo electronico a Japdn, investiguemos un sitio
web situada en Francia, o hablemos "internetfénicamente” con algun usuario
en los Estados Unidos, la suma de los pulsos por su correspondiente costo
unitario al final del periodo de facturacion, se muestra valores inaccesibles
de afrontar para la mayoria de la poblacion. Por otra parte, muchas ciudades
gue no disponen de un distribuidor local deben considerar el costo de una
llamada interurbana a la localidad mas cercana que disponga de proveedor.
En varios paises, el Estado ha alcanzado varios acuerdos con las diferentes
empresas telefénicas y los ISP’s, de modo tal que los usuarios se conecten
a través de un prefijo especial, es decir, exclusivo para acceder a un
proveedor de internet, con descuentos considerables con respecto a la

telefonia convencional.

2. Por la conexion al proveedor, en absoluto los proveedores estipulan
un primer tipo de precio de acuerdo con el servicio que requiera el usuario.
Este podré ser por; correo electronico que en este caso se cobrard un abono
de manera mensual por cada 2 Mb de informacion que puede ser
entrante/saliente, y eventualmente se cobrara un plus por cada 100 Kb. Es
una opcién que esta dejando de ser empleada y la otra alternativa es; "full

internet” que sefiala que el usuario podré utilizar cualquier de los servicios
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ofrecidos en internet como; correo, Web, news, entre otro. Dentro de esta
opcion, a su vez, los proveedores dan a elegir al usuario entre dos
posibilidades: tarifa plana o "flat", que consiste en pagar un abono mensual
que permite conectarse sin ningun tipo de limitacién horaria, o por hora de
conexién, en este caso se cobrarda un abono al inicio por una cantidad

establecida de tiempo de uso mensuales mas un plus por minuto. (p.20)

A continuacion, se definira las ventajas que ofrece el uso del internet
a las empresas como tecnologia de informacion indica Soto Acosta P. (2007)
gue estas son: reduccion de costos, diferenciacion, innovacion, crecimiento y
alianza. Se procede a describir cada una de estas estrategias, que ayudara
a la competitividad de la empresa. Se considera como una estrategia para la
reduccion de costos ya que facilitar la reduccion de costes en publicidad,
compras, ventas, y de procedimientos internos tales como la gestién de

inventarios y la gestion de recursos humanos.

Como estrategia de diferenciacion internet se puede poner en practica
diferentes estrategias orientadas a la identidad de productos o servicios a
clientes, permitiéndole a éstos la estructura del producto o servicio que
requieren a través de la red. Ademas, el trabajo de paginas Web interactivas
(correo electrénico, formulario de ingreso, grupos de debate, y comunidades
de cliente) puede ayudar a la empresa a recolectar datos sobre los clientes
como informacion demografica, comentarios de productos y demanda
potencial para especificos productos y/o servicios. (Soto Acosta P., 2007,
p.31)

Estrategia de mejorar, donde la influencia de internet en este punto
puede venir por la facultad de estas tecnologias para permitir compartir
informacion dentro de la empresa de forma que se disponga la generacién
de proyectos sobre nuevos productos y también a traves del desarrollo de
relaciones préximas entre socios empresariales a lo largo de la cadena de

suministro que permitan innovar en los procesos de produccion distribucion.
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Estrategia del incremento la adopcioén de internet puede ayudar a la
empresa a expandir su mercado y base de clientes, facilitando su evolucién.
En este sentido, la tecnologia de internet permite a la empresa expandir su
alcance hacia otros mercados geograficos, ya que practicamente elimina las

fronteras geograficas. (Soto Acosta P., 2007, p.31)

Segun Soto Acosta P. (2007), Alianza a las tecnologias de la
informacion e internet estdn creando nuevas conexiones entre empresas y
expandiendo el alcance de las industrias en las que una empresa compite
para obtener unas ventajas competitivas, es decir, para mantener una
alianza que den resultados favorables, las comunicaciones entre socios

tienen un papel de gran importancia. (p.31)

El internet, asi como ofrece ventajas a las empresas, también existen
posibles desventajas para las empresas segun Mazoén Calpena C. y Pereira
(2001) indica; por el uso de las tecnologias de internet; las tecnologias de
internet pueden suponer dos tipos de riesgos para las empresas. Por una
parte, pueden reducir la fuerza de mercado, y por otro lado aquellas
empresas que no las utilicen, pueden cambiar adversamente la relacién
entre sus costos y los de sus rivales. A continuacion, se desarrolla estos dos

casos. (p.108)

Las tecnologias de internet pueden reducir la fuerza de mercado de
las empresas, porque con la implementacién de internet disminuyen los
costes de busqueda de los clientes y los costes de cambiar de proveedores
de las empresas, es probable crear empresas que afiadan a los
consumidores (reverse aggregators), y pueden reducir las barreras de
entrada. (Mazoén Calpena C. y Pereira, 2001, p.108)

Las tecnologias de internet reducen los costos de busqueda de los
clientes, uno de los supuestos del modelo de competencia perfecta es que
analizar precios no tiene costes, y que todos los segmentos del mercado
conocen todos los precios. Este supuesto, juntamente con otros, como que

el nimero de empresas es grande y el producto de cada una de ellas
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idéntico, implica que ninguna empresa tiene poder de mercado, y todas
cobra su coste marginal y tienen beneficios cero. Si, por el contrario, los
clientes tienen que incurrir en un coste de busqueda para averiguar un
precio, es decir que tiene que desplazarse hasta la tienda que ofrece el
producto para averiguarlo, no van a conocer todos los precios, y van a estar
dispuestos a aceptar precios mayores que el minimo cobrado en el mercado.
(Mazon Calpena C. y Pereira, 2001, p.109)

Segun Mazon Calpena C. y Pereira (2001) La raz6n es que, una vez
que un consumidor llega a una tienda y observa el precio, para decidir si
accede la oferta o sigue buscando, compara el coste de buscar en una
tienda mas con las ganancias derivadas de la disminucién de precio
esperada que conseguiria. Si el coste de busqueda es mayor que las
ganancias esperadas compraran, accede a un precio mayor que el minimo
cobrado en el mercado. Por tanto, cada empresa sabe que, si sube el precio
por encima del coste marginal, los clientes seguiran comprando, siempre
que la subida sea tal que el consumidor prefiere pagar un precio mas alto a
tener que buscar una vez mas. Como consecuencia, las empresas tienen
poder de mercado. Una rebaja en el coste de busqueda de los clientes
disminuye la fuerza de mercado de las empresas, pues los consumidores

preferiran rechazar precios que antes aceptaban. (p.111)

Las tecnologias de internet permiten la creaciébn de empresas que
agregan clientes (reverse agregators), es decir son empresas gue atraen un
gran numero de clientes, para comerciar con los vendedores en su hombre,
y conseguir rebajas de precio. El beneficio sobre empresas que tratan a
compradores y vendedores por igual es que da la posibilidad de no sélo
realizar intercambios puntuales, sino también establecer relaciones de largo

plazo entre compradores y vendedores. (p.109)

De acuerdo con informacion obtenida, de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (Arcotel), la penetracién de internet fijo
en hogares es del 41,2%, hasta marzo de 2018. Aunque a muchos piensen

49



que el internet esta al alcance de todas las personas, no es asi en Ecuador u
otros paises en vias de desarrollo, Xavier Moreano gerente nacional de
marketing de Netlife, comenta que el desarrollo del internet en Ecuador sigue
siendo uno de los recursos mas elementales para el desarrollo de la
sociedad y que es importante trabajar en eliminar las brechas digitales,
permitiendo la accesibilidad en todos los sectores del pais.

Los organismos internacionales buscan crear conciencia en las
empresas y gobiernos para trabajar en la reduccion de la brecha digital y

ofrecer mas igualdad en el acceso a internet e informacion.

"El analfabetismo digital es una de las barreras mas grandes para el
desarrollo de un pais", opina Moreano y afiade que adaptarse a las nuevas
tecnologias es de gran importancia para generar valor agregado. (p.1)

1.5 Caracterizacion del comercio electrénico

En la actualidad, segun Sanabria V., Torres L y Lopez L. (2011) la
manera de comercializar se caracteriza por la mejora constante en los
procesos, y como resultado a ello los negocios a escala mundial estan
innovando tanto en su organizacidbn como en sus operaciones. Existen
diferentes aplicaciones del comercio electronico que impactan estratégica y
operacionalmente el desempefio de las organizaciones, el crecimiento en las

ventas y la rentabilidad. (p.134)

Es asi como el comercio electronico se ha transformado en el medio
de llevar a cabo cambios en las ventas y aprovisionamiento de las
organizaciones dentro de una escala mundial, permitiendo a las empresas
ser mas eficientes y flexibles en sus operaciones internas, y asi trabajar de
una manera mas cercana con sus proveedores y estar mas pendiente de las
necesidades y expectativas de sus clientes. (Sanabria V., Torres L y Lopez
L., 2011, p.134)

Las empresas tienen la necesidad de ser competitivas y de llegar al

cliente de una manera rapida y eficiente; para poder lograrlo usan el
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comercio electrénico como un medio para su gestion empresarial. El
comercio electronico puede tener muchos beneficios con el uso del internet
en lo que respecta a las actividades comerciales; es de esta manera que el
comercio electronico se presenta como una opcion diferente para el
tratamiento de las ventas de una empresa al momento de querer lograr los
objetivos planteados. La relacion que existe entre las empresas y los clientes
es la base fundamental para el progreso de una sociedad y debemos pensar
que gracias a los avances de las telecomunicaciones se puede enfrentar a

los diferentes retos con el pasar de los afos. (Silva, 2009, p.152)

Se entiende como comercio electronico al proceso de compra y/o
venta en linea que puede ser de bienes o servicios por medio de internet,
redes y otras tecnologias digitales. Los productos que se venden pueden ser
fisicos o digitales por medio de plataformas a través de dispositivos
electrénicos como computadoras, tablets, ipads, celulares y otros. Muchas
de las operaciones son internas; se las realizan dentro de la empresa entre
las éareas funcionales de finanzas, recursos humanos, servicios de
informacion, manufactura y mercadotecnia las cuales deben trabajar de

manera cordinada. (Silva, 2009, p.156)

Segun indico Silva (2009) el inicio del comercio electrénico se dio en
Estados Unidos en el afio 1920 cuando varias empresas mayoristas
empezaron a realizar la venta de sus productos por medio de catalogos que
entregaban a sus clientes. Esto ocasionaba que los clientes tengan la
posibilidad de poder escoger los productos a comprar desde sus hogares, en
consulta con su familia; y de esta manera podian hacer comparaciones para
decidir que producto elegir. Aquellos catalogos incluian fotos detalladas ya
que quienes estaban encargados de la elaboracion de estos folletos tenian
presente que debian colocar la informacion suficiente como para que el
usuario pueda revisar y decidir con toda propiedad la compra adecuada para
evitar devoluciones o insatisfacciones. (p.159)
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El envio y recepcion de datos por medio del uso de computadoras
tuvo un fuerte impacto en el intercambio de informacion entre proveedor y
cliente. Muchas empresas realizaban oOrdenes de pedidos electrénicos y
muchas empresas también se dedicaron a instalar computadores a sus
clientes incluso de manera gratuita para que puedan realizar sus pedidos
con toda comodidad posible y asi atraer el mercado.

El intercambio electrénico de datos (EDI) consiste en transmisiones
directas de datos entre computadoras, pertenecientes generalmente a
diferentes empresas con la finalidad de realizar transacciones. EDI es muy
utilizada para el envio de cotizaciones, proformas, facturas, entre otro.
Posteriormente se incursion6 en el uso de internet que comenzd con un
proyecto con la finalidad de buscar técnicas para intercambiar informacion
entre redes de computadoras sin importar el lugar, ubicacion o distancia.
Actualmente el comercio electrénico realiza todas sus operaciones utilizando
los avances tecnolégicos y las telecomunicaciones para acordar el

intercambio de bienes y servicios. (Murillo 2009, p.159)
El comercio electronico segun Fontalvo (2013); se clasifica en:

Entre empresas o “business to business” B2B: Las organizaciones
pueden participar como clientes (compradoras o vendedoras) o como
proveedoras de utensilio 0 servicios de soporte para el comercio electronico,

instituciones financieras, proveedores de servicios de internet.

Entre empresa y consumidor o “business to consumers” B2C: Las
organizaciones venden sus productos y prestan sus servicios por medio de

un sitio Web a clientes que los utilizaran para uso particular.

Entre consumidor y consumidor o “consumers to consumers” C2C: Es
factible que los clientes realicen operaciones entre si, tal es el caso de los

remates en linea.

Entre consumidor y administracion o “consumers to administrations”,

los ciudadanos pueden interactuar con las Administraciones Tributarias a
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efectos de realizar la presentacion de las declaraciones juradas y/o la

cancelacion de los tributos, recibir asistencia informativa y otros servicios.

Entre empresa y administracion o “business to administrations”, las
administraciones publicas actian como agentes reguladores y promotores

del comercio electrénico y como usuarias de este. (p.45)

La forma de entrega al cliente los bienes o servicios conseguidos, del

comercio electrénico se clasifican en directo e indirecto:

Indirecto, donde lo que se efectla es la compra electronica de bienes
tangibles, donde después deben ser enviados al consumidor por vias
convencionales de correo 0 servicios especializados de paqueteria
internacional y directo, donde el cliente realiza compra de bienes intangibles,
el pago y la entrega se ejecuta rapidamente mediante el enlace “online” de
dos ordenadores, el uso de una tarjeta de crédito y de un servicio bancario
especializado.

