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Resumen

El comercio electrénico es una tendencia a nivel mundial que se ha
incrementado por el mayor acceso a internet que reflejan las naciones, incluyendo
al Ecuador segun cifras oficiales. El objetivo general de este trabajo fue
determinar las necesidades de los consumidores de la ciudad de Guayaquil para
adquirir servicios informaticos mediante una investigacion de mercado para la
creacion de una empresa intermediaria de comercio electrénico. Este se desarrollo
mediante un disefio metodoldgico con enfoque mixto, de tipo descriptivo y
transversal. La poblacion fue de 188,652, dando una muestra de 384 personas. Se
logré identificar que la intencion de compra de los servicios entregados por
internet es del 66.67%, el método de pago preferido fue la transferencia bancaria
con un 76.6%, la frecuencia de compra fue anual en un 40.23% y la mayor
cantidad de personas pagaria de $0 a $200, ademas se realizaron dos entrevistas
profundas a dos profesionales expertos, donde se evidencid la viabilidad del
proyecto. Se propuso la creacion de la empresa Web Services cuyo
posicionamiento sera el generar mayor confianza en el usuario, la empresa contara
con tres empleados, el Unico medio de pago sera la transferencia bancaria,
teniendo ingresos tanto de parte del comprador con una comision fija del 6% y del
lado del proveedor del servicio con comisiones entre el 6% y 10% dependiendo el
monto de compra. La inversion inicial fue de $15,920.15 con un TIR del 204% y

un VAN de $115,057. Se concluye que el proyecto es factible financieramente.

Palabras claves: comercio electronico, negocios, finanzas, marketing,

comportamiento del consumidor.
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Abstract

Electronic commerce is a worldwide trend that has been increased by the
greater access to the internet that nations reflect, including Ecuador according to
official figures. The general objective of this work was to determine the needs of
consumers in the city of Guayaquil to acquire computer services through market
research for the creation of an electronic commerce intermediary company. This
was developed through a methodological design with a mixed approach, of a
descriptive and transversal nature. The population was 188,652, giving a sample
of 384 people. It was possible to identify that the purchase intention of the
services delivered over the internet is 66.67%, the preferred method of payment
was the bank transfer with 76.6%, the purchase frequency was 40.23% per year
and the largest number of people would pay From $ 0 to $ 200, two in-depth
interviews were also conducted with two expert professionals, where the
feasibility of the project was demonstrated. It was proposed the creation of the
Web Services company whose positioning will be to generate greater confidence
in the user, the company will have three employees, the only means of payment
will be the bank transfer, having income from both the buyer with a fixed
commission of 6 % and on the side of the service provider with commissions
between 6% and 10% depending on the purchase amount. The initial investment
was $ 15,920.15 with an IRR of 204% and a NPV of $ 115,057. It is concluded

that the project is financially feasible.

Keywords: electronic commerce, business, finance, marketing, consumer

behavior.



Introduccion

El comercio es un campo de los negocios que ha evolucionado de acuerdo al
cambio que ha generado el internet; es por eso, que su transformacién ha
producido que las actividades de compra y venta de productos o servicios se
trasladen a este medio, lo que ha permitido que el campo se expanda al terreno del
comercio electrdnico, esta herramienta consiste en que todos los esfuerzos y
actividades para generar dinero pasen de la forma tradicional a adaptarse al
mundo cibernético (Sanchez & Montoya, 2016) . Las empresas alrededor del
mundo han optado por operar dentro del internet, demostrando que esta
metodologia de trabajo es idonea para captar mercado y generar ingresos sin la
necesidad de incurrir en costos elevados (Falconi & Espin, 2017).

En el Ecuador el comercio electrénico ha venido tomando un lugar
importante dentro de los negocios, destacandose por ser una herramienta Gtil para
Ilegar a mas personas y eliminar las barreras fisicas (Veintimilla & Veintimilla,
2014). Una de las principales ventajas de este medio de negociacion es la
reduccidén de costos, ya que a través de una inversion en plataformas informaticas
se puede sustituir la presencia de empleados, generando una mayor rentabilidad a
la empresa. Este estudio se genero por la influencia que tiene el internet sobre los
negocios y los consumidores en estos Ultimos tiempos.

La evolucién del internet ha dado paso para que el comercio electronico se
convierta en un canal de compra y venta de productos y servicios importante; no
s6lo dentro del Ecuador, sino que también alrededor del mundo. La forma de
trabajo que brinda este canal transaccional genera la oportunidad para que se
creen nuevas empresas y se compren y vendan productos sin barreras. Una de las

razones por la cual el comercio electrénico ha reflejado tener un gran impacto es



porque permite generar ingresos sin que se realice una fuerte inversion. Se ha
constatado que el volumen de negocios a través del internet en la Union Europea
(UE) ha reflejado el 50%, Esparia ha mostrado una cifra del 37%, Alemania del
70% y el Reino Unido con un mayor porcentaje del 79%; esto demuestra que las
empresas cada vez realizan mayores esfuerzos para generar ingresos por medio
del internet (Fernandez, Sanchez, Jiménez, & Hernandez, 2015).

Se ha confirmado que la tasa de desempleo en el Ecuador en Septiembre de
2017 fue del 4.6% reflejando una disminucion en comparacion con el mismo mes
del afio 2016, el cual mostro una cifra del 5.7% (INEC, 2017). Desde el punto de
vista de este escenario se podria deducir que existe un incremento de plazas de
trabajo en la ciudad de Guayaquil; sin embargo, la tasa del subempleo en
Septiembre de 2017 tuvo un crecimiento, reflejando un valor del 24.1%, esto
refleja un problema; ya que, aunque se han incrementado los puestos laborales,
existe un gran numero de personas que trabajan para subsistir; es decir, que ganan
menos del sueldo basico; es por eso, que el proyecto brindara la oportunidad a la
poblacién subempleada para que pueda generar mayores ingresos de los que
perciben actualmente.

Para determinar las necesidades de los consumidores de la ciudad de
Guayaquil para adquirir servicios informaticos mediante una investigacion de
mercado para la creacion de una empresa intermediaria de comercio electrénico se
desarrollaron los siguientes capitulos. En el capitulo uno se desarroll6 el marco
tedrico; en donde, se establecieron temas de comercio electrénico, comunicacion
comercial, el boca-oido, confianza, compromiso afectivo, marketing digital, las
4F’s, E-marketing mix. También, se procedio a realizar el marco legal y el

conceptual donde se determinaron los conceptos méas importantes del proyecto.



En el capitulo dos se concurri6 a desarrollar el marco referencial, dentro de
este capitulo se revisaron investigaciones internacionales, se analizo a la empresa
Kubera; la cual, se dedica a ofertar servicios por medio de internet y; en lo
posterior, se evaluo el cddigo de ética y de conducta de la misma. Ademas, se
desarrollo y analizé la metodologia de trabajo de Fiverr, se revisaron trabajos de
investigacion nacionales. Finalmente se abordo el marco legal, en donde se
revisaron leyes concernientes al comercio electrénico que van a incidir sobre la
empresa.

En el capitulo tres se analizo el entorno de la organizacién, el respectivo
analisis fue realizado en base al uso del PESTEL vy las Cinco Fuerzas de Porter. El
analisis PESTEL comprendid el aspecto politico, econémico, sociocultural,
tecnoldgico, ecoldgico y legal; este ultimo punto se analizo en detalle en el
capitulo dos. En el caso de las Cinco Fuerzas de Porter se tomaron en cuenta a la
amenaza de entrada de nuevos competidores, rivalidad entre competidores, poder
de negociacidn de los consumidores, poder de negociacion de los proveedores y
productos sustitutos.

En el capitulo cuatro se analiz6 el disefio metodolégico en donde se
estructuré el camino que tuvo el proceso investigativo. Se definieron enfoques,
tipos, métodos, se calculd la muestra, se especificaron las formas de recoleccion
de datos y se present6 un analisis de los principales resultados.

En el capitulo cinco se definid el plan de negocios, que es la seccién en donde
se determinara de qué forma operara la empresa para lograr alcanzar la demanda
proyectada, también se afiadio una breve introduccion acerca del concepto del
plan de negocios. Se establecieron los procesos tanto de comprador como

vendedor, se propuso el nombre de la empresa, se realiz6 un analisis estratégico



para desarrollar estrategias de negocio. También se verificaron aspectos de
recursos humanos y marketing.

En el capitulo seis se analizo la factibilidad financiera en donde se reviso la
inversion inicial necesaria para arrancar el proyecto, luego se definieron los
ingresos y egresos que tendra el negocio; en base a esto se estructuraron los
estados financieros como el estado de situacion inicial, el estado de resultados
integral y el flujo de caja proyectado. El resultado final permitio cuantificar la
factibilidad financiera de la inversion.

Antecedentes

La primera participacion que tuvo el comercio dentro del internet fue en el
afio 1991, en ese afio la National Science Fundation (NFS) brind6 la oportunidad
para que se pueda practicar el comercio en la web. Desde este afio el comercio
electronico comenzo a establecerse de forma paulatina dentro del mundo
empresarial. En 1992 se cred una libreria la cual funcionaba a través del internet y
también se realizo la primera venta de un producto por la misma via, el producto
que se comercializo en ese entonces fue la pizza. En 1995 comenzaron a operar
las empresas de Ebay y Amazon y dentro del mismo lapso de tiempo se establecid
el primer y Unico banco electronico. Afio tras afio el comercio obtenia una mayor
participacion dentro del mercado y su ventaja era que reducia los tiempos de
espera de entrega del producto; es por eso, que en 1997 Coca Cola cerré la
primera venta por medio de un mensaje de texto, y a medida que se ha ido
desarrollando la actividad del comercio por internet o e-commerce se ha podido
notar como las empresas reconocidas a nivel mundial se han ido adaptando a una

nueva era comercial (Grupo Medianzo, 2014).



En el 2006 Google lanzé al mercado la oportunidad de poder realizar
transacciones de pago por internet y el intermediario para realizar el cometido fue
Google Checkout; pero en el 2014 aparece Paypal como una forma de pago que
hacia posible realizar cancelaciones de dinero y que ofrecia una tecnologia de
lector de huella dactilar de la empresa Samsung. Se ha podido conocer la
evolucion del comercio electronico desde afios atrds y como su proceso
tecnoldgico ha creado la necesidad de que el mundo empresarial se quiera adaptar
al comercio por la web; no obstante, debido a la globalizacion este medio es
indispensable para realizar transacciones sin importar la distancia (Grupo
Medianzo, 2014).