Por todo lo anterior, se destaca la variabilidad en la que se pueden
realizar las operaciones segun el tipo de cliente que esta realizando la
transaccion electrénica, enfatizando que, cualquier tipo de persona natural o
juridica puede establecer contacto para la ejecucién de actividades
comerciales en linea, en la que, de acuerdo con la modalidad que establezca
el negocio, se pueda apostar a la apertura de oportunidades de compra y

venta en un mercado globalizado. (p.45)

En lo que refiere a los costos de realizar comercio electronico, se
puede indicar que varian ya que pueden ser muy costosos, incluso hay
plataformas que permiten realizarlo de manera gratuita. Se conoce que el
comercio electronico, se empezd con unos formularios hypertext markup
language (HTML) en el que se consignaban datos de la orden o pedido y se
enviaba a través de correo electronico. Luego aparecié el denominado

carrito de compras que permite al usuario realizar un sinnumero de compras
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de diferentes articulos en una misma pagina. Actualmente se puede incluso

realizar ofertas, subastas electrénicamente. (Murillo, 2009, p.162)

El comercio electronico segin Rios Ruiz A., (2014); provee una

amplia gama de ventajas, para el cliente las ventajas que representa utilizar

este tipo de comercio son:

La posibilidad de tener alcance a toda clase de informacion desde

un mismo punto fisico.

Realizar de manera rapida la eleccion y comparaciéon de los
productos propuestos en virtud de seleccionar la opcidn mas
conveniente y evitando las presiones que pueden surgir a la hora

de la toma de decisiones.

Eliminar todos aquellos costos afiadidos en la busqueda del mejor

producto.

Permite ejecutar las transacciones comerciales en el menor

tiempo posible
Evita acudir a lugares conglomerados e inseguros.
En el caso del comerciante las ventajas son los siguientes:

La posibilidad de incrementar el numero de clientes que tienen

acceso a sus productos.

Expandir su negocio hacia nuevos mercados.

Eliminar costos adicionales provenientes del comercio tradicional.
Permite tener mayor publicidad a un bajo costo.

Provee mayor seguridad a su negocio y mercancias. (p.104)

Adicional Murillo (2009) indic6 que las ventajas del comercio

electronico también pueden observar en:
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La distribucion del producto o servicio, se puede mejorar la
distribucion gracias al hecho de utilizar la Web haciendo que las
empresas Yy los clientes puedan interactuar directamente con el
proveedor, eliminando los intermediarios y logrando de esta
manera que las entregas sean de manera inmediata. En lo que se

refiere a tiempo, esto representa un gran ahorro.

Reduccioén de costos en la transaccion, se eliminan las actividades
de realizar formularios para pedidos, cotizaciones y de esta
manera se eliminan también varios procedimientos que se realizan
por medio de estas transacciones. De esta forma, los costos las
actividades que se realizan en la compra y venta disminuyen
notablemente ya que se deja de realizar varios procesos que
intervienen en la realizacion de formularios. También evita la

duplicidad de pedidos.

Facil acceso a la informacién, ya que se puede ingresar a bases
de datos que les permite encontrar ofertas, colocar ofertas, crear
mercados, acceder a mercados nuevos, tener algunas ventajas en

las ventas y en las compras.

Mejorar las relaciones entre la empresa y los clientes, esto se lo
logra por medio de las comunicaciones que se pueden entablar
gue pueden incrementar el conocimiento del producto o servicio
gue se ofrece y a su vez, conocer las preferencias de los
consumidores, para asi poder llegar a acuerdos que beneficien a

ambos.

Mejorar la comunicacion comercial, la empresa debe mantener
constantemente actualizados a sus clientes acerca del listado de
sus productos o servicios que ofrece, adicional al stock, y da la
posibilidad de que los clientes puedan acceder a aquella
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informacion de la empresa las 24 horas del dia, sin importar el
lugar donde se encuentren. (p.161)

El comercio electrénico se puede aplicar a distintas areas ya que en
muchas se encuentra inmerso de manera implicita. Al momento de realizar
comercio electronico vamos a ver su aplicacion en el area de compra y venta
ya gque son areas gue intervienen en el comercio. También lo encontraremos
en el area de facturacion e impuestos ya que, al realizar una compra o venta,
debe existir un documento de por medio que en este caso podria ser
electronico y este puede ser enviado por correo. ElI comercio electrénico
también esta hace presencia en el area de bodega en el momento que el
cliente quiere consultar el stock de mercaderia y precios. Lo podemos
encontrar en el area de crédito y cobranza cuando un cliente quiere
consultar su crédito, su cupo y la deuda que tiene con el proveedor antes de

realizar su proximo pedido. (Sigmond, 2018, p.365)

Dentro de las desventajas que se pueden presentar en el comercio
electrénico, encontramos como principal, los fraudes. Los fraudes
electronicos no solo afectan a los consumidores, también a los vendedores,
se puede indicar que ambos se encuentran expuestos a estos fraudes.
Aunque actualmente el comercio electrénico es mas seguro que antes,
existen 10 tipos de fraudes electronicos que pueden suceder que segun Rios
(2014) indico:

« Triangulacidén nociva: Se basa en que el cliente compra producto por
medio de una tienda online pirata y ésta, que por cierto no dispone
stock del articulo, se lo encarga a un comercio electrénico legal pero
lo hace mediante una tarjeta ya sea de crédito o débito que ha sido

robada.

» Phishing: También conocido como fraude financiero, se trata de que el
estafador cibernético engafia al usuario mediante un correo muy
parecido a algo real y seguro, normalmente spam, invitandole a que

realice una operacidon bancaria a través de una pagina que
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aparentemente es de confianza y logrando asi dejar su cuenta sin

dinero.

Pharming: Consiste en que el atacante por medio de un link, que se
activa al dar click, redirige al consumidor a la pagina web que se haya
especificado para proceder a la estafa, aquella pagina web en la que
el cliente procede a realizar las compra de sus productos es en

realidad una falsa.

Botnets: Se trata de robots informaticos que han sido en algun
momento instalados en nuestros ordenadores a través de algun
malware de descarga que el mismo cliente proporciond acceso para

utilizar nuestra IP e informacion del computador.

Brechas de seguridad: Esta manera de estafar consiste en entrar al
sistema que se utiliza en la tienda en linea, dejando vulnerable la
base de datos de tus clientes (datos personales de caracter
confidencial como contrasefias, direcciones de email, numeros de

teléfono) y la de tu propia tienda.

Reshipping: Se produce cuando un defraudador compra en un
comercio elecctrénico en linea con una tarjeta que ha sido robada y
utiliza una mula para recibir el envio y de esta manera evitar ser
descubierto, luego lo reenvia por el mismo medio una vez haya

llegado.

Robo de identidad: Es una operacion fraudulenta por la que se
sustraen datos personales, de contrasefias, nombres de usuario o
nameros de tarjetas de crédito por lo general de los clientes pero
también puede suceder a los vendedores.

Fraude amistoso: También conocido como el de negacion de entrega,
se trata de que al vendedor le vuelve a ingresar a bodegas una

compra que, a los pocos dias de haberla entregado al cliente y pese a
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que todo parecia normal, el cliente se le retorna en forma de
devolucion. Lo que ha sucedido en este caso es que nuestro cliente,
quien es el estafador, ha declarado la compra como fraudulenta en su
banco para asi pedir devolucién del dinero, aunque en realidad fuera
él quien ideara la trampa y luego de haber hecho beneficios del

producto, lo regresa aunque en algunas ocasiones se lo queda.

e Account takeover: Este tipo de estafas se produce cuando el
delincuente electrénico al obtener datos de un usuario 0 un cliente y
tomar el control de su cuenta, cambiando la direccién postal o el
namero de teléfono, empieza a realizar todas las compras que quiere

y de esta manera cometer el fraude en linea.

e Clean fraud: Los datos de la cuenta e IP son correctos, no hay
historial negativo del usuario. El tipo de fraude mas sofisticado en
comercio electrénico que no deja apenas rastro. Este tipo de fraude
es un nivel complejo que, para realizarlo, se necesita de personas que

conocen mucho del tema informatico. (p.120)

El aporte del comercio electrénico a la sociedad, se lo puede ver
reflejado de varias formas, se debe conocer que el consumo de bienes y
servicios por medio de internet es imparable y va en crecimiento. Es por eso
por lo que el comercio electronico ayuda a la sociedad en agilitar procesos
fisicos presenciales por medio de las tecnologias de informacion realizando
todo de manera electrénica y ganando tiempo. También aporta en el ahorro
gue le genera a la sociedad en el transporte que no paga al comprar un
producto ya que lo puede hacer desde su hogar y recibirlo sin movilizarse,
también hay que dar a conocer que al realizar una compra electronica
muchas veces es mas econdmica ya que los precios de los articulos
disminuyen porque las empresas ahorran en el pago de comisiones a los
vendedores. (LOpez & Redchuk, 2015, p.71)

El comercio electrénico segun Aguirre & Manasia (2007) indic6 que

aporta a la sociedad por medio del ambito por medio de los contratos
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electronicos que se realizan gracias a la evolucion informatica. Por medio de
la contratacién electronica de productos o servicios para el uso de la
educaciéon, indicaron que es muy importante para el servicio de
mantenimiento y arreglo de las tecnologias educativas, a su vez
mencionaron sobre los cursos y capacitaciones en linea que distintas
instituciones ofrecen, logrando asi capacitar y educar desde cualquier lugar.
Estos servicios electronicos de educacion usan el tipo de comercio

electronico ya que el pago se lo realiza por internet y el servicio también.
(p.46)

El comercio electrénico también puede causar afectaciones a la
sociedad ya que elimina fuentes de empleo, ademas reemplaza muchas
veces a los vendedores y de esta manera generar desempleos a quienes
trabajan en aquella rama. Al despedir personal de ventas, la empresa genera
menos gastos siendo esto un beneficio empresarial, pero ocasionando una

afectacion a los trabajadores. (Gutiérrez, 2015, p.89)

2. Marco conceptual

En esta seccion, se define los conceptos basicos sobre la empresa,
administracion, internet y comercio electronico de diferentes autores, que
ayudara a conocer las bases tedricas de la presente investigacion. Primero

se detalla los diferentes conceptos sobre la empresa:

Segun Ricardo Romero (2005), autor del libro Marketing, define la
empresa como: "el organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su
clientela"(p.138).

Por otro lado Julio Garcia y Cristobal Casanueva (2000), autores del

libro Préacticas de la Gestidbn Empresarial, definen la empresa como: "entidad
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gue mediante la organizacién de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos

objetivos determinados” (p.3).

Para Simon Andrade (2005), autor del libro "Diccionario de
Economia”, la empresa es "aquella entidad formada con un capital
social, y que aparte del propio trabajo de su promotor puede contratar
a un cierto numero de trabajadores. Su proposito lucrativo se traduce
en actividades industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios"
(p.257).

De lo detallado, la empresa se define como una entidad formada con
un capital social, que proporcionan bienes o servicios a cambio de dinero,

gue permita sostener a la organizacion econémicamente, con fines de lucro.

Se define la administracion segun Idalberto Chiavenato (2004),
la administracion es: "el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el

uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (p.10).

Para Robbins y Coulter, la administracion es la "coordinacion de las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz
con otras personas y a traves de ellas” (p.7).

Para Hitt, Black y Porter (2006), definen la administracion como "el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el

logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”
(p-8).

Una cuarta perspectiva es la que propone Diez de Castro, Garcia del
Junco, Martin Jimenez y Peridfiez Cristébal (2001), la administracion es "el
conjunto de las funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar) que, realizados convenientemente, repercuten de
forma positiva en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada en la

organizacion” (p.4).
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Ante lo detallado, se define la administracion como el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar, los diferentes tipos de actividades que
realice una organizacion, con el fin de lograr sus metas de una manera

eficiente y eficaz.

Se define el comercio electronico segun Gariboldi G. (1994), como:
"Toda transaccion comercial (produccién, publicidad, distribucién y venta de
bienes y servicios) realizada por personas, empresas 0 agentes electronicos
a través de medios digitales de comunicacién, en un mercado virtual que

carece de limites geograficos y temporales” (p.4).

Otra definicion propuesta sobre el comercio electronico, por la
comision de comunidades europeas (1997): "El comercio electrénico
consiste en realizar consiste en realizar electronicamente transacciones
comerciales; es cualquier actividad en la que las empresas y consumidores
interactdan y hacen negocios entre si 0 con las administraciones por medios

electrénicos” (p.7).

El comercio electronico, se define como una transaccion comercial,
utilizada por empresas y personas para realizar transacciones comerciales, a
través de diferentes medios digitales en la cual, se podra comprar bienes o

servicios, sin limitantes geograficos.

Se define internet segun Martuscelli M. (2001), como: "Una red
mundial descentralizada que conecta a mas de un millon de computadoras.

También conocida como la Red de Redes o autopista de la informaciéon”
(p-37).

Para Essebbag y Llovet internet es: "Una red mundial de redes de
ordenadores, que permite a éstos comunicarse en forma directa y
transparente, compartiendo informacion y servicios a lo largo de la mayor
parte del mundo" (Essebbag C. y Llovet J., citado por Cabero J., LOpez E. y
Ballesteros C., 1995, p.15).
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Ante lo indicado, el internet se define, como una red mundial de redes
gue se conecta a una gran cantidad de ordenadores, en la cual se puede
comunicar de una forma directa y transparente, permite compartir

informacion a todas partes del mundo.

3. Marco legal

El presente trabajo de investigacion usa como base legal la ley de
compaiiias por medio del segundo suplemento del registro oficial 150 del 29
de diciembre del 2017. También la ley de comercio electronico, firmas
electronicas y mensajes de datos (LCEFEYMD). También se usa como base
legal la ley de régimen tributario interno (LORTI) por medio de la cual regula
los impuestos ya que, aunque sea comercio electronico, igual se debe gravar

Impuestos.

La ley de compafias segun nos indica Foros Ecuador (2013), es el
marco juridico bajo el cual funcionan las empresas legalmente constituidas
dentro del territorio ecuatoriano. Esta ley se expidio el cinco de noviembre de
1999 por el Congreso Nacional con varios articulos donde se norma y regula
la actividad empresarial dentro del pais. A lo largo de los afios sélo unos
pocos articulos han sido reformados o mejorados, pero basicamente

continda siendo la misma ley. (p.1)

Segun lo antes expuesto, todas las empresas constituidas en
Ecuador, deben regirse y seguir lo que indica el reglamento para que eviten
las sanciones respectivas que imponen los organismos de control cuando no
cumplen con las leyes. Segun la ley de compafias (1999), es importante
mencionar que el ente que vigila que se cumplan con todas las disposiciones
exigidas en la ley es la Superintendencia de Compafiias. Ademas, es en la
misma Superintendencia de Compafiias donde estan registradas todas las

empresas que funcionan legalmente en el Ecuador. (p.1)
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La ley de comercio electrénico, firmas electrénicas y mensajes de
datos es aquella que permite regular todo lo referente a los mensajes de
datos y el comercio que se realiza electronicamente por medio de redes de

informacion. El congreso nacional (2002) en la LCEFEYMD afirma:

Art. 1.- Objeto de la Ley.- Esta Ley regula los mensajes de datos, la
firma electrénica, los servicios de certificacion, la contratacion electrénica y
telemética, la prestacidbn de servicios electrénicos, a través de redes de
informacion, incluido el comercio electronico y la proteccién a los usuarios de

estos sistemas.

Con esta ley, se posee un marco de referencia para todas aquellas
empresas que quieran empezar a comercializar electrénicamente,
aplicandola para poder regirse bajo los reglamentos dentro del pais; ademas
se debe tener presente que para la aplicacion de aquella ley, existe el
reglamento general a la ley de comercio electrénico, firmas electrénicas y

mensajes de datos (RLCE).

Mientras que con la ley de régimen tributario interno podemos definir
para efectos de impuestos al comercio electrénico como una transferencia,
por lo tanto en el titulo segundo de la LRTI en el art. 53 nos indica para
efectos de impuesto lo que se considera como transferencia; dato importante
ya que el realizar una actividad de comercia ya sea fisica o

electronicamente, debe gravar impuestos.

Para una mejor comprension y explicacion para aplicar la LRTI, existe
el reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno
(RALORTI) donde se explica y deja claro todas las normas necesarias para
regular y aplicar lo que la ley indica. El reglamento ayuda asentar las bases
para la convivencia y su finalidad es y prevenir los conflictos que puedan
generar entre los individuos que en el caso expuesto serian el sujeto activo

gue es el estado y el sujeto pasivo que se refiere al contribuyente.
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Capitulo II: Marco metodolégico

El enfoque metodoldgico ayuda a conocer de qué manera se pueden
recoger los datos, la forma como van a ser analizados e interpretados.
Existen dos enfoques metodolédgicos, uno es el enfoque cuantitativo y el otro
es el enfoque cualitativo. Ambos se diferencian por su logica interna: disefio
de investigacion, técnicas e instrumentos que utilizan para recoger la
informacion, tipo de informacién recolectada, el proceso de andlisis, entre

otras caracteristicas. (Cauas, s.f., p.1-2)

Naranjo T, Naranjo F. y Hernandez P. (2016) afirman que; el enfoque
metodoldgico se constituye en la forma en la cual se aplicara el método
cientifico en la investigacion, su disefio, procedimiento y caracteristicas. Es
decir, al tipo de estudio y a las consideraciones metodolégicas como
procedimientos, técnicas e instrumentos que seran aplicadas durante la
investigacion para contrastar las hipdtesis y lograr los objetivos de la

investigacion. (p.83)

Ante lo indicado, el objetivo principal del marco metodoldgico es elegir
un procedimiento cientifico ya establecido, que ayuda a alcanzar los
objetivos de la investigacion. El enfoque metodolégico se aplica en base al
alcance que tenga la investigacion y dependiendo de la informacién

recolectada de la misma se define el enfoque metodoldgico.

Primero se tiene que definir el disefio de investigacion, ya que es
importante tener claro si la investigacion es un disefio experimental o no
experimental. Hernandez Sampieri R., Ferndndez Collado C. y Baptista
Lucio M. (2014) afirman: “Los disefios experimentales se utilizan cuando el
investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se
manipula” (p.130). Ante lo indicado, el autor sefala, si en la investigacion

que se va a realizar se manipula las variables para obtener un posible
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efecto, entonces se define como un disefio experimental; mientras que el
disefio no experimental segun Hernandez Sampieri R., et al. (2014) es:
“como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables” (p.152). Ante lo indicado, el autor sefiala si en la investigacion a
realizar, no se manipula las variables para obtener un posible efecto, se

define como un disefio no experimental.

En efecto, ya que el tema trata de evaluar el impacto del comercio
electrénico en los procesos de compra y venta de las medianas empresas de
Guayaquil, y solamente se va a describir los resultados sin manipular las
variables para obtener un efecto esperado, se concluye que la investigacion

es de disefo no experimental.

Luego de definir el disefio de la investigacion, se procede a definir los
enfoques de la investigacion, pueden ser enfoque cuantitativo o enfoque
cualitativo, segun Hernandez Sampieri R., et al. (2014) afirma: El enfoque
cuantitativo representa, un conjunto de procesos, que tiene que ser
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente, no se puede
saltar o eludir pasos. El orden es extenso, aunque desde luego se puede
cambiar alguna fase. Parte de una idea que va acotdndose y una vez
delimitada, se derivan objetivos, preguntas de investigacion, luego se revisa
la literatura y se concluye construyendo un marco o0 una perspectiva tedrica
(p.4). Ante lo indicado, en el enfoque cuantitativo es una serie de procesos a
seguir, en la cual tiene que ser probatoria la informaciéon que se esté
utilizando, que permite delimitar la investigacion y posteriormente realizar los

objetivos y preguntas de investigacion.

Entre otras teorias de la investigacion cuantitativa esta Ferndndez S.
& Peértegas S. (2002) afirma que, la investigacion cuantitativa es aquella en
la que se recoge y analizan los datos cuantitativos sobre las variables. La

investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacién o
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correlacion entre las variables, la generalizacién y la busqueda de los
objetivos de los resultados a través de una muestra. Tras el estudio de la
asociacion o correlacion pretende a su vez, hacer inferencia causal que
explique por qué las cosas suceden de cierta manera, o no de una forma

determinada. (p.1)

Del Cid, Méndez y Sandoval (2011) afirma, que la investigacion
cuantitativa es seria y elegante, los datos cuantitativos permiten realizar
diferentes tipos de tablas y graficas que ilustran adecuadamente un
fendbmeno. En las ciencias exactas se inspiraron las ciencias sociales, tales
como la sociologia, la economia, la psicologia y la administracion (p.23).
Ante lo indicado, este tipo de investigacion sera analizada mediante tablas,
graficas e ilustraciones, que ayuda a tener una vision mas clara de lo que se

esta investigando.

En cambio, al enfoque cualitativo segun Hernandez Sampieri R., et al.
(2014) dice que, es aquel que se guia por areas o temas significativos de
investigaciéon, ademas de aquello, en lugar de que la claridad sobre las
preguntas de investigacion e hipotesis preceda a la recolecciéon y el analisis
de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos). Los estudios
cualitativos también pueden desarrollar preguntas e hipoétesis antes, durante
0 después de la recolecciéon y el analisis de los datos (p.7). Vale destacar
gue el enfoque cualitativo no es un proceso secuencial y no se realiza

probacion de la informacion mediante métodos cientificos.

El enfoque cualitativo tiene una desventaja que es la carencia de
datos de forma precisa y de manera comparable, hace dificil la formulacion
de generalizaciones y teorias claras; sin embargo, tiene también una ventaja
gue es el estudio cualitativo en la cual profundiza el entendimiento de las
interioridades de los tipos de fenomenos por medio del cual facilita su
comprension y la captacion de lo profundo de ellos. Hay que hacer notar que
el enfoque cualitativo permite a profundizar e investigar los fenémenos, por

medio de percepcion. (Del Cid, Méndez y Sandoval, 2011, p.38)
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Este enfoque no se necesita realizar tablas, graficas e ilustraciones
segun el autor Fernandez S. & Pértegas S. (2002) afirma que,
la investigacion cualitativa ahorra la cuantificacion de los datos. Los
investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los fenbmenos que
son estudiados mediante procesos técnicos como la observacion de los
participantes y las entrevistas no estructuradas. La diferencia fundamental
entre ambas metodologias es que la cuantitativa estudia la asociacion o
relacion entre variables cuantificadas y la cualitativa lo hace en contextos

estructurales y situacionales. (p.1)

De lo detallado, el enfoque cuantitativo es un proceso secuencial de
distintas fases en la que no se puede cambiar o saltar el orden; después de
la visualizacion del alcance de la investigacion. Se establece la hipotesis en
la cual se debe realizar métodos estadisticos para probarlos. En cambio, el
enfoque cualitativo no es un proceso secuencia, es decir, puedes estar en

cualquier fase del proceso para desarrollar la hipotesis basado en creencias.

Con respecto a la investigacion que se tratara de evaluar el impacto
del comercio electronico en los procesos de compra y venta de las medianas
empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil; ademas teniendo en
cuenta que se recogera informacion del portal de la Superintendencia de
Compaifiias, Valores y Seguros del Ecuador y posteriormente se realiza un
analisis de datos; se concluye gque la investigacién tendra un enfoque

cuantitativo; puesto que la investigacion se basa mediante analisis de datos.

Luego de haber definido el enfoque de la investigacion, se procese a
caracterizar los alcances de la investigacion segun Cazau (2006) indica:
“segln su alcance, las investigaciones pueden ser exploratorias,
descriptivas, correlacionales o explicativas. Estos tipos de investigacion
suelen ser las etapas cronolégicas de todo estudio cientifico, y cada una
tiene una finalidad diferente” (p.25). A continuacion, se define el alcance
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo de la investigacion y se
amplia el alcance de la investigacion sobre la evaluacion del impacto del
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comercio electronico en la administracion de las medianas empresas

comerciales de la ciudad de Guayaquil.

Hernandez Sampieri R., et al. (2014) detalla que, los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es, investigar un tema o
problema de investigacion que no se han planteado o es poco estudiado, del
cual se tienen muchas preguntas sobre el tema o no se ha abordado antes.
Es decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan sélo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o
bien si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas,

la investigacion se define con un alcance exploratorio. (p.91)

Hernandez Sampieri R., et al. trata de decir que el estudio exploratorio
se utiliza cuando queremos abordar un tema que no ha sido investigado aun,
en la cual se tiene muchas dudas en ese tema, o no lo ha profundizado lo

suficiente; es decir un tema que tiene muchas preguntas sin responder.

Hernandez Sampieri R., et al. (2014) indica que los estudios
descriptivos se buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro tipo de fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o de
manera conjunta sobre diferentes conceptos o las variables a las que se

refieren. Es decir que su objetivo no es indicar cdmo se relacionan estas.
(p.92)

Se define que, el estudio descriptivo tiene como finalidad especificar
las variables de la investigacion. Cauas (s.f) sefiala que; en un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se puede medir cada
una de ellas de manera independientemente, de tal forma se pueda describir
los que se investiga. Este tipo de estudio puede ofrecer la posibilidad de
llevar a cabo algun nivel de prediccibn (aunque sea elemental). En ese
sentido, puede afirmarse que los estudios descriptivos dan por resultado un

diagnoéstico de la situacion estudiada (p.6). Ante lo indicado, este estudio
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tiene la finalidad de describir las caracteristicas o fendmenos de una

investigacion ya estudiada.

Los estudios correlacionales segun Hernandez Sampieri R., et al.
(2014) afirma que, son estudios que tienen como finalidad conocer la
relacion o el nivel de grado de asociacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o0 contexto en particular.
En ocasiones se analiza la relacién entre dos variables, pero con frecuencia
analiza la relacion entre tres, cuatro o mas variables (p.93). Hay que tener en
cuenta que los estudios correlacionales tienen como propdésito relacionar las

variables de la investigacién; con el fin de analizar de qué manera influyen.

Hernandez Sampieri R., et al. (2014) explica que para evaluar el
grado de asociacibn entre dos o0 mas variables, en los estudios
correlacionales primero se mide cada una de éstas, y después se
cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se
sustentan en hipétesis sometidas a prueba (p.93). El autor sefiala que el
primer paso es medir las variables para determinar el grado de vinculacion
gue tiene una variable de la otra y después se proceden analizar, para

determinar la razon por la cual las variables se correlacionan.