Dentro del comercio electrénico se pueden comercializar tanto productos
como servicios, siendo estos Ultimos el centro de este tema; los servicios son parte
importante de la economia de los paises. Se logré demostrar a través de los
analisis del Banco Central del Ecuador (BCE) que el Producto Interno Bruto (PIB)
a precios constantes reflejo un incremento dentro del cuarto trimestre del 2017 en
comparacion con el mismo periodo perteneciente al afio 2016 (BCE, 2017). El
cambio que se suscito fue del 3.0% demostrando que el pais esta pasando por una
fase de recuperacion econdmica. Segun la Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo (Senplades), el sector de servicios tiene una participacion importante
dentro de la economia del Ecuador; ya que, en el 2016 demostrd un incremento en
su aporte al PIB del 5.3% a precios constantes (Senplades, 2018).

El internet ha venido tomando mayor importancia con el pasar del tiempo; es
por eso, que el cambio generacional que ha desarrollado este fenémeno ha tenido
una influencia en el comportamiento del consumidor, no sélo a nivel nacional,

sino que ha tenido una alta relevancia a nivel mundial. En el Ecuador, el 63.8% de



la poblacion del &rea urbana uso internet en el 2016, en comparacion con el 2012,
cuya utilizacion fue del 43.9%. En lo que respecta al area rural, el internet
incrementd paulatinamente desde un 17.8% de utilizacién en el 2012 hasta un
38% en el 2016. En la actualidad, el disponer de una computadora en el hogar es
importante y mas aun cuando se dispone de acceso a internet; por tal razén, que en
el 2016 el porcentaje de personas que utilizaron una computadora fue del 59.5%,
incrementando 12.5 puntos porcentuales con respecto al afio 2012; sin embargo, el
37.3% de las personas del area rural utilizé una computadora en el 2016, en
comparacion con el afio 2012 donde el promedio fue del 22.4% (INEC, 2016).

En el afio 2016, el acceso a internet desde los hogares ha sido del 34.9% para
el area rural y del 59.5% para el area urbana, mientras que a nivel nacional el
porcentaje fue del 54.1% en el mismo afio, los porcentajes restantes pertenecen al
acceso a internet que han tenido desde el trabajo, instituciones educativas, centros
de acceso publico, casa de otra persona y otros. En lo que respecta a la frecuencia
de uso de internet en el Ecuador; en el 2016, el 70.5% de los ecuatorianos
navegaron en internet al menos una vez al dia, con respecto al afio 2012 donde se
mostré un porcentaje de frecuencia de uso del 59.8%. Se demostrd que en el 2016
el 61.5% del sector urbano conto con un celular activo, en comparacion con el
sector rural que arrojo un porcentaje del 44.5%. EI 56.1% de la poblacion nacional
dispuso de un celular activo; no obstante, el 52.9% cont6 con un smartphone
(INEC, 2016). Se observé cémo la tendencia del uso del internet ha tenido un
fuerte impacto sobre el mundo entero; es por eso, que este fendmeno ha obligado
a las empresas a incursionar en el mercado del comercio electrénico (Rocha,

2017).



En el Ecuador se han podido evidenciar casos de éxito en lo referente al
comercio electronico, tal es el caso de la empresa Latam Aerolineas del Ecuador
que han logrado tener una participacion de ventas por internet del 25% del total de
sus ventas (EI Universo, 2016). Las empresas mas destacadas de comercio
electronico en el Ecuador segun la 52 versidn del Ecomerce Day en el pais fueron
Latam, Comandato, Cinemark, Movistar, Pacificard, Jolie, Grupo Céntrico,
Cuponaso y Banco Bolivariano, en tanto que el premio para nuevos
emprendimientos fue entregado al portal ecuatoriano Agroscopio (Ecommerce
Award, 2015). Otras empresas nuevas dentro del comercio electronico que han
tenido éxito dentro del pais son Neverlandmoda y Revolucionatuprecio (El
Comercio, 2014).

Planteamiento de la Investigacion

Objeto de estudio

Necesidad de adquirir un servicio informatico.

Campo de accion

Comercio electronico.

Problema de Investigacion

Las empresas que desean tener una posicion competitiva dentro del mercado
tienen que adaptar sus estrategias para que puedan tener una participacion activa
en el mundo del internet; es por eso, que las compafiias de los distintos sectores
econdmicos del pais realizan inversiones en Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) para que sus actividades puedan ser alineadas a lo que
demanda el mercado en la actualidad. Se determiné por medio del INEC (2014)
que las empresas de manufactura, comercio, servicios y mineria fueron las que

invirtieron en TIC en los afios 2012 (42.9%), 2013 (35.7%) y 2014 (45.2%); en el



periodo del 2012 al 2014 existié un incremento de 2.3 puntos porcentuales El
movimiento transaccional que las empresas desarrollaron en el afio 2014 por
medio del internet fueron en ventas (35.9%) y en compras (29.5%). Se puede
notar el gran impacto que ha generado el comercio electrénico en el
comportamiento empresarial.

Se determino que el porcentaje en el 2014 de las empresas que vendieron por
medio del internet fue del 8.4% demostrando la existencia de una caida con
respecto a los afios del 2012 donde las ventas por este medio reflejaron un 9.2%,
mientras que en el 2013 un 8.7% de las ventas realizadas (INEC, 2014). Existen
muchos motivos por los cuales una empresa puede tener un decrecimiento en sus
ventas por la via del internet; los cuales, pueden ser por la inseguridad que tienen
los consumidores con respecto a las transacciones econdmicas que tienen que
realizar para adquirir un determinado producto o servicio, esto refleja el riesgo al
que se exponen las empresas al momento de incursionar en el comercio
electronico cuando no existe un nivel de confianza alto que influya positivamente
en el comportamiento de compra de los consumidores (Sanchez & Montoya,
2016).

El ofertar netamente servicios, entablar negocios y realizar las transacciones
de compra y venta exclusivamente por una pagina web es una actividad
totalmente nueva que se puede implementar en el pais; es por eso, que, al no
existir actividades de comercio electrénico similares a esta, el mercado se
convierte en atractivo; generando la oportunidad para que por medio de la
aplicacion de estrategias se pueda abrir un mercado totalmente nuevo. Con
respecto a las diversas actividades que el INEC (2014) considera como servicios,

los que se pueden realizar por internet son: (a) informacion y comunicacion; (b)



actividades profesionales, cientificas y técnicas; (c) actividades de servicios
administrativos y de apoyo; (d) artes, entretenimiento y recreacion.

Se ha podido constatar que uno de los problemas sociales dentro del Ecuador
son los despidos a los cuales los trabajadores son sometidos dentro de sus puestos
laborales. El porcentaje de despido a nivel pais ha sido cambiante, el mismo ha
mostrado entre un 8.2% y 27.6% segun un estudio de la consultora Deloitte
realizado en el 2015 (EI Universo, 2015), estas cantidades son muy dependientes
de la situacion econdmica que se presente. En la investigacion de Practicas y
tendencias de mejora de costos en Ecuador, realizada por la consultora
AndeanEcuador a 106 empresas en el afio 2016, se identificd que la principal
estrategia para reducir gastos, segun el 31% de las empresas, es el eliminar las
plazas de trabajo; mientras que un 25% ajusto sus procesos de produccion y
distribucion (Diario Expreso, 2017).

El que existan despidos en cada sector industrial del Ecuador; significa, que
aungue las plazas de trabajo han incrementado en el pais, reflejado en el 3.33% de
incremento de la poblacion con empleo en el periodo de diciembre de 2016 a
diciembre de 2017 (INEC, 2017); aln se presentan variables negativas con
respecto a la economia de cada empresa, lo que se evidencia en que el 69% de las
empresas investigadas por AndeanEcuador que no lograron sus objetivos a pesar
de reducir egresos con el recorte de empleados y ajustes de procesos (Diario
Expreso, 2017). Esta situacién genera una inestabilidad dentro de la economia
familiar; el trabajador al ser despedido ya no tiene el poder econémico para poder
sustentar el hogar y; por lo tanto, ese escenario produciria una carga mayor para
el/la esposo(a). Este problema refleja una oportunidad para la empresa de

comercio electrénico; puesto que, las personas que han ingresado a una situacion
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de desempleo pueden trabajar con la compafiia, ofertando sus servicios; de esta
manera, los desempleados de la ciudad de Guayaquil podran valerse de un trabajo
que les genere dinero.

Las empresas que se manejan de forma tradicional constan de problemas que
pueden producir que la confianza de los clientes se pierda y por consiguiente se
rompan las relaciones de cliente-empresa. La logistica y transporte son actividades
que cuando una compafiia no las tiene fijadas de una manera correcta, ocasionan
que los procesos internos presenten fallas que acarreen dentro del entorno
empresarial. En ocasiones existen retrasos en la entrega de los productos o la
entrega llega a tiempo pero con productos en mal estado; también, existe la
amenaza de la delincuencia; muchos de los trabajadores de las empresas han sido
victimas de robos cuando llegan a una determinada zona de la ciudad; ademas,
cuando no existe un control exhaustivo por parte de las compariias los mismos
empleados realizan auto robos a la organizacién (Liberty Seguros, 2016). El
problema de la crisis econdmica no es ajeno a los paises extranjeros; esto quiere
decir, que la crisis no s6lo ha golpeado a los territorios pequefios; sino también, a
los que son considerados potencias mundiales (OIT, 2017).

Segun la Organizacidn Internacional del Trabajo (OIT) la tasa de desempleo
en el 2017 aumento a 5.8% reflejando un total de 3.4 millones de personas sin
trabajo. Las cifras demuestran lo dificil que se ha tornado la situacién laboral; es
por eso, que muchas personas alrededor del mundo migran de lo tradicional a lo
cibernético; es decir, buscan la manera de subsistir comercializando productos, a
través de una red de internet (OIT, 2017). A continuacion, se muestran las cifras

de desempleo y otros indicadores:
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Tabla 1
Proyecciones del desempleo
Desempleados (millones) Tasa de desempleo (%0)
2016 2017 2018 2016 2017 2018
Mundo 197.7 2011 2038 57 58 58
Paises e
desarrollados 386 379 38 6.3 62 6.2
Paises emergentes 143 4 147 1492 56 37 37
Paises en 15.7 161 166 56 55 55
dezarrollo
Tasza de pobreza de los trabajadores
Tasa de emplec vulnerable (%4) (%)
2016 2017 2018 2016 2017 2018
Mundo 429 428 427 204 287 281
Paises
desarrollados 10.1 10-1 10 B ) )
Paizes emergentes 468 46.3 46.2 23 243 237
Paises en 78.9 787 785 69 679 66.7
desarrollo

Nota. Las Proyecciones del desempleo a nivel mundial fueron obtenidas de La OIT estima que el
desempleo mundial aumentara en 3,4 millones en 2017, por OIT, 2017. Recuperado de
http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/newsroom/news/WCMS_541144/lang--es/index.htm