Los estudios explicativos a diferencia de los otros estudios van mas
alld de la descripcion de conceptos o fenomenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos, es decir estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendémenos fisicos o sociales. Los estudios
explicativos tienen como interés central en explicar por qué ocurre un
fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o

mas variables. (Hernandez Sampieri R., et al. 2014, p.95)

Cauas (s.f) explica que las principales preguntas que se realiza en el
estudio explicativo son las siguientes: ¢ por qué algo sucede como sucede?,
¢por qué algo es como es? Aqui se esta en el nivel mas profundo de
investigacion social pero que, por ahora, constituye todavia un sector

escasamente desarrollado (p.10). Se puede definir que los estudios
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explicativos se centran en explicar los hechos de la investigacion y mostrar

las causas de los eventos o fendmenos que suceden en la investigacion.

Para finalizar y teniendo en cuenta las teorias investigadas de los
diferentes autores, se puede concluir que la investigacion de la evaluacién
del impacto del comercio electronico en la administracion de las medianas
empresas comerciales de Guayaquil tendrd un alcance descriptivo no

experimental.

La investigacion serd descriptiva ya que se procedera a realizar la
recoleccion de datos de las medianas empresas de Guayaquil y
posteriormente, los resultados que arroje la investigacion se mediran y
analizaran por medio de las variables que se presenten. Tendra un disefio
no experimental ya que no se realiza ninguna manipulacion de las variables,

solo se realiza observaciones de los fendbmenos.

Luego de haber descrito el alcance de la investigacion, se va a definir
las diferentes técnicas para la recoleccién de datos. Lebet G. (2013) afirma:
“la recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas
y herramientas” (p.1). Es por esto, que se realiza un andlisis de las
diferentes técnicas para la recoleccion de datos. Estas técnicas segun
Torres M. (2015) indica: “son todos aquellos medios de los cuales procede la
informacion, que satisfacen las necesidades de conocimiento de una
situacion o problema presentado, que posteriormente sera utilizado para
lograr los objetivos esperados” (p.3). Estas herramientas ayudan para el
buen manejo de la recoleccion de datos y asi poder resolver la problematica

de la investigacion.

FAO/DANIDA (2001) afirma: “la eleccion del método depende de la
estrategia de recopilacion de datos, el tipo de variable, la precision
necesaria, el punto de recopilaciéon y la formacién del encuestador” (p.1). Es
decir que dependiendo de las caracteristicas que tenga la investigacién se
define la técnica para la recoleccion de datos; de las cuales pueden ser

segun las pautas generales de investigacion de la Universidad de Chile
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(2010), por medio de observaciones, experimentos, encuestas, entrevistas,
focus group. (p.4)

La recopilacién de datos mediante la observacion, segun Lebet G.
(2013) “esta herramienta como una técnica para el analista en el proceso de
investigacion, consiste en observar a las personas cuando efectian su
trabajo” (p.2). En la cual esta observacion se puede subdividirse, indica
Torres M. (2015): “las observaciones pueden ser; observacion directa y

observacion indirecta”. (p.4)

Torres M. (2015) indica, “la observacion directa es cuando el
investigador toma directamente los datos de la poblacién, sin necesidad de
cuestionarios, entrevistadores” (p.4). Ante lo indicado es observacién directa,
cuando la persona que recopila la informacién es la misma que esta
realizando la investigacion, y es observacion indirecta cuando “los datos no
son obtenidos directamente por el investigador, ya que precisa de un
cuestionario, entrevistador u otros medios para obtener los datos del estudio”
(p.4). Es decir, cuando la persona que recopila la informacion no es la misma
gue esta realizando la investigacién, se define como una observaciéon

indirecta.

La recopilacién de datos mediante la observacion por experimentos,
segun las pautas generales de investigacion de la Universidad de Chile
(2010) en términos precisos, un experimento es un estudio en la que se
puede manipular las variables independientes (supuestas causas-
antecedentes) y se analizan las posibles consecuencias que la manipulacion
tiene sobre una o0 mas variables dependientes (supuestos efectos-
consecuentes). La técnica experimental es una manera, directa, precisa y

confiable de la recoleccion de datos. (p.5)

La recopilacion de datos mediante encuesta, segun las pautas
generales de investigacion de la Universidad de Chile (2010) sefala, que la
encuesta es una técnica eficiente y atil para la recoleccion de informacion.

Consiste en un conjunto de preguntas, denominada cuestionario que se
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aplica a la muestra de una poblacion, con el fin de obtener datos estadisticos
(p.10). Estas encuestas seran realizadas en base al enfoque de la
investigacion. Torres M (2015) dice: “La encuesta es un método descriptivo
con el que se pueden encontrar una serie de caracteristicas como las ideas,

necesidades, preferencias” (p.5).

La recopilacion de datos mediante la entrevista segun las pautas
generales de investigacion de la Universidad de Chile (2010) sefala que,
esta técnica es un método indirecto de enfoque cualitativo que se utiliza para
obtener cierta informacion en profundidad, ampliar datos, averiguar detalles
de lo que se esta investigando (p.10). Esta técnica tiene un enfoque
cualitativo, de la cual se subdivide en entrevista estructurada y entrevista
abierta; otro autor indica, AO/DANIDA (2001): “las entrevistas estructuradas
se llevan a cabo utilizando formularios de encuesta, mientras que en las

entrevistas abiertas se toman notas mientras se habla con los encuestados”
(p-20).

La recopilacion de datos mediante focus group es un método
cuantitativo, que consiste en realizar reuniones de grupos pequefos entre 4
a 10 personas, en el cual los participantes conversan y dan su opinion de los
temas predefinidos. Dependiendo del tema, se define el namero de
participantes que tendra el grupo. El focus group tiene un ambiente relajado
e informal y permite que las personas se puedan comunicar de una manera

espontanea.

Se concluye que la investigacion, sobre la evaluacion del impacto del
comercio electrénico en los procesos de compra y venta de las medianas
empresas comerciales de Guayaquil, teniendo en cuenta que el presente
trabajo tiene un alcance descriptivo no experimental y de las teorias vistas
de los diferentes métodos para la recolecciéon de datos, se define que la

recopilacion de datos sera mediante encuesta.

Se utiliza la encuesta como método para la recoleccion de datos, ya

gue es una técnica descriptiva que permite obtener datos estadisticos y sera
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aplicada a la muestra que se realiza a las medianas empresas comerciales

de Guayaquil.

Antes de realizar la recoleccion de datos, se tiene que definir la
poblacién. Hernandez Sampieri R., et al. (2014) sefiala, dos conceptos que
es de interés conocer la definicion, son los de poblacion y muestra.
Poblacion o también llamado universo es cualquier coleccion finita o infinita
de elementos o sujetos. Algunos autores establecen diferencias entre los
términos universo y poblacion, indicando con el primero es un conjunto de
personas, seres u objetos y con el segundo es un conjunto de numeros
obtenidos de la poblacién en base a ciertas caracteristicas de estos, de alli

de concluye; que un universo puede contener varias poblaciones. (p.2)

La diferencia entre una poblacién finita e infinita segun Beatriz (s.f.)
es: la poblacién infinita no se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad
de realizar un marco muestral ya que no sabemos el tamafo de la poblaciéon
en cambio la poblacion finita se conoce el tamafo, a veces suele ser tan
grande que se comportan como infinitas (p.3). En el caso de esta
investigacion, se define que la poblacién es finita ya que la informacién que

se utiliza sera bajada de un portal.

La muestra indica Hernandez Sampieri R., et al. (2014): “La muestra
es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién” (p.175). Por ende, segun lo antes
mencionado; la muestra va a ser solamente una parte pequefia de todo el
conjunto, pero que permite tener la informacidbn que se necesita para la

investigacion.

De acuerdo con la informacién obtenida en el portal de la
Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros, se encontr6 981
medianas empresas comerciales en la ciudad de Guayaquil, para obtener el
tamafo de la muestra y realizar la aplicacion del instrumento se utiliza un

nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
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Parametro Valor

N 981

Z 1.96

P 0.50

q 0.50

e 0.05
N.Z2.p.(1-p)

n=
e (N-1+2Z2.p.(1-p)

981 x1.962 x 0.50 (1 — 0.50)
n =
0.052x(981 — 1) + 1.962x0.50 x(1— 0.50)

942,15
3.41

n =276

Se realizd la aplicacion de la férmula de la poblacion finita para
calcular el tamafio de la muestra en donde “N” representa el tamafo de la
poblacion; “Z” representa el nivel de confianza de nuestra muestra; “P” es la
probabilidad de éxito; “q” es la probabilidad del fracaso y “e” es el error

maximo. En el cual dio un tamafio de muestra de 276 medianas empresas.

El disefio que se utiliza en la encuesta que sera enviada a las 276
medianas empresas de Guayaquil, el mismo que se realiza por medio de via
telefénica y por correo electronico de dichas empresas obtenidas del listado
de la Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros, tendra el formato
Likert, quien sefiala Hernandez Sampieri R., et al. (2014) es un: “Conjunto de
items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del
sujeto en tres, cinco o siete categorias” (p.238). Este disefio al ser preguntas
con items ayudara al encuestado a seleccionar su respuesta facilmente ante
afirmaciones complicadas y al encuestador se le facilita al momento de

tabular los resultados.

74



Algunas preguntas que se realiz6 en la encuesta fueron tomadas de otros

trabajos de investigacion que se enfocaron al comercio electrénico como:

Tesis de grado de Angélica Yunga Pérez (2014); “Sobre el comercio
online y propuesta de un plan de marketing digital para empresas

especializadas en papeleria de la ciudad de Guayaquil”. (p.86)

Trabajo del grado de Mateo Lopez Blanca Annabell (2015); sobre
“Estudio del comercio electronico como estrategia de negocios dentro de las
empresas que brindan servicios de hospedaje en el Canton Salinas,

Provincia de Santa Elena”. (p.36)

Trabajo de titulaciébn de Marcillo Pifia Maria Fernanda y Luna Peralta
Maria José (2017) sobre: “Analisis para la implementacion de herramientas
de comercio electronico en PYMES del sector turistico en la ciudad de

Guayaquil”. (p.115)

Un factor que se tiene que considerar es la tasa de respuesta de la
encuesta, que se realizd por correo electrénico y via telefénica, ya que se

aplicé esas dos técnicas.

Se encontrd un estudio realizado por Lindemann N. (2018) sefala la
tasa de respuesta de las encuestas enviadas de diferentes métodos. Uno de
los métodos mas efectivo es la encuesta que se realiza en persona, ya que

tiene una tasa de respuesta del 57%.

En segundo puesto estan las encuestas que se envian por correo; con
una tasa del 50%, la desventaja de este método es el costo. En tercer
puesto estan las encuestas enviadas por correo electronico, tiene una tasa
de respuesta promedio del 30%, ya que las personas reciben cada vez mas
correos electrénicos no deseados, y desafortunadamente muchos de estos

correos terminan en spam.
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Capitulo Ill: Desarrollo

En este capitulo se tomard como punto de partida datos sobre la
evolucion que ha tenido las empresas, internet, el comercio electrénico y el
uso de las tecnologias de la informaciéon en Ecuador y Guayaquil, que
corresponden a nuestro objeto de estudio. Por otro lado, se define los
procesos de compra y venta con el uso del comercio electronico,
caracteristicas, importancia y las ventajas que tienen para las empresas al
momento de utilizarla dichos procesos, de acuerdo con lo definido como

alcance en el capitulo metodoldgico.

Con el fin de conocer el estado actual del comercio electronico en las
medianas empresas comerciales en Ecuador y Guayaquil y también para
conocer el comportamiento de las empresas en relacion con el uso del

comercio electrénico en sus procesos de compra y venta.

Posteriormente, se detalla los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas a las medianas empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil,
de acuerdo con la muestra definida en el capitulo metodolégico para la
realizacion de un analisis para evaluar el impacto del comercio electrénico

en sus procesos de compra y venta.

La evoluciéon que ha tenido el nUmero de empresas comerciales en el
Ecuador es considerable, de las cuales dichas empresas se clasifican de
menor a mayor segun (INEC, 2016), se encuentran denominadas como
microempresas, pequefias empresas, medianas A, medianas B y grandes

empresas. (p.9)

Segun el directorio de empresas del Instituto nacional de estadisticas
y censos del Ecuador; el 88.7% de las empresas que existen en el Ecuador
son microempresas en el afio 2014, 98.4% en el afio 2015 y 90.3% en el afio

2016; se puede observar que en entre los afios 2014-2015 hubo un
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crecimiento del 9.7% y entre los afios 2015-2016 hubo un decrecimiento del
8.1%

Las pequefias empresas representan el 8.3% en el aiflo 2014, 7.8%
en el aflo 2015y 7.6% en el afio 2016; se puede observar que entre los afios
2014-2015 hubo un decrecimiento del 0.5% y entre los afios 2015-2016 hubo
otro decrecimiento del 0.2%

Las medianas empresas A representan el 1.1% en el afio 2014, 1.1%
en el ano 2015y 1.0% en el afio 2016; se puede observar que entre los afos
2014-2015 se mantuvo constante y entre los afos 2015-2016 hubo un
decrecimiento del 0.1%, y en las medianas empresas B representa el 0.8%
en el ano 2014, 0.7% en el afio 2015 y 0.7% en el afio 2016; se puede
observar que entre los afios 2014-2015 hubo un decrecimiento del 0.1% y

entre los afos 2015-2016 se mantuvo constante.