El comercio electronico en Ecuador se muestra en auge, por lo que los nuevos
emprendimientos deben contemplar esta caracteristica. En los E-commerce
Awards Ecuador 2017 se escogieron las empresas que mayor evolucion han tenido
dentro del comercio electronico, las cuales son: (a) turismo: Despegar.com.ec, (b)
retail: creditoseconomicos.com, (c) entretenimientos y medios: eluniverso.com,
(d) servicios y soluciones: paymentez.com.ec, (e) servicios financieros y banca
online: bancodelpacifico.com, (f) indumentaria y moda: deprati.com.ec, (g) mejor
agencia de marketing online: grupocentrico.com, (h) mejor pyme de e-commerce:
cuponcity.ec, mejor iniciativa mobile para ecommerce: comandato.com
(Ecommerce Day Ecuador, 2017). Desde todos estos antecedentes, se nota una
tendencia positiva hacia el comercio electrénico, por lo que se vuelve una gran
oportunidad la creacion de una empresa intermediaria de comercio electrénico de

servicios en el pais.


http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/newsroom/news/WCMS_541144/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/newsroom/news/WCMS_541144/lang--es/index.htm
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Formulacion del Problema

¢ Cuales son los servicios electronicos que mas demandan en la ciudad de
Guayaquil para la creacion de una empresa intermediaria de comercio
electronico?
Justificacion

El proyecto de investigacion cumple con el objetivo cuatro del Plan Nacional
de Desarrollo el cual es consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social
y solidario, y afianzar la dolarizacién; ya que, por medio de la realizacion del
proyecto se influenciara a que exista un mayor nivel de emprendimiento dentro
del pais, para asi poder fortalecer el sistema econémico del territorio ecuatoriano.
El proyecto también cumple con el objetivo cinco; que es el de, impulsar la
productividad y competitividad para el crecimiento econémico sostenible de
manera redistributiva y solidaria. De igual manera cumple con la politica 5.1 del
Plan Nacional de Desarrollo, ya que generara futuras plazas de trabajo y en lo que
respecta a la politica 5.6 cumple con el promover futuras investigaciones con
respecto a la tecnologia, la innovacion y el emprendimiento (Senplades, 2018).

La sociedad ecuatoriana se beneficia; ya que, con la aplicacion del proyecto
las personas tendran la oportunidad de poder ofrecer servicios con la finalidad de
generar ingresos; también, el Estado sera un beneficiario por el motivo de que al
implementar un nuevo negocio en el pais el ente publico podréa obtener una mayor
recaudacion tributaria. El autor es otro beneficiario del proyecto, debido a que
mediante la realizacién de la investigacion se pudieron aplicar los conocimientos
aprendidos durante la Maestria en Administracion de Empresas, dentro de las
areas de investigacion de mercados, marketing, recursos humanos, finanzas, entre

otras. Este proyecto cumple con la linea de investigacion de Analisis Costo-
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Beneficio de la Universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil (UCSG).

El proyecto del desarrollo de una empresa de comercio electrénico de
servicios prestados a través del internet ayudara a que las personas que son parte
de la tasa del subempleo en Guayaquil puedan tener ingresos adicionales;
inclusive, la implementacion del proyecto brindara la posibilidad para que estas
personas puedan incursionar en actividades de emprendimiento. En el ambito
académico la realizacion del proyecto beneficiara a la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil; por motivo, de que al ser un tema innovador la institucion
podra ser reconocida por ser una unidad académica que impulsa al desarrollo de
proyectos emprendedores.

El desarrollo de esta investigacion y propuesta de plan de negocio es de
relevancia debido a los antecedentes presentados con respecto al comercio
electronico en el Ecuador, demostrando que afio a afio huevas empresas se suman
a esta iniciativa que en el pais se encuentra en un proceso de introduccion
teniendo un mercado meta promisorio segun las estadisticas internacionales. Por
todas estas razones, se considera la justificacion de este trabajo.

Preguntas de Investigacion

¢Cual es el desarrollo de la fundamentacidn tedrica con respecto al comercio
electronico?

¢Cudles son las referencias investigativas con respecto al tema de
investigacion?

¢Cual es el analisis del entorno de la organizacién mediante la utilizacion de
las herramientas PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter?

¢Cual es el disefio de la investigacion para conocer los gustos y preferencias

de los potenciales consumidores del comercio electronico de servicios
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informaticos en la ciudad de Guayaquil?

¢Cual es la demanda proyectada del comercio electrénico de servicios
prestados a través del internet en la ciudad de Guayaquil?

¢Cual es el plan de negocios para una empresa dedicada al comercio
electronico de servicios prestados a través del internet en la ciudad de Guayaquil?
Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Determinar las necesidades de los consumidores de la ciudad de Guayaquil
para adquirir servicios informaticos mediante una investigacion de mercado para
la creacion de una empresa intermediaria de comercio electrénico.

Objetivos especificos

Desarrollar la fundamentacion tedrica a través de una revision bibliografica
para conocer los conceptos de comercio electrénico.

Identificar investigaciones nacionales e internaciones relacionados al tema de
investigacion.

Analizar el entorno de la organizacion mediante la utilizacion de las
herramientas PESTEL vy las Cinco Fuerzas de Porter.

Definir el disefio de la investigacion para conocer los gustos y preferencias de
los potenciales consumidores del comercio electronico de servicios informaticos
en la ciudad de Guayaquil.

Determinar la demanda proyectada del comercio electrénico de servicios
prestados a través del internet en la ciudad de Guayaquil.

Definir un plan de negocios para una empresa dedicada al comercio

electronico de servicios prestados a través del internet en la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 1. Marco Tebrico

En este capitulo se analiza el marco tedrico, el cual cuenta con temas como el
comercio electrénico y la comunicacion comercial; dentro de este campo se
revisaron temas como el boca-oido, la confianza y el compromiso afectivo. La
estructura se conforma por el marketing digital, las 4 F's, el e-marketing mix y las
politicas o factores de los cuales estd compuesto como el producto, precio,
promocion (comunicacion) y distribucion. Se analizaron temas en el &mbito legal
como los articulos que comprende la Ley de Comercio Electronico, Firmas y
Mensajes de Datos; asi como también, el marco conceptual, el cual comprende
conceptos importantes con respecto al proyecto de investigacion. Los temas que
se analizaron son de importancia para este proyecto, estos serviran de respaldo
para realizar la posterior propuesta.
Comportamiento del Consumidor

El comportamiento del consumidor es la actividad que determina que se
pueda realizar la accién de compra de un producto o servicio. Esta conducta puede
desarrollarse de acuerdo a la evaluacion de un bien; es por eso, que el
comportamiento del consumidor va de la mano con el proceso de compra del
cliente; por el hecho, de que esas acciones influencian en la conducta de una
persona acerca de la compra de un producto. Este habito produce que los
diferentes clientes puedan tener una distinta percepcion y expectativa de los
productos de las diferentes empresas. EI comportamiento del consumidor esta
relacionado con la satisfaccidn de las necesidades de una persona; por ende, si el
cliente fue satisfecho su comportamiento sera positivo para adquirir los productos
de esa empresa, pero si el mismo no cumplié con sus expectativas, entonces

simplemente evaluara otras opciones (Martinez, Ruiz, Lozano, & Verjan, 2015).
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Comportamiento del consumidor en internet

El comportamiento del consumidor dentro del internet tiene mucho que ver
con las experiencias sobre las compras efectuadas con anterioridad a través de este
medio cibernético. Muchas de las personas que realizan las acciones de compra en
la web son influenciados por la seguridad y facilidad de uso que esta ofrece. El
comportamiento de compra del usuario en el internet se desarrolla de acuerdo a la
confianza (Martinez et al., 2015).
Emprendimiento

El emprendimiento es una actividad que demanda sacrificio, esfuerzo,
capacidad e inteligencia. Las personas que deciden realizar y desarrollar esta
actividad son conocidos como emprendedores, estas personas; por medio, de su
trabajo buscan generar el mayor crecimiento posible dentro de los niveles de
productividad, participacién y desarrollo. EI emprendimiento es el procedimiento
por el cual se llega a conseguir los objetivos, partiendo de la creacion de una idea
0 producto innovador (Lederman, Messina, Pienknagura, & Rigolini, 2014).
Innovacién

La innovacion es una accién que produce cambios dentro de un sector o
industria en especifico. La innovacion tiene que ver con el emprendimiento que
las personas estan dispuestas a realizar, en el ambito empresarial este término
tiene una alta significancia cuando se hace referencia a acaparar un mercado
amplio de consumidores; puesto que, cuando se desarrolla un producto o servicio
innovador se puede llegar a generar mayor impacto que al lanzar un producto
tradicional, en donde no existe innovacion. Mediante la aplicacién de esta accién
estratégica se puede efectuar un cambio en productos ya existentes dentro del

mercado y mejorarlos, o simplemente se puede crear uno nuevo conformado por
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caracteristicas que diferencien al producto de la competencia. La innovacion
tecnoldgica tiene que ver con la creacion de nuevos proyectos que puedan ser
desarrollados a través del internet (Burgos & Lalangui, 2015).

Comercio Electrénico

Segun Martinez y Rojas (2016) el comercio electrénico es una actividad del
marketing que tiene la finalidad de realizar ventas por medio del internet, las
empresas pueden canalizar la atencion de los usuarios por medio de estrategias de
comercio a través de redes sociales, paginas web, blogs y demas. Este medio
comunicacional comercial es una herramienta que posibilita que las empresas
puedan obtener el retorno de su inversion y esfuerzos por medio de la
participacion dentro del internet. La visibilidad es uno de los factores que cumplen
una funcién importante dentro del mundo cibernético, esta herramienta o factor
visual se encarga de que los usuarios, personas o internautas sean influidos por
medio de las promociones convertidas o plasmadas en imagenes de caracter
electronico. Esta actividad comercial permite que se puedan realizar campafas
publicitarias, conocidas como publicidad online; este entorno cibernético de
compra y venta se presenta como un mercado atractivo; puesto que, existe una
variedad de fuentes que pueden participar como generadores de dinero por medio
de las transacciones comerciales que se puedan producir mediante los esfuerzos
para la generacién de ingresos.

En el comercio electrnico, toda actividad que se realice con la finalidad de
generar confianza, valor al cliente y por consiguiente generar la venta es realizada
a través de la creacion de sitios web, redes sociales, etc.; estos son determinantes
gue buscan fomentar a que los usuarios adquieran determinados productos a través

del internet. EI comercio electrénico o también conocido como venta online son
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programas sistematizados en donde se pueden generar transacciones comerciales;
la compra o venta de productos o servicios son presentadas a través de redes
electronicas. Este tipo de comercio es empleado como puente para que las
personas 0 empresas puedan obtener beneficios econdmicos. Este procura influir a
los usuarios mediante productos o servicios que no se pueden probar, ni tampoco
tocar; no hasta, haber sido adquiridos fisicamente (Martinez & Rojas, 2016).

El comercio electrénico es una actividad del internet en donde se pueden
realizar actividades comerciales, dejando a un lado las actividades de compra y
venta tradicional. EI comercio electrdnico, junto con el internet ha venido
evolucionado conforme ha pasado el tiempo; este se ha convertido en un medio
por el cual los usuarios y las empresas pueden llegar a convertirse en
competidores. El comercio electronico; si bien es cierto, su utilizacion es
beneficiosa para las personas o empresas que buscan generar dinero, resulta
dificultoso al inicio de la actividad online; por motivo, de la inexistencia de
confianza. Por tal razén, muchas empresas combinan la venta tradicional con la
electronica (Martinez & Rojas, 2016).

Comunicacion Comercial

La comunicacién ha captado un desarrollo importante a traves del cambio
generacional gque se ha producido en el mundo de los negocios. La comunicacion
comercial tradicional ya no tiene el mismo nivel de importancia como en tiempos
pasados, la participacion del comercio dentro del internet les ha quitado
participacion a las actividades tradicionalistas de compra y venta de bienes y
servicios. El internet es un medio de comunicacion en donde tanto las personas
particulares como los empresarios pueden tener el beneficio de comunicar lo que

desean con el objetivo de generar ingresos para su subsistencia dentro del
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mercado en el cual participan o tienen la motivacion de participar. Las actividades
comerciales se han ido adaptando al cambio que se ha ido desarrollando a nivel de
negocios alrededor del mundo, la fuerza con la que el internet opera tiene una
potencia importante; no obstante, se puede decir que en lo que respecta al costo,
comprar y vender utilizando la via electrénica como intermediario refleja un gasto
menor que plantearlo fisicamente por medio de una estrategia tradicional
(Belanche, Casald, & Guinaliu, 2013).

Segun Belanche et al. (2013) cuando una empresa realiza esfuerzos
comunicacionales a través de la web influye en los distintos consumidores que
frecuentemente ingresan al internet, se ha confirmado que las actividades de
comunicacion que sean implementadas dentro de la red producen el beneficio de
generar mayores ingresos a la empresa. La comunicacidon electronica es la que
busca generar confianza en los distintos usuarios. Se aclara que este tipo de
comunicacion se determina como la informacion que es subida a la pagina web
por parte del personal de la empresa.

El alto nivel de desarrollo que ha tenido la comunicacion por medio de su
respectiva incursién en el internet y la evolucién que se ha producido en la
actualidad ha generado que las herramientas de emision de datos e informacion
reflejen cambios que han tenido que irse adaptando a lo que demanda el mercado
cibernético. Es por eso que se nombra el boca-oido el cual a través de los afios y
hasta la actualidad ha sido un determinante para que una empresa pueda constar
de una buena reputacion dentro del mercado tradicional; sin embargo, esta
determinante también ha incurrido a tener una participacion en el mundo del
internet, convirtiéndose en el boca-oido electronico. La propagacion de un

sinnimero de fuentes de informacion subida al internet ha producido que su
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importancia vaya creciendo de forma rapida. La web ha cambiado la forma de
transmitir informacién; con esto, se dice que hoy en dia periodicos, revistas y
otras herramientas de origen comunicativo pueden ser visualizados a través de un
portal en la web y no precisamente deben ser adquiridos de forma fisica (Belanche
etal., 2013).

La comunicacion siempre ha reflejado un alto nivel de importancia dentro de
una actividad con miras a la influencia en la compra y venta de productos y
servicios; siendo asi, una herramienta significativa para que se pueda generar
ingresos por cuenta propia o0 para una empresa para la cual se trabaja. Una
correcta comunicacion puede abrir puertas a nuevos negocios. El internet ha
generado que la comunicacion pueda llegar a la mayoria de los sectores de un
pais, claro esta que sélo pueden beneficiarse de este tipo de informacién las
personas gue disponen de los medios y servicios adecuados para receptar la
misma,; incluso, la informacion que es emitida a través de la web puede ser
revisada o visualizada en cualquier momento, o cuando el usuario lo crea mas
conveniente (Belanche et al., 2013).

El boca-oido

Segun Belanche et al. (2013), dentro del internet el consumidor o usuario
tiene un gran poderio o autoridad sobre la informacion que se presenta, el poder
de los consumidores en la web tiene un gran peso sobre las decisiones para
mantenerse fiel ante una marca, vendedor o simplemente elegir otro proveedor de
productos o servicios. EI cambio que puede surgir por parte de los usuarios es
instantaneo. El boca-oido participa como gran influyente en las decisiones de los
consumidores; incluso, por encima de la publicidad a través de medios Above The

Line (ATL), On The Line (OTL) y la prensa tradicional. El boca-oido es la
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herramienta que actda de forma predominante sobre el comportamiento de las
personas gque pasan por un proceso de decision de compra, este instrumento es la
forma de mayor credibilidad y confiabilidad econdmica para hacer que un
producto o servicio pueda ser conocido dentro del mercado.

Segun Vallejo, Redondo y Utrillas (2015) la participacion del boca-oido
dentro de la industria no puede ser posible sin que los clientes no hayan comprado
el producto o servicio, una vez que los demandantes hayan percibido el bien
pueden pasar a generar la actividad comunicacional a familiares, amigos,
conocidos y desconocidos. El boca-oido puede actuar como un factor que
beneficie y también que perjudique a la reputacion de la compafiia; dependiendo
de la satisfaccion de las necesidades que el producto o servicio haya podido
generar, el boca-oido efectuara su funcién sobre las diferentes personas. Este se ha
transformado en una fuente de informacion de mayor confiabilidad para los
cibernautas por motivo que es un factor que comunica la realidad de una situacion
de acuerdo a la experiencia vivida por terceras personas.

Se define al boca-oido electronico como un instrumento comunicacional
personal con relacion al desempefio de un producto o servicio una vez adquirido o
percibido por los diferentes usuarios. La funcionabilidad que tiene este
instrumento es generar la credibilidad con respecto a un bien; pero, lo que genera
la confianza no es la herramienta, lo que produce la confianza es la persona, la
cual ha percibido con antelacion el producto o servicio. De acuerdo a
investigaciones, se afirma que los usuarios tienden a dejarse influir por la
experiencia de otros consumidores que de la misma informacion que puede emitir
la propia empresa. El boca-oido es el que se encarga de crear una informacion ya

sea beneficiosa o perjudicial sobre un determinado bien o servicio. Los
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comentarios positivos 0 negativos que puede emitir una persona no sélo pasan por
la calidad de los articulos y demas que se ofrecen a través de un medio
electronico; sino, que también depende del tiempo de llegada del producto hasta el
consumidor final (Vallejo et al., 2015).

Dentro de la comunicacion existe el boca-oido pasivo; se presenta cuando el
consumidor esta dispuesto a realizar un comentario sobre un producto o servicio
previamente utilizado o consumido y se sefiala, que el activo es cuando el usuario
0 consumidor comenta su experiencia en reiteradas ocasiones. Cuando se hace
referencia a los comentarios, se tiene que explicar que la critica es de origen
escrito y la recepcion del mensaje se la realiza a través de la lectura. De manera
clara se hace hincapié en la existencia de dos tipos de boca-oido electrénico los
cuales son el percibido y el positivo. El de tipo percibido se centra en la
percepcion que tienen los usuarios sobre las criticas que son transmitidas por
clientes antiguos o actuales de la empresa dentro de una pagina web o red social.
El boca-oido positivo son los comentarios de un determinado consumidor los
cuales cumplen la funcion de beneficiar en imagen y reputacion a la empresa,
influyendo en la decision de los demas usuarios.

El boca-oido es un instrumento comunicacional muy delicado al momento de
generar criticas, este se desempefia como un participante imparcial dentro del
mercado tradicional y electrénico. De acuerdo con el desenvolvimiento de los
productos o servicios, este se encarga de exponer informacion en la red que
influya positivamente o negativamente en la decision de compra de los usuarios
(Belanche et al., 2013).

Confianza

Segun Vallejo et al. (2015) la confianza es la seguridad de la cual disponen
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los usuarios al momento de tener el deseo de realizar una determinada accion.
Este valor en el mundo comercial tiene una influencia sobre las decisiones de los
consumidores. Si la persona confia fervientemente en una marca o empresa,
tendra la expectativa de que el producto que lance al mercado se caracterizara por
disponer de una excelente calidad y satisfara las necesidades. La confianza toma
un poco mas de peso en el consumidor cuando la publicidad o lo que transmiten
las compafiias se convierte en realidad al momento que el cliente pasa por el
proceso de compra del producto o servicio. Dentro del comercio electrénico el
captar la confianza de los consumidores se torna un poco dificil al principio, los
usuarios o clientes tienen miedo a realizar una transaccion comercial con una
empresa nueva en el mercado. La confianza esta conformada por dos factores, el
factor cognitivo y el comportamental.

El factor cognitivo es cuando una persona confia en un grupo de acciones o
creencias, pero el comportamental se define como el riesgo que esta dispuesto a
correr el individuo al realizar una determinada accion. Segun Belanche et al.
(2013) la confianza dentro del comercio tradicional es producida por medio de la
participacion de la integridad, generosidad y los conocimientos de los cuales
dispone el ofertante o vendedor. Cuando se hace referencia a la integridad, es la
confianza que se tiene a que el vendedor sea sincero con todo lo que oferta, y que
a corto plazo el producto o servicio pueda cumplir con el discurso de venta que
utiliz6 para crear la accion de compra en el consumidor, la generosidad tiene que
ver con que el vendedor procure gue el cliente sienta comodidad y bienestar con
respecto a lo ofertado y los conocimientos, refleja la habilidad de los vendedores
para tratar de satisfacer las necesidades del cliente. La confianza en el comercio

electronico se produce por la integridad, generosidad y los conocimientos; con
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respecto, a la percepcion y apreciacion que tienen los diferentes tipos de
consumidores sobre un producto o servicio comercializado a través de la red.

El factor confianza cumple una funcion de gran importancia dentro del
comercio electrénico, de acuerdo a las investigaciones se puede afirmar que si no
existe confianza es muy dificil que las ventas se logren realizar por medio de una
pagina web o red social. La confianza en las personas puede ser generada por
medio del boca-oido de consumidores satisfechos por una compra realizada con
anterioridad; sin mas predmbulos, este factor consigue determinar que una
empresa crezca o decaiga dentro del mercado electronico (Belanche et al., 2013).

Segun Accerto (2014) el e-commerce ha venido evolucionando desde que el
internet comenzo6 a cambiar el perfil del consumidor, esta es una actividad digital;
donde, toda transaccion comercial es realizada a través de una plataforma de
internet, su funcion se encarga de englobar el mundo comercial dentro del
mercado digital; por tales razones, todo lo que se llegue a establecer sera
determinado por medio del entorno electrénico. Este tiene la finalidad de que toda
estrategia y actividad sea llevada a cabo a través de los esfuerzos dentro de la red.