Las grandes empresas representan el 0.5% en el afio 2014, 0.5% en
el afio 2015 y 0.5% en el afio 2016; se puede observar que entre los 3 afios
se mantuvo constante. A continuacién, se muestra una grafica sobre la

evolucion del nimero que ha tenido las empresas en la ciudad de Guayaquil.

30

2012 2013 2014 2015 2016
Figura 2. Evolucion del nimero de empresas de medianas empresas “A”. Adaptado de:
Directorio de empresas INEC, Indicadores Guayas, medianas empresas A. Comerciales,
2016

Como se puede observar en la figura dos, en el afio 2014 evoluciono

en numeros de medianas empresas A con el 1.5%, en el afio 2015 fue de
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1.4% y en el afio 2016 fue de 1.3%, es decir que hubo un decrecimiento en
los afios 2015 y 2016 en comparacion del 2014.

Trun
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Figura 3. Evolucion del nimero de empresas de medianas empresas “B”.
Adaptado de: Directorio de empresas INEC, Indicadores Guayas, medianas empresas B.
Comerciales, 2016

En la figura tres, se puede observar que en el afio 2014 evoluciono en
nameros de medianas empresas B con el 1.1%, en el afio 2015 fue de 1.0%
y en el afio 2016 fue de 1.0%, es decir ente los afios 2014-2015 hubo un
decrecimiento de 0.1% y entre los afios 2015-2016 se mantuvo constante

con el 0.1%.

Esta variacion en los ultimos afios o se debe por falta de liquidez por
parte de las empresas segun ElI ciudadano (2014) afirma; La
Superintendencia de Compaiiias ordend la liquidacién de 700 empresas que

presentan problemas de liquidez. (p.1)

Con respecto al uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC’s), el Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2016);
afirman que las TIC's han mejorado la manera de trabajar y administrar
recursos en el ambito empresarial y se refieren al conjunto de avances
tecnologicos que proporcionan la informética, las telecomunicaciones y las

tecnologias audiovisuales. (p.4)
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En estudio realizado del INEC en el 2015, muestran los siguientes
resultados sobre las TIC's, obtenidos de las empresas de los sectores
manufactura, comercio, servicios y mineria. (p.6)

Porcentaje de empresas que realizan inversion en TIC’s,
segun sector economico

B Manufactura

B Comercio

 Servicios
Mineria

B Noinvierten en TIC's

Figura 4. Porcentaje de empresas que realizan inversion en TIC's. Adaptado de: Sector
econdmico del INEC, 2015

A pensar que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
mejoran a la administracion de los recursos, no todas las empresas invierten
en las TIC’s, en la figura cuatro se observa que el 33% de las empresas del
Ecuador no invierten en las TIC's, y el 67% si invierten en esta tecnologia,
de las cuales 25% son de las empresas manufactureras, el 24% son de las
empresas comerciales, el 17% son de las empresas de servicios y el 1% son

de las empresas de mineria.

Con el uso del internet se rebeld en el afio 2015, el 95.6% de las
empresas a nivel nacional investigadas por el INEC, cuentan con acceso a
internet, a pesar de que la mayoria de las empresas cuentan con esta
herramienta solamente 33.3% utilizan el internet para el desarrollo de sus
actividades laborales. (p.17)

Con respecto a las empresas a nivel nacional investigadas por el
INEC(2015), al momento de realizar compras y ventas por internet, se
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encontré que en el afio 2013 solo el 14% de las empresas del Ecuador
realizo compras por internet, en el 2014 el 14.6% y en el 2015 el 13.9% de
las empresas realizo este tipo de transaccion; en cambio con respecto a
ventas realizadas por internet, se encontré que en el afio 2013 el 8.7% de
las empresas vendieron por internet, en el 2014 el 8.4% y en el 2015 el
9.2%. (p.10)

De lo detallado, se observa que las compras han disminuido en el
2015 en relacion con los afios anteriores, en diferencia con la venta que tuvo
un crecimiento de 0.8%. En el Ecuador aun no es significativo el que las

empresas utilicen el internet para realizar sus compras y ventas por internet.

Las empresas del sector comercial segun estudio del INEC realizado
en el 2015, el 98% de estas empresas tienen acceso a internet, sin embargo,
solamente el 42.6% de las empresas comerciales utilizan el internet para el

desarrollo de sus actividades laborales. (p.33)

Estas empresas tienen conexion a internet por diferentes tipos de
banda, siento la banda ancha fija la mas usada con el 96.8% en el afio 2015,
a continuacion, esta la banda ancha movil con un 17.2% y el 3.1% pertenece
a otro tipo de banda. (p.18)

Las empresas comerciales investigadas por el INEC (2015) indica que
realizaron compras por internet en el afio 2013 un 16%, mientras que el 10%
realizaron ventas por internet, en el afio 2014 realizaron compras un 18%,
mientras que el 9.8% realizaron ventas por internet, en el afio 2015
realizaron compras un 15.8%, mientras que el 10.4% realizaron ventas por
internet (p.35). Se puede observar que las empresas comerciales, realizan
MAas compras que ventas por internet, también se puede observar que son
muy pocas las empresas comerciales que realizan estos tipos de

transacciones.

Al evaluar el comercio electrénico podemos indicar, que la evolucion

del comercio electrénico en el Ecuador segun el Diario el Comercio (2013)
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muestra los datos obtenidos por el INEC en el cual el comercio electrénico
mueve al afio 540 millones de dolares y también muestra que hay 232
empresas que venden por pedido postal o internet, el comercio electrénico
se concentra en Quito ,Guayaquil y Cuenca donde se registran el 51% de las
compras virtuales, las prendas de vestir y el calzado son los productos mas
comprados por el ecuatoriano, lo que representa el 33% del total de

adquisiciones.(p.1)

El crecimiento que ha tenido el internet en el Ecuador es notorio por la
penetracion que ha tenido en estos Ultimos afios. E-commerceDay (2017)
indica que, la penetracion es del 81% en el 2017, del cual el 38% lo utilizan
para buscar informacion, 32% lo utilizan para comunicarse y el 84% de los

usuarios que utilizan el internet rondan entre los 16 a 24 afos. (p.8)

En comparacion con las empresas del Ecuador reflejan un lento
desarrollo para realizar transacciones on-line, dado que menos del 20% de
las empresas realizan comercio electrénico B2B o “business to business”
gue se entiende como la vinculacidbn comercial entre dos empresas que

también pueden participar como consumidores (compradoras o vendedoras).
(p-8)

E-commerceDay revel6 que hubo un crecimiento significativo del 80%
con respecto a las transacciones comerciales realizadas entre los afios 2012
y 2014 en sus procesos de ventas y compras online; a pesar de este
crecimiento aun sigue siendo pocas las empresas que utilizan el comercio
electrénico en sus procesos ya que en el 2017 el 35.9% realizo ventas online

y el 29.5% realizé compras online. (p.9)

Este lento desarrollo de las empresas en el Ecuador se debe a las
barreras que todavia existen en el pais para realizar compras por internet, se
calcula que el 33% no compran por internet por la desconfianza de realizar
compras por esta via ya que temen de que la pagina web donde se vaya a
realizar la transaccion no sea segura, el 60% no compran por internet por la

falta de confianza al momento de ingresar sus datos, ya que al ingresar la
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informacion de la tarjeta de crédito les causa miedo a los ecuatorianos, esta
desconfianza por parte de los usuario, es la mayor limitante en las compras
de internet. (p.10)

Para que el comercio electronico en el pais tenga un incremento se
deberia trabajar en aspectos como la aceptacion del comercio electronico, el
proceso de compra y venta en linea, el nivel de seguridad en linea, practica

de consumo digital, manejo y proteccion de informacion.

Si bien las compras on-line han incrementados en todas sus
categorias, los lugares fisicos contindan siendo por excelencia los mas
comunes para adquirir los diferentes bienes y servicios, segun estudios de
E-commerceday Ecuador (2017), las mujeres entre los 26-33 afos, de clase
media, media alta, son las que realizan mas compras online, mientras que
los hombres y mujeres entre los 26-41 afios de clase media, media alta,
realizan sus compras off-line. A contunuacion se muestra graficas sobre la

compra online versus la compra off-line. (p.47)

A continuacion, se mostrara en la figura 5 sobre los porcentajes de

compras online segun e-commerceday 2017:
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Figura 5. Compras online versus total de compras online

Se puede observar en la figura cinco, que los ecuatorianos ya estan
realizando compras online pero su porcentaje de compras es bajo; se

aprecia que el 39% de los ecuatorianos, el total de sus compras solamente
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menos del 10% pertenece a compras online, el 30% de los ecuatorianos, el
total de sus compras solamente el 10%-20% pertenece a compras online, el
17% de los ecuatorianos, el total de sus compras solamente el 30%-40%
pertece a compras online, el 9% de los ecuatorianos, el 50%-60% de sus
compras totales pertenece a compras online, el 3% de los ecuatorianos, el
70%-80% de sus compras totales pertenece a compras online y solamente el
2% de los ecuatorianos, sus compras online representa el 90%-100% de sus

compras totales.

En Ecuador la frecuencia de compras en general, hay mayor
aceptacion al momento de realizar una compra de un producto o servicio via
internet en comercios internacionales que nacionales, segun estudios de E-
commerceday Ecuador (2017). La compra de productos y servicios en
paginas ecuatorianas, son ejecutadas por jovenes entre 26 y 33 afios, de
clase media sin distincion significativa de género, con respecto a la compra
de productos en portales ecuatorianos respondieron el 32% nunca, el 64%
ocasionalmente, 4% siempre, con respecto a la compra de servicios en
portales ecuatorianos respondieron el 31 nunca, 66% ocasionalmente y 3%
siempre, en cambio la compra de productos y servicios en paginas
internacionales, son realizadas en mayor cantidad por mujeres entre 26 y 41
afios, de clase medio y medio alto, con una frecuencia ocasional, con
respecto a la compra de productos en portales internacionales respondieron
el 7% nunca, 76% ocasionalmente y 17% siempre y con respecto a la
compra de servicio, respondieron el 21% nunca, 68% ocasionalmente y el
11% siempre. (p.32)

De lo detallado, se observa que en el Ecuador la frecuencia de
compra es mas alta en las plataformas internacionales al momento de
realizar una compra de un producto o de servicios, esto se debe ya que en
las plataformas de otros paises ofrecen una mayor garantia respecto a la
devolucion y cambio, los costos son mas bajos y tiene una mayor variedad
de ofertas, es por esto por lo que Ecuador deberia trabajar en estos

aspectos para captar la atencion de las personas. (p.32)
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En el Ecuador la experiencia con el comercio electrénico segun
estudios por el e-commerceday Ecuador (2017); en la categoria buena el
93% respondieron mucho y 7% poco, en la categoria placentera
respondieron el 89% mucho y 11% poco, en la categoria satisfactoria
respondieron el 92% buena y 8% poco, en la categoria beneficiosa
respondieron el 93% mucho y 7% poco, en la categoria util respondieron el
94% mucho y 6% poco, en la categoria favorable el 90% mucho y 10% poco;
mientras que para los hombres las categorias mas seleccionadas son util y
buena, util y beneficiosa fue las categorias mas comunes para los clientes
de clase media y utilidad es el atributo mas comudn para evaluar la

experiencia con el comercio electronico en todos los grupos. (p.62)

De lo detallado, Ecuador tiene que trabajar en la confianza de las
personas para que no existan barreras al momento de realizar transacciones
por medio del internet, ddndoles informacién sobre el uso del comercio

electrénico y su correcto uso para lograr a tener un considerable crecimiento.

En la octava version del e-commerce day en Ecuador, que se realizo
el 2 de agosto del 2018, se destacOd las cifras ya que indicaron un
crecimiento considerable en comparacion de los resultados presentados del
afio 2017, donde los negocios por internet alcanzaron los 800 millones de

doélares en Ecuador.

La penetracion del internet en el Ecuador es del 80%, la mayoria de
las actividades en internet muestran un crecimiento respecto a la medicion
2017, con un promedio total del 18%, también indico un crecimiento en el
promedio en los Udltimos tres meses de transacciones no presenciales,
aumento las compras de productos y servicios en los portales nacionales,

eso quiere decir que la brecha del comercio electrénico es cada vez menor.