Una de las estrategias al momento de crear una pagina web es brindarles
confianza a los clientes en las transacciones comerciales que vayan a realizar en el
futuro; debido a que, este factor diferenciador es el que en muchos casos
determina el crecimiento de una empresa que esté operando dentro del medio
online. En un entorno donde nadie conoce una marca 0 una empresa, la
formacion, desarrollo, generar o crear el valor de confianza para los usuarios es
primordial. En la actualidad; aunque, el internet y los negocios se han entrelazado
y expandido, sigue existiendo un grado importante de desconfianza al momento

en que los usuarios deben de facilitar informacidn sobre su tarjeta de crédito en la
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web; es por eso, que es deber de la empresa 0 negocio ofrecer una manera de pago
confiable y segura, ante todo, muy aparte de las facilidades que ya le ha de brindar
la pagina web. Las transacciones comerciales que se realicen tienen que ser
resistentes al fraude; ya que, asi como la tecnologia ha avanzado, las actividades
fraudulentas también. Otra de las necesidades a las que tiene que someterse una
pagina web es a la implementacidn o creacion de una politica de privacidad, la
cual explique como la empresa se preocupa por todas las transacciones
comerciales que realicen los usuarios (Accerto, 2014).

La actividad del e-commerce en la actualidad cada vez esta ganando terreno
sobre el mercado del comercio, esta herramienta generacional cada vez esta
captando a mas personas para que se unan a su metodologia de trabajo; de tal
manera, que puedan introducirse en un nuevo mundo, el cual es el negocio por
internet y asi poder ganar dinero de una forma muy diferente a la tradicional. Para
las personas que buscan un método de generar ingresos sin que incurran con
mayores costos, como de un establecimiento y otras directrices mas; entonces, el
e-commerce es lo que deben implementar a su metodologia de trabajo, una vez
que las personas, usuarios decidan producir dinero por este medio s6lo deben de
buscar el modo de adaptarse a él. La confianza es muy importante para los
usuarios, todos los esfuerzos que se realicen dentro del entorno digital se resumen
a una sola palabra, la confianza. La confiabilidad o confianza es la determinante
para que un negocio pueda salir adelante en el internet. Si una empresa tiene la
logistica, una pagina web visualmente atractiva que atraiga a los usuarios, un
adecuado plan de trabajo digital, etc. tiene la posibilidad de causar impacto en el
mercado a largo plazo, pero si no genera confianza todo lo demas no sera

suficiente (Accerto, 2014).
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Compromiso afectivo

El compromiso afectivo son las relaciones positivas que son entabladas entre
el consumidor y la empresa; es decir, que al ser un cliente el cual ha demostrado
fidelidad conforme ha pasado el tiempo, llega a convertirse en un agente de la
empresa de manera indirecta; lo que significa que este, por medio de las acciones
realizadas, como comentarios e informacion positiva que transmite, genera
confianza en los usuarios o posibles consumidores. EI compromiso afectivo que
una empresa mantenga con un cliente es el determinante para que esta pueda
generar mayores ingresos dentro de la industria. La ventaja de crear lazos
duraderos con los clientes de este tipo, genera que la empresa pueda estar en la
mente de los consumidores por medio de los comentarios positivos que transmitan
los actuales o antiguos consumidores del producto (Belanche et al, 2013).
Marketing Digital

En la actualidad el internet ha generado que la presencia fisica deje de tener
mayor relevancia dentro de las actividades de comercio. Es por eso, que, asi como
las empresas han tenido que adaptarse a las oportunidades que presenta el
mercado gracias al cambio generacional, las distintas actividades también han
tenido que pasar por un proceso de cambio, una de esas actividades son las de
marketing. La mercadotecnia ha pasado de lo tradicional a lo digital; de ahi, parte
la filosofia de la creacién del marketing digital, a través de su evolucion se ha
encargado de convertir o configurar las estrategias offline a estrategias online. El
marketing ha llegado a convertirse en una herramienta fundamental dentro del
mundo digital; puesto, que por medio de sus planteamientos o tacticas se puede
lograr influir en las decisiones de los usuarios internautas. La propuesta que el

marketing ha planteado por medio de su puesta en practica durante su evolucion
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ha sido circunstancial y conveniente para personas y empresas (Martinez & Rojas,
2016).

Segun Selman (2017), las estrategias de marketing online estan enfocadas
solo a los usuarios digitales, o también conocidos como cibernautas, el objetivo de
su aplicacion es lograr captar la atencion de las personas que navegan en el
internet para que asi se pueda generar la visita a la pagina web de la empresa y
para que posteriormente se pueda generar la actividad de compra. Dentro del
marketing digital no sélo se tiene en consideracion la compra de un bien; sino,
también las visitas y el tiempo que los usuarios navegan dentro de la pagina de
una empresa. Es importante que se tome en consideracion que los planes o tacticas
que se apliquen para causar impacto en el mercado objetivo son generados por
medio de conocimientos diferenciados en el campo de las relaciones publicas,
mercadeo, etc. EI marketing tiene un alcance muy amplio dentro del mundo
digital; esto quiere decir, que su presencia recae sobre los medios televisivos y
telefénicos digitales; incluso, en juegos de video. ElI marketing digital consta de
dos factores importantes, la personalizacion y la masividad.

Los factores hacen referencia a la habilidad que disponen para la creacién de
perfiles de consumidores y la llegada que se puede generar de acuerdo a la
participacion dentro del mundo digital. Por medio, de la mercadotecnia se puede
realizar una segmentacion con mayor detalle sobre el perfil de los usuarios. La
masividad es cuando las estrategias pueden captar mercados masivos sin importar
el presupuesto que se maneje, el factor econémico en este caso no es un
componente que pueda limitar la participacién dentro del mercado; ya que, con
poco dinero se puede llegar a una mayor cantidad de personas, situacién que no

sucede tradicionalmente. El marketing digital en la actualidad esta creciendo cada



28

vez més de forma paulatina dentro del mercado. Se sustenta que el internet
presenta una forma de comercializacion de mayor alcance y de mejores
oportunidades para comercio de algun producto o servicio; incluso, para darse a
conocer. Las estrategias que sean adaptadas adecuadamente al mundo online
generan un impacto importante en el comportamiento de las personas; en otras
palabras, se pude influir en la decision de compra de los usuarios (Selman, 2017).

Las4 F's

Segun Selman (2017) el marketing digital a diferencia del tradicional que se
caracteriza por el uso de las 4 P's del marketing, como lo son el precio, producto,
plaza y promocidn, este dispone de las 4 F's las cuales son las estrategias de flujo,
funcionalidad, feedback y fidelizacion. Estas a diferencia de las tradicionales
procuran ganar un mayor transito y visualizacion de los internautas sobre la
pagina web creada y asimismo se busca influir en el comportamiento de compra
de los usuarios. El flujo es la interaccion que existe dentro de la pagina web, esta
variable tiene que captar al usuario una vez que este haya ingresado al sitio. La
funcionabilidad es la facilidad que la plataforma plantea al usuario, la navegacion
dentro de la pagina tiene que facilitarsele al usuario; es decir, no tiene que tener
ningun problema al querer trasladarse de un lugar a otro para revisar, ya sean los
productos o servicios; inclusive, las politicas y promociones. El feedback se
refiere a las estrategias online que se propongan para conseguir que el cliente
vuelva a visitar la pagina web. La fidelizacion es la relacién que se entabla con el
usuario, esto se puede generar a través de la creacion y demostracion de
contenidos que reflejen un aspecto visual atractivo.

A medida que la tecnologia vaya evolucionando, las herramientas se han ido

adaptando; las 4 F's son un aporte al desarrollo del comercio electrénico. Sin
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embargo, su aplicacion va de la mano con el desarrollo del marketing mix; es
decir, las 4 F's se desarrollaran a medida que las estrategias del mix del marketing
vayan progresando en su desarrollo (Selman, 2017).

E- marketing mix

El e-marketing mix son las estrategias de producto, precio, plaza y promocién
tradicionales pero adaptados al medio online. El enfoque que existe entre las
estrategias del mix tradicional y la del mix digital son similares; pero, esto no
significa que son completamente iguales, es verdad que en ambos entornos se
pretende generar valor en los clientes, pero todo dependera de la intensidad con la
que se planteen las estrategias dentro del mercado. Para demostrar la efectividad
de las estrategias dentro del entorno online, tienen que generar conversion en el
cliente. La conversidn es cuando por medio de las tacticas desarrolladas se logra
que los usuarios realicen lo que la empresa quiere, en el mayor de los casos la
venta de un producto o servicio. Los componentes del e-marketing son: (a)
producto; (b) precio; (c) plaza; (d) promocién (comunicacion) (Martinez & Rojas,
2016).

Producto

Segun Martinez y Rojas (2016) los productos o servicios que son
comercializados a través del entorno digital tienen la obligacion de satisfacer
todas las necesidades de los usuarios. Por medio de su presentacion tienen que
captar la atencion de los clientes y lograr que tomen la decision de comprar el
bien. La innovacidn para presentar el producto, el aspecto visual como lo es el
atractivo en la imagen son factores que pueden determinar la generacion de una
compra y venta. Dentro del comercio online se tiene que tener en cuenta el tipo de

producto o servicio que se ofertara; por motivo, de que no todos los bienes pueden
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ser ofertados via internet. Por las caracteristicas que presentan algunos productos
es muy dificil que capten y generen la venta dentro de la web; no obstante, existen
productos que no necesitan de presencia fisica para ser demandados, como lo es el
caso de los servicios y algunos productos, pero hay otros que si lo necesitan como
alimentos y textiles. Se puede afirmar que el producto o servicio dentro del
entorno digital tiene que tener la finalidad de captar la atencién de los usuarios
con el fin de generar la venta, la funcionabilidad del producto determina su
comercializacion dentro del internet.

Productos informaticos

Los productos informaticos son los que sus caracteristicas les permiten
adaptarse de una manera adecuada y sin ningun problema en la red, su adaptacion
genera que sean demandados frecuentemente. Las aplicaciones son un ejemplo las
cuales reflejan una comercializacion sin ningun limitante; debido a, que su
adquisicion depende de un click y no de procedimientos y demoras como en
momentos refleja la distribucion tradicional (Martinez & Rojas, 2016).

Precio

El precio debe de ser definido mediante el valor que los productos o servicios
van a crear en el cliente o usuario. Es por eso que al momento de fijar los precios
de lo que se oferta a través del internet se debe tomar en cuenta pasos como: la
posibilidad del establecimiento de ofrecer precios potencialmente mas
competitivos; este paso se refiere a que lo que se oferte dentro del internet tiene
que reflejar precios mucho mas madicos con respecto a los comercializados
dentro de un entorno fisico. La variable precio es uno de los factores que influyen
en la compra dentro del entorno digital; es por eso, que su determinacion debe de

establecerse de acuerdo al poder adquisitivo que puedan tener la mayoria de los
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consumidores, para que pueda existir una ventaja competitiva con respecto a los
productos ofertados en las tiendas tradicionales (Martinez & Rojas, 2016).