La categoria de bienes personales indico un incremento en la
frecuencia de compra en todas las categorias: ropa, calzado, accesorios,
cosmeticos y perfumes, en la categoria de servicios se comporta estable en

su porcentaje de uso en la medicion actual.
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La mayor proporcion reportd abandonos eventuales de sus compras,
especialmente motivado a fallas técnicas: 27% abandono fallas técnicas,
20% dudas en la informacion de producto, 18% tiempos de entrega

prolongados. (p.1)

Para analizar los procesos de compra y venta de las medianas
empresas comerciales de Guayaquil, primero se procede a definir los
procesos que realizan dentro de la empresa. Compras se define segun
Connext (2016) a las transacciones que posee la empresa por medio de una
excelente relacion B2B en el sector empresarial que se ejecuta entre
expertos, por consiguiente, el equipo comercial de la empresa proveedora
debe tener un amplio conocimiento exhaustivo de la empresa y de sus
productos, para conocer todos los aspectos que justifique el precio de estos,
ya que los clientes tienen necesidades muy especificas, por la complejidad
técnica y tecnolégica del producto. Compran de acuerdo a las

especificaciones técnicas y tienen muy en cuenta el servicio post-venta. (p.1)

Segun Inboundcycle (2018), el proceso de venta es un conjunto de
actividades que tiene una empresa, iniciando desde el momento de
interactuar por primera vez con un consumidor potencial hasta que consigue

que éste formalice una transaccion. (p.7)

El proceso de compras y el proceso de ventas se focalizan en
acciones que lleva a fin la empresa para captar nuevos consumidores,
llamando su atencién, despertando su curiosidad, animandolos a adoptar
una decision de compra y, por ultimo, convenciéndoles para adquirir un
producto o servicio. El proceso de compra se centra en el proceso que hace

el cliente para comprar un producto. (p.5)

Antes de la presencia del internet, los procesos de compra y de venta
se desarrollaba practicante de la misma manera. Esto se debia porque, al
momento de no tener esa facilidad de acceder a distintas fuentes de
informacion, el cliente acudia directamente a la empresa cuando tenia que

solucionar algun problema presentado, ya fuera dirigiéndose a una tienda o
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llamando al numero telefonico de servicio al cliente, sin investigar

anteriormente por su cuenta. (p.5)

A pesar de que, internet ha evolucionado radicalmente este tipo de
procesos, actualmente cuando un comprador potencial acude a la empresa,
ya ha elaborado por su propia cuenta un proceso de busqueda de

informacion sobre los diferentes productos o servicios que le interesan. (p.6)
Las fases del ciclo de compra son las siguientes del cliente:

e Atencién: El cliente encuentra que tiene necesidades o

problemas

* Investigacion: El cliente trata de encontrar la solucion del
problema que lo angustia. Para esto, se informa sobre su
problema, asi como de las empresas que podrian ayudarle.

» Decision: Tras identificar qué empresas le ofrecen productos o
servicios adecuados para solventar sus necesidades, el cliente

analiza cual de ellas puede ofrecerle un mejor resultado.

» Accién: Posteriormente de decidirse por una de las empresas o

productos, el cliente se plantea como realiza la compra. (p.7)

El proceso de decision de compra de una empresa segin Connext
(2016), en un primer paso es la identificacion del problema y desarrollo de
las especificaciones, es decir, el departamento de compras de la empresa se
comunica con los otros departamentos para conocer las necesidades de
compra, después se selecciona los proveedores del cual se realiza una
elaboracion de una lista para elegir el proveedor que aporte las mejores
condiciones de compra y finalmente se evalla las propuestas y eleccion por

ello se tiene q tomar en cuanta dos factores:

» La calidad: Es importante evaluar las especificaciones técnicas

y la marca.
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El precio de la compra: El precio del producto y los seguros, asi

como de transportes, embalajes e impuestos. (p.1)

Los procesos de ventas por internet segun Valderrabano A., (2018),

tiene las siguientes ventajas;

Estrategia de prospeccion estable: Cuando se tiene un proceso
de ventas delimitado, se establece metas y estrategias para
lograr cierto numero de cierres. Lo que te permite establecer
diferentes métodos de prospeccion a través de los cuales vas a
obtener a esos clientes, y te permite analizar qué funciona y
gue no, de manera que estén adaptados para alcanzar la
mayor eficiencia. Lo que tiene como resultado un flujo

constante de nuevos prospectos.

Vender a clientes ideales: Establecer un perfil del usuario ideal,
te permite identificar caracteristicas importantes de los clientes
y como toman sus decisiones de compra. Lo que permite que
ofrezcas los productos a las personas indicadas, crees
contenido que les interese, lo transmitas a través de
plataformas que visiten y, el poder mejorar tu producto y
servicio con base en las necesidades de los clientes a los que

quieres llegar.

Clientes satisfechos: Si esta estructurado y llevado de la
manera indicada, un proceso de ventas efectivo tendra como
efecto un considerable nimero de consumidores satisfechos.
Si tratas de dar soluciones efectivas, llevas a cabo los procesos
de manera correcta y amistosa, y acumulas interacciones
positivas con el consumidor es muy posible que vuelvan a
consumir el producto. Lo ideal es que se siga dando
seguimiento a esos clientes aun después de la venta. Es
mucho mas costoso para una empresa el proceso de conseguir
un cliente nuevo, que mantener uno existente. (p.1)
87



Realizar compras por internet segun Navarra (2015), tiene las

siguientes ventajas;

 Comprar desde casa, comodamente, y en lugares de todo el

mundo a la distancia de un solo clic.

» La compra rapida: entrar en una tienda en linea, seleccionar el
articulo y formalizar el pedido se puede llevar solo unos

minutos.

» Se puede encontrar mejores ofertas y comparar precios en
diferentes tiendas. Ademas, es posible encontrar productos que

no se tiene en nuestro pais.

Cuando se realiza compras por medio del internet, debemos tener en
mente que, como consumidores, tenemos exactamente los mismos
derechos (reclamo, devolucion o reemplazo, informacion) que en una
compra convencional. De la misma forma, la ley garantiza al usuario la
privacidad de los datos que facilitan a los comercios, es decir que en caso de
que la persona sea engafiada, puede reclamar tanto a través de las oficinas

de consumidores como a traves de la via legal. (p.1)

El proceso de venta de una empresa segun Inboundcycle (2018),
comienza desde el instante que interactia por primera vez con un
consumidor potencial hasta que logra que éste formalice un acuerdo. El
proceso de venta de una empresa se divide en cuatro etapas, la primera
etapa es la atencion, en esta etapa, se intenta que el posible comprador se
fije en los productos y servicios de la empresa; la segunda etapa es el
interés, la empresa se esfuerza en lograr que los posibles clientes perciban
sus productos como algo util y valioso; la tercera etapa es la decision, en
esta etapa la empresa fija sus esfuerzos a alcanzar que el comprador
potencial se decida a obtener su producto o servicio y la Ultima etapa es la
accion, en esta fase final, se anima al usuario interesado a finalizar la

transaccion. (p.9)
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A continuacién, se menciona los efectos que tiene el internet en los

procesos de compra y venta, segun Inboundcycle (2018):

* Los usuarios potenciales estan mucho mas informados.
Posiblemente, esta es la novedad mas importante. Gracias a
internet, cuando el cliente acude por primera vez a la empresa,
ya tiene muchos datos sobre la compafiia y sus servicios.
Igualmente, toda esta informacion la puede conseguir en
cualquier sitio, desde un ordenador o dispositivo movil, y sin la
necesidad de visitar una tienda fisica o de recurrir a un

interlocutor.

* Se retrasa la primera interaccion de los usuarios potenciales
con la empresa. La segunda novedad que trae internet es que
la primera interaccién entre los usuarios potenciales y la
empresa se hace mucho mas tarde. De toda forma, en el
instante en que un usuario acude por primera vez a la
empresa, esta mucho mas cerca de hacer la compra. Esto ha
evolucionado completamente la estrategia de venta de las
compafias. Hasta hace relativamente poco, la empresa tenia
gue disefiar todo un proceso para intentar convencer al cliente
acerca de los diferentes beneficios de un determinado producto
0 servicio. Ahora, el usuario se acerca a la empresa
voluntariamente, tras haber implementado gran parte del ciclo
de compra por su cuenta, y con un gran conocimiento sobre la
compaiiia y su oferta comercial. Por eso, el lapso que separa la
primera interaccion del usuario potencial con la empresa puede

ser muy corto.

» . Cambios en las estrategias de venta. Hoy en dia, para poder
captar a clientes predispuestos a comprar, las empresas deben
desplegar técnicas de marketing online, técnicas de captacion.

Con el fin de atraer a los usuarios en el momento en el que ya
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se han informado por su cuenta acerca los beneficios de
determinado producto. De tal forma, la estrategia de las
empresas ha cambiado y pasa por captar a aquellos clientes
gue necesitan un pequefio empujon para tomar la decision final
0 acabar de resolver algunas dudas o de negociar el precio de

aquello que les interesa adquirir.

. La duracion del ciclo de venta se reduce. Como se ha visto en
el punto previo, a causa de la aparicion de internet, el ciclo de
venta se ha reducido. Esta circunstancia tiene un fuerte efecto
sobre el departamento de ventas, ya que necesitan menos
personas que hace unos afos para desempefiar sus diferentes

funciones.

La disminucién de clientes potenciales en las fases del ciclo de
compra se reduce. Gracias a internet, la cantidad de personas
gue se aleja de la decision de compra durante el proceso es
mas reducido. Es cierto que ahora llegan menos personas a la
fase final, pero quienes lo hacen son mucho mas afines al
producto. (p.12-13)

El proceso de ventas es importante segun InaCétalog (2017); ya que

ayuda aumentar las ventas gracias a la automatizacion de las diferentes

técnicas que facilitan a los comerciales a sugerir productos, también ayuda a

la reduccién de costes, tanto los derivados de labores administrativas como

de tiempo y distribucién de material comercial, ademés mejora la gestién del

equipo comercial, tanto en calidad como en los tiempos gracias a

estadisticas y datos, asimismo mejora la gestion de la relacion con los

usuarios gracias a los reportes e historicos, aumenta la rapidez y agilidad del

proceso de venta al poder ejecutar pedidos y presupuestos al instante y en

cualquier lugar, finalmente mejora la presentacion de marca a través de una

red comercial mas eficiente, un servicio mas agil y la tecnologia que pones a

orden de tus usuarios. (p.1)
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El proceso de compras es importante segun Huenchul L. (2013); ya
gue ayuda a minimizar costos esto significa poder comprar a bajo costo,
beneficios o rentabilidades de costos minimizados; negociaciones mas
eficiente con los proveedores; acceso a mayor numero de proveedores
potenciales esto permite tener variedad en productos ofrecidos, reduccion de
costos, acortar periodo de productos, ayuda alargar el periodo de pago y
permite  mayor comunicacion con los proveedores; eliminacion de
intermediario, mayor numero de proveedores en menor tiempo, mayor

rapidez de abastecimiento. (p.4)

De lo detallado, se observa que los procesos de compra y venta con
el uso del comercio electrénico han incrementado en el rendimiento
considerablemente para las empresas, ya que brinda una gran cantidad de
beneficios como la reduccion de costos para ambos procesos y una mejora

significativa en la gestién de las actividades por su eficiencia y agilidad.

A continuacion, se presentan los analisis de los resultados obtenidos
de las encuestas realizadas a las medianas empresas comerciales en la

ciudad de Guayaquil:

La primera parte de la encuesta tiene preguntas del mapa social del
objeto de estudio que son las medianas empresas comerciales, para
conocer el perfil del encuestado y de la empresa y la segunda parte de la
encuesta son preguntas sobre el uso del comercio electronico en los

procesos de compra y venta.
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Género

® Masculino = Femenino

Figura 6. Género. Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se puede observar en la figura seis, se observa que de todas las
personas a las que hemos enviado la encuesta por correo electronico, el
49% de ellos corresponden al género masculino, mientras que el 51%
corresponde al genero femenino. Esto se puede interpretar de que
practicamente se tiene casi la misma cantidad de hombres y mujeres

encuestadas.

Se pregunto sobre el rango de edad de las personas encuestadas; se
obtuvo de resultado que el 32% respondieron estar en el rango de 23-30
afos, el 20% respondieron estar en el rango de 31-30 afos, el 30% estan en
el rango de 41-50 afios, el 18% estan en el rango de 51-60 afios y ninguno

de los encuestados se encuentran en el rango de mas de 61 afios.
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Cual es su nivel de educacidn

m Bachillerato = Universidad = Mastria Doctorado
Figura 7. Nivel de educacion. Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la figura 7, que la mayoria de las personas
encuestadas tiene titulo universitario con el 68%, también se observd que

muy pocas personas tienen un doctorado con el 5%.

A la pregunta sobre el tiempo de constitucion de la empresa el 0%
respondieron que estan en el rango de 1-12 meses, el 3% estan en el rango
de 1-5 afos, el 35% estan en el rango de 5-10 afios, el 30% estan en el
rango de 10-15 afios y el 32% estan en el rango de mas de 15 afos. Se
observa que la mayoria de las medianas empresas comerciales ya tiene

entre 5-15 afios de haberse constituido la empresa.

Se preguntd a los encuestados si han escuchado sobre el comercio

electronico:
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éHa escuchado sobre el comercio electrénico?

2%

= Si = No

Figura 8. Nocioén sobre el comercio electronico. Recuperado de: Anexo de encuestas
realizadas.

Se observa en la figura 8, que la mayoria de las personas han
escuchado sobre el comercio electronico, solamente el 2% respondieron que
no habian escuchado sobre este término.

Se preguntd, si la empresa cuenta con los siguientes medios de
comunicacion electrénica tales como; pagina web, intranet, aplicacién App y
otros. Se obtuvo como resultado de las encuestas lo que se presenta a
continuacion en la tabla 3:

Tabla 3. Porcentaje de Aplicacion de Medios de Comunicacién

Pagina Web Intranet Aplicacién App Otros
Si 98% 40% 22% 20%
No 2% 60% 78% 80%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa que el medio de comunicacion electrénica mas utilizada
es la pagina web mientras que los otros medios son pocas las empresas que

lo utilizan.