Distribucién

Si bien es cierto la distribucion es el medio o la forma por la cual se hara
Ilegar el producto hasta el consumidor final. Esta politica del marketing mix
dentro del comercio tradicional crea costes a las empresas o a los emprendedores;
no obstante, para que una empresa tenga menores gastos en concepto de
distribucion tiene que tratar de disminuir los intermediarios existentes. Que
existan intermediarios dentro de la actividad de distribucion en el internet tiene
que ver con el tipo de producto gque se oferte en una pagina web; por eso, las
aplicaciones y demas productos informaticos no necesitan de intermediarios para
Ilegar hasta el consumidor final. La distribucién es importante dentro del mercado
tradicional y por consiguiente la participacion de intermediarios es circunstancial
para que un producto pueda llegar hasta las manos del consumidor final; en lo que
respecta, al mercado digital no existe mucho problema puesto que por la clase de
productos se determinaréa la participacion de intermediarios (Martinez & Rojas,
2016).

Promocion

Segun Martinez y Rojas (2016) la comercializacién de un producto o servicio
no so6lo basta con que se presente un precio adecuado para el bolsillo del
consumidor o usuario, 0 tenga una presentacion atractiva, para que se logre
generar una venta sobre lo que se oferta hay que saber comunicar o0 promocionar,
la comunicacion es el medio por el cual se incentiva a conocer el producto o
servicio dentro del mercado, los esfuerzos comunicacionales son los que

produciran la demanda dentro de un sitio web. Por medio, de las estrategias de
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promocion se puede lograr que los clientes o usuarios perciban la diferenciacién
que existe entre los productos y servicios de la empresa con los que oferta la
competencia. La promocion o comunicacion es uno de los medios de mayor
importancia para obtener ingresos por parte de la comercializacion de productos y
servicios, una empresa no puede generar venta si carece de unas adecuadas
estrategias comunicacionales y promocionales. Un apropiado manejo de las
promociones influenciara sobre el comportamiento de los usuarios.

Aspectos Culturales

La evolucién del comercio electronico ha cambiado la cultura de compra de
las personas y la cultura de venta de las empresas a nivel mundial. En la
actualidad el comercio electrénico es un medio que produce que las compafiias
puedan introducirse en un nuevo mercado sin incurrir en grandes costos en
comparacion con el comercio tradicional. EI comercio electrénico ha obligado a
todas las empresas de las distintas industrias a que se adapten a la nueva
metodologia y cultura en el mundo. A nivel mundial este tipo de comercio
cibernético ha impactado en los usuarios; hoy en dia, las compras o adquisiciones
de productos o servicios son efectuadas desde el hogar, sin necesidad de acercarse
a los centros comerciales o algun tipo de establecimiento de venta (Fernandez et
al., 2015). Se presenta el volumen de compras del comercio electronico en el afio
2013 (ver figura 1).

El comercio electronico ha impactado fuertemente en los paises alrededor del
mundo; en donde, China es el que realiza la mayor cantidad de operaciones dentro
de este tipo de comercio. La cifra que movio el territorio asiatico en el 2013 fue de
$382,000 millones, seguido por Estados Unidos que reflejo una cifra de $129,000

millones en el mismo afio (Fernandez et al., 2015). Las razones por las que este
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fendmeno cibernético ha cambiado la cultura de compra y de movimiento de

dinero a nivel mundial son presentadas en la tabla 2:

Gréfico |. Clasificacion mundial del volumen de compras del comercio

electronico (miles de millones de délares)
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Figura 1. Volumen de compras mundial

Nota. La importancia de la innovacion en el comercio electronico fue obtenida de Fernandez et al.
(2015).

Tabla 2
Razones de compra por internet
Razo6n % del total

Comodidad 78.0
Precio, promociones u ofertas 73.2
Ahorro de tiempo 65.5
Facilidad de compra 55.6
Facilidad para comparar entre ofertas y 53.1
obtener informacidn sobre productos
Mayor oferta, mayor gama de productos 52.8
Rapidez en el suministro 42.8
Unico medio disponible 24.8
Por recomendacion de otra persona 19.8
Por probar 14.0
Otras razones 9.2

Nota: La importancia de la innovacion en el comercio electronico fue obtenida de La importancia
de la innovacion en el comercio electrénico, 2015, por A. Fernandez, M. Sanchez, H. Jiménez y R.
Hernandez. Recuperado de http://www.redalyc.org/pdf/433/43341001006.pdf


http://www.redalyc.org/pdf/433/43341001006.pdf
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Los factores mas importantes por los cuales las personas se han mudado a
realizar compras por internet son primeramente por la comodidad; ya que, se
puede adquirir un producto o servicio desde la comodidad del hogar eliminando
las barreras geograficas, también por la existencia de mejores ofertas, costos y
promociones. Esta actividad permite que los usuarios no pierdan su tiempo;
ademas, estos sitios de internet ofrecen facilidad para adquirir y tener informacién
sobre un producto (Fernandez et al., 2015).

En este capitulo de destaco los conceptos més relevantes con respecto al
comercio electrénico, el comportamiento del consumidor en internet; también se
indico la importancia del boca-oido y su relevancia en relacion a la publicidad
tradicional y la consideracion que tiene la confianza en los negocios por internet
ya que es una parte fundamental para poner la balanza a favor de la empresa en
cuanto a intencion de compra del consumidor.

Marco Conceptual

Boca-oido

Es una herramienta comunicacional que influye en las decisiones de los
consumidores. Por medio, de este instrumento de comunicacion las personas
cumplen la funcion de transmitir criterios, comentarios o criticas a terceros con
respecto a la experiencia que tuvieron con respecto al funcionamiento de un
producto o servicio en particular.

Confianza

Es la esperanza y seguridad que tiene una persona sobre algo o alguien, esta
se basa sobre expectativas positivas con respecto a una accién en particular.

Comercio electronico

Es una actividad comercial que se caracteriza por trasladar todos los esfuerzos
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comerciales a un entorno digital.

Compromiso

Es cuando una persona se involucra con una determinada entidad, ayudandola
a que pueda conseguir sus objetivos.

Comunicacion comercial

La comunicacion comercial es la que se realiza con la finalidad de influenciar
a los usuarios a que tomen la decision de comprar un producto o servicio.

E-commerce

Son las actividades comerciales; en donde, toda negociacién que se realice se
la efectuard por medio de una plataforma de internet o también conocida como
entorno digital.

Empresa: Es una entidad o compafiia que puede dirigirse a cualquier sector
industrial del pais y que esta conformada por trabajadores; que por medio de sus
esfuerzos ayudaran a que se pueda llegar a tener una participacion de mercado
adecuada.

Marketing

El marketing se encarga de que a través de la creacién de estrategias y venta
de productos o servicios se logre satisfacer las necesidades de los consumidores.

Marketing digital

Son todas las actividades del marketing tradicional adaptadas al entorno
virtual. El marketing digital es el que se encarga de satisfacer las necesidades de
los consumidores; por medio, de los esfuerzos efectuados en el internet.

Transaccion comercial

Las transacciones comerciales son las actividades econdmicas realizadas

entre un vendedor y un consumidor.
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Capitulo 1. Marco Referencial

En este capitulo se identifican hallazgos acerca de la informacién relevante y
referente al proyecto de investigacion por medio de estudios para asi determinar el
adecuado desarrollo del plan de negocios en base a la situacion actual del
comercio electrdénico en el Ecuador y el mundo.

La investigacion sobre comercio electronico y nivel de ventas en las Micro,
Pequefas y Medianas empresas (MiPymes) del sector comercio, industria y
servicios de Ibagué realizada por Sanabria, Torres y Lépez (2016) el cual su
objetivo fue analizar el papel que tiene el comercio electrénico en el nivel de
ventas de las MiPyMEs de algunos sectores claves de la ciudad de Ibagué,
Colombia. Se utilizé un enfogue mixto de tipo cuantitativo y cualitativo. El tipo
de muestreo fue probabilistico de tipo aleatorio-simple y se tomo en cuenta a
20,993 compafiias. Se demostré que Colombia ocup0 el puesto nimero cuatro en
Ameérica Latina en cuanto a los usuarios que se encuentran navegando en internet,
la cifra fue de 55.9% usuarios. Se concluyo gque los motivos por los cuales las
MiPyMEs se introducirian dentro del comercio electronico es para incrementar
sus ventas.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) hizo
referencia al teletrabajo y se pudo constatar que esta modalidad de trabajo esta
tomando forma y adquiriendo un nivel de importancia en los paises de la region
(CEPAL, 2011). La forma de trabajo externo, es decir las actividades laborales
fuera del lugar de trabajo, se han caracterizado por estar rodeadas de
protagonismo en el mundo laboral gracias al avance y progreso de las tecnologias
de la informacion y de las comunicaciones (TIC); sin embargo, este tipo de

ocupacion funcional no esta regularizado por una normativa que favorezca a los
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trabajadores de esta indole. Se observo que esta modalidad es una fuente
generadora de trabajo; incluso, por medio de su aplicacién ha consolidado
empleos de existencia en el mercado. El estudio demostrd que en la actualidad se
busca que el teletrabajador tenga los mismos derechos que un trabajador de planta.
Por medio de la intervencion del Coordinador brasilefio de comercio electrénico
del Proyecto Mercosur Digital, se pudo comprobar la importancia del comercio
electronico en el entorno laboral. Se destacé que el Proyecto Mercosur Digital esta
incurriendo en el mundo empresarial como una fuente de vital importancia para la
generacion de trabajo.

La investigacion de la CEPAL (2011) sefial6 que al ser importante el
comercio electronico, el Mercado Comun del Sur (Mercosur) ha inyectado mas
peso a la iniciativa por medio de capacitacion, desarrollo y difusion de temas; con
la finalidad de informar a los participantes para que puendan tener un claro
panorama de la situacion electronica. Se constatd que el objetivo es generar un
incremento del ingreso econdémico regional a través de la implementacion y
funcionamiento del comercio electronico. EI Mercosur Digital ha sido tan
explotado; ya que, demostrd que el incremento del uso de la TIC es un factor
preponderante sobre las innumerables decisiones que pueden tomar los gobiernos
de Brasil, Argentina, Paraguay y Uruguay. El Proyecto Digital del Mercosur
buscé generar una situacion de crecimiento dentro del panorama econémico
digital de los paises integrantes. El plan generd la posibilidad de que por medio de
los informes dirigidos a los gobiernos se pueda evaluar y tomar las decisiones
adecuadas para un desarrollo sustentable del comercio electrénico. La

participacion del comercio electrénico continla aumentando; puesto que, se ha
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convertido en uno de las divisiones econdmicas que ha generado la mayoria de
puestos de trabajo alrededor del globo.

Sanchez y Montoya (2016) desarrollaron una investigacion para identificar
los factores que afectan la confianza de los consumidores por las compras a traves
de medios electronicos. La metodologia del trabajo investigativo fue la de
recoleccion, procesamiento y andlisis de informacidn secundaria; los conceptos
investigados fueron el de marketing, internet, comercio electronico y confianza.
La descripcion conceptual fue utilizada como método de analisis y la informacion
se presento en tablas y figuras en un orden cronoldgico.

Se pudo demostrar mediante la investigacion de Sanchez y Montoya (2016)
que aunque el internet es un medio masivo de alto potencial para la captacion de
mercado; también, es un instrumento el cual refleja incertidumbre al momento de
vender un producto o servicio; ya que, la desconfianza de los compradores se
convierte en un obstaculo que impide que la compra pueda ser efectuada. Las
empresas que deseen tener una amplia participacién en el mercado online deben
adaptar sus actividades para generar una ventaja competitiva. Se not6 que las
personas naturales o juridicas que tomen la decision de incursionar en el comercio
electronico deben de tener como principal caracteristica la confianza; ya que, esta
sera el factor que determinara su subsistencia en el mercado.

Sanchez y Montoya (2016) en su investigacion también desarrollaron el tema
de la confianza, los autores determinaron que la confianza en linea es un campo en
donde tiene participacion el fideicomitente; persona que pone su confianza en algo
o alguien y el fideicomisario; que es quien goza de la confianza del fideicomitente
y aquel que puede tomar ventaja de ella. Existen tres niveles o tipos de confianza

en linea, los cuales son: (a) cuando el comprador refleja confianza ante una
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situacion de incertidumbre porque no hay mucho que perder; (b) cuando el
comprador ya ha interactuado con anterioridad dentro del sitio web, por lo tanto se
convierte en una persona experimentada; (c) el comprador consigue reflejar
confianza en la pagina de internet. Se pudo constatar que existen cinco elementos
que tienen un impacto sobre la confianza los cuales son: (a) reputacion del
vendedor; (b) riesgo percibido; (c) la privacidad y seguridad en la transaccion; (d)
asociacion; (e) el géenero del comprador. Se declaré que la reputacion del
vendedor es lo que producira que el nivel de riesgo e incertidumbre de compra en
internet disminuya.

En lo que respecta al riesgo percibido, se pudo observar que tiene que ver con
el riesgo que existe en cada decision que los clientes tomen; por el nivel de
incertidumbre que existe en las compras online existe mayor miedo, a diferencia
de las compras dentro de un establecimiento de compra tradicional donde existe
mayor confianza. Se determind que la privacidad y la seguridad en la transaccién
tienen un desenvolvimiento de importancia dentro de una compra en linea; ya que,
la inseguridad es un obstaculo que no permite que el comercio electrénico se
pueda desarrollar, por el motivo de que el cliente tiene la percepcion de que
terceras personas podrian atentar con sus transacciones econdémicas; en cuanto a la
privacidad, los clientes deben de tener la seguridad de que sus datos personales y
namero de cuenta sean suministrados de forma correcta. La asociacion tiene que
ver con el término utilizado en marketing el cual es el boca a oreja positiva, se
constatd que la confianza sera determinada por las experiencias proyectadas por
un amigo, familiar o inclusive desconocidos. Se pudo concluir que la creacién de
publicidad en un sitio web tiene mayor influencia en las mujeres que en los

hombres (Sanchez & Montoya, 2016).
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Kubera

Es una comunidad que provee el trabajo a distancia, este sitio web de origen
colombiano permite el beneficio mutuo entre el vendedor y el comprador; puesto
que, Kubera participa como intermediario entre la venta del consultor y el cliente.
Mediante la interaccion dentro del sitio web se pueden adquirir conocimientos y
herramientas que permitan que todo negocio pueda tener un impacto positivo en el
mercado. Por medio de Kubera las personas pueden potencializar su talento
mediante la comercializacion del mismo, este sitio web es una red que une a las
personas de distintos paises para que puedan generar un panorama mas amplio
hacia el triunfo profesional desde su hogar o lugar de trabajo. Esta pagina permite
que los consumidores puedan brindar y adquirir conocimientos que puedan
adaptarse a su vida diaria y profesional; aparte de permitir el desarrollo del
emprendimiento interactivo, desarrolla un plan de negocio para que las personas
puedan promocionar sus servicios con el objetivo de generar ingresos y crear una
reputacion e imagen. Kubera se caracteriza por ser una pagina de conocimiento y
negocios (Kubera, 2017).

En lo que respecta al contrato que ofrece Kubera (2017) se pudo observar que
es de tipo mercantil, en donde expresa que su participacion es como intermediario
para que los vendedores puedan comercializar sus servicios. Sus condiciones son
dirigidas a los usuarios que realicen negociaciones en la pagina, las cuales son las
siguientes: (a) Kubera tiene la potestad de romper toda condicion del servicio; (b)
Kubera podréa desarrollar nuevas politicas dependiendo de la actividad que se
realice dentro de la pagina y también podra modificarlas. Se toma en cuenta al
prestador de servicios que es el usuario que vende sus servicios de consultoria; no

obstante, todos los vendedores o consultores tienen la obligacion de responder los
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mensajes de los clientes. Todos los usuarios deben acatar el codigo de ética de
Kubera y no deberan cargar contenido inadecuado.

Caddigo de ética y conducta

Kubera es una plataforma que ayuda a los compradores o consultores a
descubrir sus talentos para que posteriormente los puedan vender como un
servicio; la pagina no permite que se comercialicen productos, s6lo servicios.
Mediante el desarrollo de actividades dentro de la pagina Kubera propone un
contacto directo entre el comprador y el vendedor, dentro de la pagina los usuarios
deben evitar publicar temas delicados de discusion, como la religion, politica, etc.
Los autores deben participar conforme a valores éticos y con total transparencia
(Kubera, 2017).
Fiverr

Fiverr es una plataforma, originaria de Estados Unidos, en donde los usuarios
pueden comercializar sus servicios. Fiverr trabaja como intermediario entre el
vendedor y el comprador mediante la pagina web, por medio del sitio se brinda la
oportunidad para que los emprendedores puedan hacer dinero trabajando como
freelance. Mediante la participacién en Fiverr existe la posibilidad de que se
pueda formar una adecuada reputacion y alta confianza (Fiverr, 2017).
Investigaciones Nacionales

La investigacién de Falconi y Espin (2017) sobre la innovacion del modelo de
negocio: Tienda virtual tipo eBay en Ecuador, tuvo como objetivo general el
determinar el nivel de compra que tienen los consumidores en un sitio web en el
pais. EI método investigativo utilizado fue el empirico cuantitativo; en lo que
respecta al disefio de la investigacion, los autores utilizaron una investigacion no

experimental. Mediante el enfoque cuantitativo se logro conocer lo que el cliente
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cibernético preferia, su frecuencia de compra, gustos y también ingresos
mensuales de las personas, con la finalidad de denotar el nivel de aceptacion del
proyecto dentro del mercado interactivo como lo son los sitios web. La
investigacion demostro que el 58.70% de las personas encuestadas realiza
compras por internet; no obstante, se pudo constatar que una de las razones mas
preponderantes para que los usuarios no compren productos o servicios en el
internet es el bajo nivel de confianza que muestran; es por eso, que el 22.34%
demostro su desconfianza con relacion a la compra de productos por internet. Se
concluyd que la poblacidn objetivo si compraria en las paginas web ecuatorianas.

El proyecto de investigacion de Lépez (2014) sobre el Analisis para la
propuesta de un plan de incentivos para el uso del comercio electronico en bancos
locales, tuvo como objetivo de la investigacion proponer un plan de
implementacidn para incentivar el uso del comercio electronico en los bancos
locales de la ciudad de Guayaquil para optimizar el proceso de las transacciones
bancarias. La metodologia de investigacion fue desarrollada mediante un método
cuantitativo y cualitativo. Se utilizo el muestreo aleatorio simple y se desarroll6 la
técnica de andlisis de datos descriptiva. Se pudo constatar que el 47% de la
poblacién respondid que para garantizar la seguridad en la web se debe actualizar
el sistema de seguridad interno, mientras que el 53% de los encuestados reflejo
que no utilizarian la banca en linea por la desconfianza. Se concluyo que la
tendencia de los ecuatorianos esta dirigida a la utilizacién del internet.

En la investigacion de Andrade (2014) sobre el analisis de las variables que
influyen en el comportamiento del consumidor de la ciudad de Guayaquil en su
adopcion de las compras online, se determiné una muestra de 384 encuestas. Se

constatd que el motivo para que las personas ingresen a las paginas web es para
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comparar productos (45.80%). El 63% de los encuestados dijo que no existe una
buena o adecuada difusion de las paginas de venta online ecuatorianas; en donde,
el 75.60% de la clase alta, el 63.30% de la clase media y el 38.50% de la clase
baja estuvieron de acuerdo con la respuesta global.

Segun Andrade (2014) la mayoria de los encuestados (58.10%) respondieron
que han realizado compras en internet. Se observé que el 55% de los encuestados
compro ropa y el 50.20% compro aparatos electrénicos. Se determin6 que el
55.40% de los encuestados, junto con el 59.30% del NSE alto y el 59.50% del
NSE medio tuvieron una frecuencia de compra ocasional; no obstante, el 23.50%
del NSE bajo dijo que casi nunca compra. Se pudo determinar que el 52.20% de
los encuestados ha comprado en paginas del exterior y el 15.70% lo ha hecho en
paginas del Ecuador.

Se determind que la experiencia que tuvo el 52.10% del total de los
encuestados al comprar en tiendas online de Ecuador fue buena. EI 42.30% de la
poblacién encuestada dijo que no ha comprado en tiendas online de Ecuador
porque no confia en la seguridad de una transaccion. Se constato que el total de
los encuestados (27.60%) tuvo problemas porque el producto no llegé en buen
estado; sin embargo, el 36.20% dijo que existié una demora en la entrega del
mismo. Se concluyé que el total de los encuestados, tomando en cuenta a los tres
niveles sociecondmicos, comprarian en las tiendas online extranjeras por los
precios y la diversidad de productos (Andrade, 2014). El 15.70% de personas que
ha comprado en tiendas online del pais, se convierte en una demanda potencial de
clientes para la empresa de comercio electrénico de servicios que es objeto de

estudio.
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La investigacion de Vintimilla (2014) sobre el plan de negocios de un portal
de compras por internet en el Ecuador, servira para conocer el comportamiento del
consumidor online ecuatoriano. Se utilizé un muestreo aleatorio estratificado y
también se implementd la encuesta como herramienta cuantitativa, la muestra fue
de 383 personas. Se pudo constatar que el 86% realizaria compras en una tienda
online en el Ecuador; sin embargo, los encuestados dijeron que los tres servicios
que mas han utilizado fueron en primer lugar las transferencias bancarias, en
segundo el pago de servicios basicos y en tercer lugar, las compras por internet;
no obstante, el 53% de las personas demostro que los productos que mas ha
demandado fueron los equipos electronicos y prendas de vestir (19%).