Se preguntd, sobre el tiempo que tiene la empresa de haberse
implementado los medios de comunicacion mencionados anteriormente, en

los rangos de 1-12 meses, 1-5 afios, 5-10 afios y mas de 11 afios.
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Tabla 4. Porcentaje de Aplicacion de Medios de Educacion Segun el Tiempo de la Empresa

Pagina
Tiempo Web Intranet Aplicacién App Otros
1-12 meses 0% 0% 12% 0%
1-5 afios 33% 44% 44% 25%
5-10 afios 36% 44% 33% 25%
Mas de 11 afos 31% 12% 11% 50%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla 4, que la mayoria de las empresas ya tiene

tiempo en haber implementado los medios electrénicos.

Se preguntd si la empresa ha realizado transacciones por internet en

compras y ventas.

Transacciones por internet (Compras)

= Si = No

Figura 9. Transacciones de compras realizadas por internet. Recuperado de: Anexo de

encuestas realizadas.
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Transacciones por internet (Ventas)

= Si = No

Figura 10. Transacciones realizadas por internet. Recuperado de: Anexo de encuestas

realizadas.

Como se puede observar en la figura nueve y diez, Se concluye que
las empresas realizan mas transacciones por internet para comprar ya que el
73% de las empresas respondieron que, si habian realizado este tipo de
transaccion, por otro lado, las transacciones por internet para realizar ventas
son pocas las empresas ya que solamente el 40% respondieron que, Si

habia este tipo de transacciones

Se preguntd la frecuencia con que la empresa realiza los tipos de

transacciones mencionados anteriormente.

Tabla 5. Frecuencia de Realizar Transacciones en Linea

Frecuencia Compras Compras % Ventas %
Diario 10% 17%
Semanal 23% 22%
Mensual 44% 61%
Anual 23% 0%
Total general 100% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla 5, que el mayor porcentaje que se obtuvo en la
frecuencia que tiene las medianas empresas comerciales para realizar
compras por internet es de 44% con una frecuencia mensual, mientras que

el porcentaje que prevalece en la frecuencia de ventas, también es mensual

96



con el 61% y los que menos frecuencia tiene en ambas transacciones, es de

manera diaria.

Se preguntd, sobre la cantidad de transacciones que ha realizado la
empresa en sus compras y ventas, respondieron que en las compras el 61%
realizo entre 1-1000 transacciones, el 16% efectu6 entre 1001-5000
transacciones, el 10% realizo entre 5001-10000 transacciones y el 13%
realizo mas de 10000. En cambio, en las ventas respondio el 50% realizo
entre 1-1000 transacciones, el 33% realizo entre 1001-5000 transacciones,
el 17% realizo entre 5001-10000 transacciones. Se observa que las
empresas no realizan muchas transacciones ya que el porcentaje que

prevalece estan en el rango de 1-1000 transacciones.

Se preguntd, por cuanto tiempo la empresa tiene realizando compras
0 ventas por internet, respondieron que el 7% realizo compras hace 1-12
meses, el 50% efectué compras hace 1-5 afos, el 33% realizo compras hace
5-10 afos, el 10% realizo compras hace mas de 11 afios, mientras que las
ventas respondieron el 11% realizo ventas hace 1-12 meses, el 50% efectud
ventas hace 1-5 afios, 28% realizo ventas hace 5-10 afios y el 11% efectud
ventas hace mas de 11 afios. Se observa que las empresas ya tienen tiempo

realizando compras y ventas por internet.

Se preguntd que establezcan el grado de importancia que se
considere que tenga la implementacion de la pagina web en el desarrollo de
sus ventas en; nada importante, poco importante, mas o menos importante,

importante y muy importante.
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Grado de importancia
2%

30%

= Nadaimportante ® Paco Importante  ® Mds o menos importante = Importante 8 Muy importante

Figura 11. Grado de importancia. Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la figura 11, que la mayoria de las medianas empresas
comerciales encuestadas respondieron que la implementacion de la pagina

web para el desarrollo de sus ventas es muy importante.

Se preguntd, que meétodo utiliza para la compra y venta de los
productos.

Meétodos (Compras)

mVentaentienda = Ventaa domicilio  ® Ventas por internet Otro

Figura 12. Métodos Compras. Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la figura doce, que un gran porcentaje de las medianas
empresas comerciales de Guayaquil encuestadas con el 54%, realizan
compras por internet, esto quiere decir que las empresas comerciales ya

estan implementando el comercio electrénico en sus actividades.
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Métodos (Ventas)

18%
27%

55%

Venta en tienda Venta a domicilio Ventas por internet Otro

Figura 13. Métodos ventas. Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa que un gran porcentaje de las medianas empresas
comerciales de Guayaquil encuestadas con el 55%, realizan ventas por
internet, esto quiere decir que las empresas comerciales ya estan

implementando el comercio electronico en sus actividades.

Se preguntd, con respecto al sistema de compras por internet,
califique en escalas donde desconoce, conoce poco, conoce, conoce bien,
conoce muy bien los sistemas: Primero se preguntd si saben que es una
cuenta PayPal respondieron el 13% desconoce, el 5% conoce poco, el 28%
conoce, el 20% conoce bien y el 34% conoce muy bien; se pregunto si sabe
pagar con una tarjeta de crédito respondieron el 7% conoce, el 13% conoce
bien y el 80% conoce muy bien; se preguntd si conoce el sistema verisign
respondieron el 87% desconoce, el 5% conoce poco, el 3% conoce, y el 5%
conoce muy bien; se pregunté si cuenta con su seguro contra fraudes
respondieron el 67% desconoce, el 10% conoce, el 8% conoce bien y el 15%
conoce muy bien; finalmente se preguntd si conoce como pagar por
transferencias online respondieron el 3% desconoce, el 8% conoce, el 16%
conoce bien y el 73% conoce muy bien. Se observa que la mayoria de los
encuestados, el 88% desconoce sobre el sistema verisign que es un

certificado de seguridad en internet que garantiza la confidencialidad de las
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transacciones comerciales que realicen la empresa por internet y el 67%

desconoce sobre el seguro contra fraudes.

Se preguntd, si el nivel de ventas incremento y disminuyeron los

gastos con el uso del comercio electrénico en sus procesos;

¢El nivel de ventas incremento y hubo una disminucion
de gastos con el uso del comercio electrénico?

=S o= No

Figura 14. Incremento de ventas y disminucion de gastos con el comercio electrénico.
Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la figura 14, que el 80% de las personas encuestadas
respondieron que si, es decir que la empresa si tuvo un incremento en sus
ventas y disminuyeron los gastos, con la aplicacion del comercio electrénico

€N Sus procesoes.

Se pregunt6 si la empresa habia sido victima de los siguientes tipos
de fraudes: tienda online pirata, fraude financiero online, seguridad

vulnerable, robots informaticos, sustraccion de informacion.
Tabla 6. Tipos de Fraudes

tienda Fraude Sustraccion

online financiero  Seguridad Robots de

pirata online vulnerable informaticos informacion Otros
Si 5% 0% 5% 0% 12% 13%
No 95% 100% 95% 100% 88% 87%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla seis, que son pocas las medianas empresas
comerciales que han sido victima de fraudes.

Se procedi6 a seleccionar la pregunta sobre el género al que

pertenece el encuestado y se la combind con la pregunta que me permite
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saber cuantos hombres y mujeres han escuchado acerca del comercio

electrénico segun tabla 6.

Tabla 7. Conocimiento Sobre Comercio Electronico Segun el Género
Conaocimiento Sobre Comercio Electronico Segun el Género

Género Si No Total general
Masculino 48% 0% 48%
Femenino 50% 2% 52%

Total general 98% 2% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla 7, que del total de encuestados el 48%
pertenece al género masculino de los cuales todos han escuchado sobre el
comercio electrénico, mientras que el 52% pertenece al género femenino de
los cuales el 2% no han escuchado sobre el comercio electronico y el 50% si

lo han escuchado.

De la misma manera se procedié a seleccionar la pregunta sobre el
género al que pertenece el encuestado y se la combind con la pregunta de

que si ha realizado transacciones de compra por internet.

Tabla 8. Compras por Internet Segun el Género

Género Si No Total general
Masculino 40% 8% 48%
Femenino 32% 20% 52%

Total general 72% 28% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla ocho que, el 48% pertenece al género
masculino de los cuales el 40% si han realizado transacciones de compras
por internet mientras que el 8% no lo han realizado. El 52% que pertenece al
género femenino, el 32% si han realizado transacciones de compras,
mientras que el 20% no lo han realizado. Se concluye que los hombres

realizan mas compras que las mujeres.

Se procedi6 a seleccionar la pregunta sobre el género al que
pertenece el encuestado y se la combin6 con la pregunta si ha realizado

transacciones de venta por internet
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Tabla 9. Ventas por Internet Segun el Género

Género Si No Total general
Masculino 15% 32% 47%
Femenino 25% 28% 53%

Total general 40% 60% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla nueve que, el 47% que pertenece al género
masculino de los cuales el 15% si ha realizado transacciones de ventas por
internet, mientras que el 32% no ha realizado transacciones de ventas por
internet y el 53% del género femenino, el 25% si han realizado ventas por
internet mientras que el 28% no han realizado. Se concluye que las mujeres

realizan mas ventas por internet.

Se procedid a tomar la pregunta sobre la frecuencia de la empresa al
momento de realizar transacciones de compras y se la con la pregunta de si

la empresa ha realizado transacciones de compras por internet.

Tabla 10. Frecuencia de Compras Realizadas por Internet

Frecuencia Si No Total general
Diario 6% 3% 9%
Semanal 22% 0% 22%
Mensual 42% 4% 46%
Anual 23% 0% 23%
Total general 93% 7% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla diez que, que la mayoria de las medianas
empresas comerciales encuestadas realiza transacciones de compras con el
93% del total de los encuestados y de ese porcentaje el 42% de las
empresas, realizan transacciones con una frecuencia de caracter mensual y
se contempla que pocas empresas realizan transacciones con una

frecuencia diaria solo con el 6%.

Se procedio a tomar la pregunta sobre la frecuencia de la empresa al
momento de realizar transacciones de ventas y se la combindé con la
pregunta de si la empresa ha realizado transacciones de compras por

internet.
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Tabla 11. Frecuencia de Ventas Realizadas por Internet

Frecuencia Si No Total general
Diario 11% 5% 16%
Semanal 16% 6% 22%
Mensual 62% 0% 62%
Total general 89% 11% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla once que, que la mayoria de las medianas
empresas comerciales encuestadas el 89% del total de los encuestados
realizan transacciones de ventas por internet y de ese porcentaje el 62%
realiza transacciones de ventas con una frecuencia de caracter mensual y
solo el 11% de las empresas realizan transacciones de ventas con una

frecuencia diaria.

Se procedié a tomar la pregunta de cuanto tiempo tiene la empresa
constituida y cuantas transacciones ha realizado la empresa en compras,
para saber la cantidad de transacciones que realiza la empresa en relacion

con los afos que ya tiene constituida.

Tabla 12. Relacion Antigiiedad Empresa Versus Cantidad de Compras en Linea

o 1.001- 5.001- Mas de Total
Constitucion  1-1.000 5 5, 10.000 10.000  general
1-5 afios 3% 0% 0% 0% 3%
5-10afi0s 16% 3% 6% 10% 35%
10-15 afios 20% 4% 3% 0% 27%
>15 23% 10% 0% 2% 35%
Total 62% 17% 9% 12% 100%
general

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla doce que, que las empresas que tiene mas
tiempo de constitucibn son las que realizan mayores transacciones en
ventas, también se puede ver que las empresas no realizan muchas
transacciones, ya que el 62% de las medianas empresas encuestadas

respondieron que han realizado entre 1-1000 transacciones en compras.
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Tabla 13. Relacién Antigliedad Empresa Versus Cantidad de Ventas en Linea

Constiucion  1-1000 oo 200 10000 gunonl
1-5 afios 0% 6% 0% 0% 6%
5-10 afios 17% 506 0% 0% 2204
10-15 afios 1% 506 17% 0% 33%
> 15 2204 17% 0% 0% 39%
Total 50% 33% 17% 0% 100%
general

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla trece que, en relacion con las transacciones
realizadas en ventas se observa, que, de la misma manera, mientas mas
tiempo tenga la empresa de constitucion mayor es el numero de
transacciones realizadas en ventas, también se observa que la mayoria de
las empresas encuestadas se encuentra en los rangos de 1-5000

transacciones ejecutadas con el 83%.

Se procedio6 a elegir la pregunta de la edad de los encuestados y se la

combind con la pregunta de que si conoce el sistema verisign.

Tabla 14. Relacién Edad de los Encuestados Versus Conocimiento del Sistema Verisign

Edad Cono_ce Conoce Conoce Desconoce Total

muy bien poco general
23-30 afios 0% 0% 0% 33% 33%
31-40 afios 0% 3% 2% 15% 20%
41-50aros 4% 0% 0% 25% 29%
51-60 afios 0% 0% 3% 15% 18%
Total 4% 3% 5% 88% 100%
general

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla catorce, que de las personas encuestadas
solamente el 12% ha escuchado del sistema verisign de las cuales se
encuentra entre las edades de 31 a 60 afos y las personas encuestadas que

se encuentran entre los 23-30 aflos desconoce de este sistema.

Se procedio6 a elegir la pregunta de la edad de los encuestados y se la
combiné con la pregunta de que si sabe coOmo pagar con una tarjeta de

crédito.
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Tabla 15. Relacion Edad de los Encuestados Versus Conocimiento de Cémo Pagar con una
Tarjeta de Crédito

Conoce

Edad muy bien Conoce bien Conoce Total general
23-30 afios 28% 5% 0% 33%
31-40 afios 17% 0% 3% 20%

41-50afios 25% 3% 2% 30%
51-60 afios 10% 5% 2% 17%

Total general 80% 13% 7% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas.

Se observa en la tabla quince, que la mayoria de los encuestados
que es el 80% conoce muy bien, cdmo realizar pagos con una tarjeta de
crédito al momento de realizar compras por internet, de los cuales se
contempla que las personas entre 23-30 afios de los encuestados, conocen

perfectamente como realizar el pago.

Se procedio6 a elegir la pregunta de la edad de los encuestados y se la

combind con la pregunta de que si sabe qué es una cuenta PayPal.

Tabla 16. Relacién Edad de los Encuestados Versus Conocimiento de una Cuenta PayPal

Conoce Conoce Conoce Total

Edad muy . Conoce Desconoce
. bien poco general

bien

23-30 afios 4% 14% 4% 7% 3% 32%
31-40 afos 7% 0% 3% 7% 4% 21%
41-50afios 11% 11% 0% 0% 7% 29%
51-60 afos 7% 0% 7% 0% 4% 18%
ggﬁ;?;l 29%  25% 14% 14% 18% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas

Se observa en la tabla dieciséis, que son pocos de los encuestados
gue conocen lo que es una cuenta PayPal, solo el 29% conoce muy bien de
esta cuenta y el 25% los encuestados conoce bien, de los cuales rondan

entre los 23 hasta 50 afnos.

Se procedi6 a elegir la pregunta de la edad de los encuestados y se la
combind con la pregunta de que si cuenta su tarjeta con seguro contra

fraudes.
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Tabla 17. Relacion Edad de los Encuestados Versus Conocimiento Sobre la Tarjeta con
Seguro Contra Fraudes

Edad Cono_c € Conoce bien Conoce Desconoce Total
muy bien general

23-30 afios 3% 5% 3% 22% 33%

31-40 afios 3% 3% 2% 12% 20%

41-50anos 5% 0% 5% 20% 30%

51-60 afios 4% 0% 0% 13% 17%
Total general 15% 8% 10% 67% 100%

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas

Se observa en la tabla diecisiete, que mas de la mitad de los
encuestados desconoce sobre el seguro contra fraudes con el 67% de los
encuestados y el 33% conoce de este seguro contra fraudes, del cual
conocen mas sobre este seguro las personas de 23 a 40 afios. Este seguro
contra fraudes, como su nombre lo indica protege de los fraudes, estafas y
anomalias que puede ser cometidas por terceras personas, cometido por el
anejo ilicito de las tarjetas de crédito y débito del emisor, se da a escala

nacional e internacional.

Se procedi6 a elegir la pregunta sobre la edad de los encuestados y
se la combin6 con la pregunta de que si conoce como pagar por

transferencias online.

Tabla 18. Relacién Edad de los Encuestados Versus Conocimiento Sobre Cémo Pagar por
Transferencia Online

Edad Cono_ce Conoce bien Conoce Desconoce Total
muy bien general
23-30 arfios 25% 8% 0% 0% 33%
31-40 anos 15% 0% 3% 3% 21%
41-50afo0s 18% 10% 3% 0% 31%
51-60 afos 15% 0% 0% 0% 15%
Total 73% 18% 6% 3% 100%
general

Recuperado de: Anexo de encuestas realizadas

Se observa en la tabla dieciocho, que gran parte de los encuestados
con el 73% del total conoce como pagar por transferencia online, también se
puede apreciar que las personas de 23-30 afios son los que conocen muy

bien de este medio de pago.
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Conclusiones

Al investigar la evolucién que ha tenido el comercio electrénico en el
Ecuador, se observa que en estos ultimos afios ha tenido un crecimiento
significativo en el pais; ya que al revisar las transacciones de comercio
electronico realizadas anualmente, se pudo notar que entre el afio 2010 y el
2017 ha cuadruplicado su crecimiento, esto quiere decir que ha aumentado
un 400% su volumen de transacciones para el afio 2017 en relacién a lo del
afio 2010; incluso para el afio 2018 que aun no se acaba, se conoce que las

transacciones ya sobrepasan a las del 2017 con un 25%.

El 93% de las medianas empresas comerciales de Guayaquil que
fueron encuestadas en el presente estudio consideran que es importante el
comercio electronico, se observé un lento desarrollo en la adopcion del
comercio electrénico en los procesos de compra y venta por la desconfianza
a ingresar informacion personal y desconocimiento para realizar

transacciones via online.

Se evidencio por medio de las encuestas realizadas, que las
medianas empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil han realizado
mas compras que ventas (40% de estas han realizado transacciones de
ventas por internet mientras que el 73% realizaron transacciones de
compras por internet). Esto se debe a que las empresas poseen mas
confianza al momento de realizar las compras ya que en la actualidad se
cuenta con garantia de devolucion y conocen las paginas confiables de

comercio electrénico.

Son pocas las medianas empresas comerciales que conocen muy
bien los diferentes sistemas de compras por internet, por lo que se puede
evidenciar un desconocimiento de informacion por parte de las empresas

encuestadas del presente estudio.

107



Las empresas comerciales han logrado un incremento en la aplicacion
de las tecnologias de informacion y la comunicacién en sus procesos de
compra y venta lo cual ha apoyado a la adopcion del comercio electrénico,

segun los resultados que se obtuvieron con las encuestas realizadas.

En la investigacion se observa que la aplicacion del comercio
electrénico en los procesos de compra y venta objeto del presente estudio,
genera disminucién de costos e incremento del rendimiento considerable
para las empresas, mejor eficiencia al momento de efectuar aquellos

procesos y mayor satisfaccion al momento de realizar los procesos.

Las medianas empresas comerciales de Guayaquil, se identificod que
un 35% de las empresas encuestas fue victima de diferentes tipos de
fraudes.

Se llegé a conocer por medio de la aplicacion del instrumento de
investigaciéon a las medianas empresas comerciales del presente estudio,
que el 87% desconoce sobre el sistema Verisign, este sistema es un
certificado de seguridad de internet que garantiza la confidencialidad de las
transacciones comerciales. Y con respecto al seguro contra fraudes, un 67%
del total de los encuestados lo desconoce. Debido a este desconocimiento
las empresas se vuelven mas vulnerables a ser victimas de los diferentes

tipos de fraudes online.

Recomendaciones

e Considerar en el plan estratégico de las medianas empresas
comerciales de Guayaquil la adopcién del comercio electrénico en la

empresa como un elemento para obtener una ventaja competitiva.

« Se recomienda que las medianas empresas comerciales utilicen el
comercio electronico en sus procesos de compra y venta, ya que en las

encuestas realizadas de la presente investigacibn se evidencié un
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porcentaje significativo de empresas comerciales que no utilizan esta
herramienta en sus procesos, perdiendo una serie de beneficios al no
aplicar esta herramienta eficiente que ayudara a la obtencion de mayores

resultados.

Las medianas empresas comerciales deben realizar un andlisis
comparativo con los resultados obtenidos de otras medianas empresas
que hayan implementado el comercio electrénico en sus procesos de
compra y venta (benchmark), con el fin de poder conocer las ventajas o
desventajas al momento de implementar dicha herramienta en sus

procesos.

Recibir cursos o talleres para el correcto uso del comercio electronico en
sus procesos de compra y venta, y asi minimizar los casos de fraudes
gue presentaron las empresas encuestadas; con la finalidad de
potencializar el comercio electronico en los procesos; adicionalmente
ayudara también a minimizar la desconfianza que existe en las empresas
al momento de utilizar el comercio electronico en sus procesos de

compra y venta.

Las medianas empresas comerciales de Guayaquil deben realizar un
analisis exhaustivo de sus procesos de compra y venta online y verificar

gue cuenten con los seguros contra fraudes para evitar ser estafados.

Las medianas empresas comerciales de Guayaquil, deberian
implementar otros medios de comunicacién electronica aparte de la
pagina web, como la intranet y aplicacién app, que impulsen y apoyen el

uso del comercio electronico con sus clientes y proveedores.
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Anexo

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta

Tema: Evaluacion del impacto del comercio electronico en los
procesos de compra y venta de las medianas empresas comerciales de la
Ciudad de Guayaquil.

Autora: Karla Nathaly Camacho Gonzalez
Introduccion:
Se esta realizando una investigacion por medio de una encuesta sobre el
impacto del comercio electronico en los procesos de compra y venta de las
medianas empresas comerciales de la ciudad de Guayaquil. Esta encuesta
ayudara a conocer el perfil del encuestado y de la empresa; Por favor
sefalar con una X su respuesta.
El presente instrumento es parte del trabajo de titulacion, previo a la
obtencion del titulo de Ingeniera Comercial; si tiene alguna duda sobre la
encuesta puede escribir al siguiente correo: karla_cg4@hotmail.com o llamar
al 0986362505.

1. Nombre y apellido:

2. ¢, Cudl es su ocupacion?:
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3. Género:

a. Masculino|:| b.Femenino |:|

4. ¢ Cual es su rango de edad?
a.23-30 afios| | b.31-40afios| |  c.41a50afos[ |

d. 51-60 afios[ ] e.>6lafos[ |

5. Cudl es su nivel de educacion:

a. Bachillerato|:| b. Universidad|:| C. Mastrl'a|:|
d. Doctorado I:l

6. Nombre de la empresa:

Si usted considera que esta pregunta pone en compromiso la imagen de la empresa puede reservarse
el derecho de responder.

7. ¢ Cuél es la actividad de la empresa?

a. Compra venta de articulos de primera necesidad
b. Compra venta de vestimenta

c. Compra venta de alimentos

d. Compra venta de inmuebles

e. Compra venta de articulos de tecnologia

f. Compra venta de maquinaria

g. Compra venta de bienes muebles

h. Compra venta de medicina

i. Otros
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8. La empresa esta constituida hace:

a. 1-12 meses b. 1-5 afios c. 5-10anos I:l
d. 10-15 afios e. =215

9. ¢ Cuantos trabajadores laboran en la empresa?

a. 10-49[ | b.50-99 [ ] c. 100-199[ ] d.Mas de 200[ ]

10. ¢éEl nivel de ventas incremento y hubo una disminucidn de gastos con el
uso del comercio electrénico?

a. Sil:l b. NOD

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Introduccion:

Tema: Evaluacion del impacto del comercio electronico en los procesos de
compra y venta de las medianas empresas comerciales de la ciudad de
Guayaquil.

Esta segunda parte de la encuesta ayudara a evaluar el impacto que tiene el
comercio electronico en las medianas empresas comerciales de la ciudad de
Guayaquil.

Por favor sefalar con una X su respuesta; la informacion es de caracter
reservado, ya que las respuestas serdn manejadas solo para fines
académicos. Si tiene alguna duda sobre la encuesta puede escribir al

siguiente correo: karla_cg4@hotmail.com o llamar al 0986362505.
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1. ¢ La empresa cuenta con los siguientes medios
de comunicacion electrénica?

Pagina Web

Intranet

Aplicacion App

Otros

2. ¢, Cuanto tiempo tiene la empresa de haberse imple

medio de comunicacion electrénico?

mentado este

Pagina Web

Intranet

Aplicacion App

Otros

. 1-12 meses

. 1-5 afos

. 5-10 afios

o0 (|

. Mas de 11 afos

w

. ¢,La empresa ha realizado transacciones por inte

Compras

Ventas

a

. Si

b.

No

4.¢,Con que frecuencia la empresa realiza este tipo

Compras

Ventas

a. Diario

. Semanal

. Mensual

b
c
d

. Anual

5

rnet?

. ¢, Cuantas transacciones ha realizado la empresa?

Compras

Ventas

a. 1-1.000

. 1.001-5.000

. 5.001-10.000

b
c
d

. Mas de 10.000
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6. ¢, Cuanto tiempo tiene la empresa de haber realiza
0 ventas por internet?

Compras

Ventas

1-12 meses

1-5 aios

5-10 afios

Mas de 11 afos

do compras

7. Establezca el grado de importancia que usted considere que
tenga la implementacion de la pagina web en el desarrollo de

sus ventas.
Mas o
Nada Poco menos Muy
importante |Importante | importante | Importante |importante

8. ¢ Qué método utilizar para la venta de los produc

a. Venta entienda
b. Venta a domicilio
c. Ventas por internet

d. Otro

Compras

Ventas
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9. Con respecto al sistema de compras por internet ( califique en las
siguiente escala donde 1 es que desconoce y 5 que conoce muy bien)

¢Sabe éCuenta |éConoce
éSabe qué es|como éConoce |su tarjeta |como pagar
una cuenta |pagar con [el sistema |con seguro|por
Paypal? |una tarjeta [Verisign? |contra transferencia
de crédito? fraudes? |s online?
Desconoce
Conoce poco
Conoce
Conoce bien

Conoce muy bien

10. ¢El nivel de ventas incremento y hubo una disminucién de gastos con el
uso del comercio electrénico?

a. Sil:l b. No|:|

11 ¢La empresa ha sido victima de algunos de los siguientes tipos de fraude?

tienda| Fraude Sustraccion
online| financiera | Seguridad Robots de Otros
piratal online | vulnerable |informaticos | informacién

Si

No
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