Las razones por las que los encuestados prefirieron comprar en internet
fueron por comodidad, ahorro de tiempo y precios mas bajos. Se observé que las
variables que mayor importancia tuvieron para los clientes al momento de realizar
la compra por internet fueron la seguridad al momento de comprar y pagar (89%),
el precio competitivo del producto (70%), la variedad de clases de productos
(44%) y el tiempo de entrega del producto (53%). El resultado mostr6 que la
mayor cantidad de clientes online residen en la ciudad de Quito (48%), seguidos
por los residentes de la ciudad de Guayaquil (46%). Se determin6 que mas de 250
personas han comprado en Mercado Libre; incluso, se constatd que a los
encuestados les gustaria recibir informacion de un sitio web ecuatoriano por el
correo electrénico. Los resultados mostraron que el rango de edad de los clientes
online se ubicé entre 20-30 afios (26%), 31-40 afios (60%), de 41-50 afios (13%) y
el 1% las personas de 51 afios en adelante; también, se observé que el 91% de los
encuestados tiene internet en su casa y las tarjetas de crédito mas utilizadas fueron

Dinners Club (26.26%), Mastercard (30.30%) y Visa (32.32%) (Vintimilla, 2014).



45

Marco Legal

Ley del Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos.

Segun la Asamblea Nacional del Ecuador (2002) el comercio electrénico se
ha ido desarrollando de una manera importante dentro del territorio ecuatoriano. A
medida que ha pasado el tiempo este medio tecnoldgico ha generado un
sinnumero de negocios dentro de los sectores publicos y privados. Es por eso que,
por medio de la ley de comercio electronico, firmas y mensajes de datos se busca
fomentar o generar una cultura con miras hacia el comercio electrénico; asi como
también, se busca generar un control sobre las actividades que sean realizadas
dentro del entorno digital.

Art 1. Objeto de la ley

El objetivo de la presente ley es regular y llevar un control sobre la
informacidn que manejen las empresas dentro del entorno digital, los servicios de
certificacion, los contratos, los servicios prestados y los procesos de
comercializacion electronica. Esta ley también fue creada para generar una
proteccién hacia el usuario (Asamblea Nacional del Ecuador, 2002).

Art 45. Validez de los contratos electrénicos

Todo contrato que se maneje entre el negocio o la empresa y el usuario sera
llevado a cabo por via electronica, ese contrato tendré validez para todo negocio
que se realice entre la empresa y el usuario (Asamblea Nacional del Ecuador,
2002).

Art 46. Perfeccionamiento y aceptacion de los contratos electronicos

El contrato electrénico que sea cerrado debe de regirse a las leyes, siendo

estas, las que emitan un control sobre lo que se transmita mediante el mismo. La
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mejora del contrato se debe llevar a cabo sélo si existe mutuo acuerdo (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2002).

Art 47. Jurisdiccion

Si existiera algun problema entre la empresa y el usuario, ambos deberan
buscar una solucion sometiéndose al contrato firmado. Si por algun motivo no
existe el contrato deberan someterse a las reglas de acuerdo al Codigo de
Procedimiento Civil Ecuatoriano y la Ley de Comercio Electronico, Firmas y
Mensajes de Datos (Asamblea Nacional del Ecuador, 2002).

Art 48. Consentimiento para aceptar mensajes de datos

El cliente o usuario debera ser informado sobre todo lo que necesita para
poder ingresar a la informacidn electronica; para que asi, pueda tomar la decision
de aceptar o no los registros digitales o electronicos. Si existiera algiin cambio en
los sistemas de informacion, procedimientos, el usuario debera ser informado de
manera clara y anticipadamente. La empresa tiene que generar las herramientas e
informacidn necesaria para que el cliente pueda adaptarse a los cambios. Si el
usuario no decide continuar tendra el derecho de retirar el contrato (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2002).

Art 50. Informacion al consumidor

El cliente o usuario tiene el derecho a constar de conocimientos suficientes
con respecto a sus derechos y obligaciones que tiene que cumplir con respecto a la
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor y su Reglamento. EI comerciante u
oferente tiene la obligacion de generar informacion completa al usuario con
respecto al servicio, condiciones, reglamentos etc. Toda publicidad que se realice

tiene que ser emitida de acuerdo a la ley (Asamblea Nacional del Ecuador, 2002).
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Art 58. Reforma al codigo penal

Si se procede a facilitar a terceros informacion confidencial, como claves de
seguridad sera privado de libertad en un tiempo entre seis meses a un afio y tendra
que pagar una multa de $500 a $1,000. Si se hace publica la informacion
comercial e industrial confidencial o se la utiliza con fines fraudulentos, tendra
una sancién de tres a seis afios en prision y tendra que cancelar una deuda de
$2,000 a $10,000 (Asamblea Nacional del Ecuador, 2002).

En el presente capitulo se analizaron diversas investigaciones que reflejaron
que mas del 50% de los encuestados tienen acceso a internet por lo que se
considera una causal para el ingreso al negocio de comercio electronico y que la
intencion de compra de los usuarios en la web radica principalmente en la
confianza que tenga de la empresa que ofrece el bien o servicio y de la seguridad
informatica que tenga la pagina web. En el capitulo posterior se presenta el marco

metodoldgico.
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Capitulo I11. Analisis del Entorno

En este capitulo se presenta un analisis de los principales y fuerzas que
afectan el macroentorno y microentorno. Para esto se utilizaron herramientas
renombradas dentro del &mbito académico como lo son el analisis PESTEL con
sus aspectos politicos, econdmicos, socioculturales, tecnolégicos y ambientales;
tambien se utilizo el analisis de las cinco fuerzas de Porter, en donde se revisaron
las amenazas de nuevos entrantes, rivalidad entre competidores, sustitutos, poder
de negociacion de proveedores y clientes.

PESTEL

Aspecto politico

Politica econdmica

La nueva politica econdmica para restructurar al pais en términos monetarios
se sustenta de acuerdo al impuesto a la renta (IR). De acuerdo con lo aclarado por
el Presidente de la Republica del Ecuador, el proceso de restructuracion y
recuperacion para alcanzar una mejor estabilidad econémica partira desde el IR,
se determind que este impuesto en las compafiias representara el 25%. Uno de los
objetivos que se tienen con las acciones econdémicas que tome el Estado es
defender a la dolarizacion y ofrecer incentivos dentro del contexto laboral (El
Universo, 2017).

En el contexto econdmico el presidente comunicd la forma en la que se ha
logrado causar una disminucion en la tasa de desempleo, esta fue el incentivo para
el impulso de las actividades turisticas, acciones de construccion, el agro y el
mercado/industria. La proyeccion econdémica que plantea el presidente es producir
una cantidad aproximada de 500,000 plazas de trabajo en el Ecuador. Parte del

decreto de austeridad del presidente es que los ministerios deben de disminuir
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entre un rango del 5% al 10% su presupuesto para que asi se pueda evitar mayores
gastos que se han suscitado con anterioridad (El Telegrafo, 2018).

Impuesto a la salida de divisas

Se ha confirmado que el impuesto a la salida de divisas no sera cobrado a las
personas gque adquieran productos o servicios en el exterior por un monto menor o
igual a $5,000; sin embargo, las compras internacionales que sobrepasen del
monto estimado para el no cobro del impuesto deberan cancelar el valor
porcentual del 5%, sobre el total de sus compras (El Comercio, 2016). La
eliminacidon de este impuesto por parte del gobierno representa una amenaza para
la empresa de comercio electrénico, por el motivo de que este comunicado
impulsaria de una manera indirecta a las personas a comprar y adquirir productos
y servicios en el exterior.

IVA del 14% al 12%

En el afio 2016 el Impuesto al Valor Agregado (IVA) paso del 12% al 14%, el
incremento de dos puntos porcentuales se debid a que se quiso combatir los
desastres que dejo el terremoto tras su paso por el Ecuador. EI movimiento que
realizo el gobierno con respecto al incremento del IVA tuvo la finalidad de
recaudar fondos para la reconstruccion de las zonas afectadas y por consiguiente
entregarles un apoyo a los damnificados. El incremento del impuesto gener6 que
se recauden alrededor de $800 millones. Al percibir esa prometedora suma de
dinero se realizaron los tramites para que el IVA vuelva al 12% ya que su validez
era de un afo. El primero de junio del 2017 el IVA volvi6 a la normalidad (El

Comercio, 2017).
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Aspecto econémico

Producto Interno Bruto (PIB)

Se ha notado que el pais se encuentra dentro de un proceso de
restablecimiento econdmico, esto lo demostro el PIB en su incremento porcentual
en el cuarto trimestre del afio 2017, este indicador presento una tasa del 3.0% en
determinado periodo en comparacién con el mismo periodo del afio 2016 (BCE,
2018). Se visualiza que la recuperacion del Ecuador en el ambito econdmico se
esta estableciendo paulatinamente. Esta situacion trae beneficios para los
habitantes del territorio ecuatoriano y mayormente para los que se encuentran
realizando actividades comerciales.

Desempleo

El desempleo comprende a las personas que se ubican en una edad de 15 afios
hacia adelante. Este indicador o variable econdmica que afecta al pais de manera
negativa lo conforman también las personas que en el afio en curso se encuentran
desempleados y que tienen la disposicion de adquirir una plaza de empleo.
Desempleado es considerado a la persona que ha realizado gestiones para obtener
algun puesto de trabajo y que no labora actualmente (INEC, 2016).

De acuerdo a las investigaciones del INEC (2017) la tasa de desempleo a
nivel nacional en el mes de diciembre del 2017 fue de 4.6%, en comparacion con
la tasa porcentual del mismo mes del afio 2016 que fue de 5.2%. Se puede mostrar
que el desempleo en el Ecuador ha disminuido en 0.6 puntos porcentuales. Esto
demuestra que el pais se encuentra realizando los enfuerzos necesarios y
adecuados para generar una recuperacion econdmica gque beneficie a cada uno de

los sectores productivos. EI desempleo en el sector urbano en diciembre del 2017
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reflejé una cifra de 5.8%, disminuyendo 0.7 puntos porcentuales, respecto al
mismo mes del afio 2016, el cual demostrd una cifra de 6.5%.

Subempleo

El subempleo es un indicador econdémico que se refleja en una situacion
econdmica estable o inestable de las personas dentro del territorio ecuatoriano.
Los ecuatorianos que se consideran subempleados son los que laboran menos de
las horas estimadas por el Estado y que reciben o perciben una cantidad de dinero
menor al salario basico estipulado. Los subempleados son los que estan a
disposicion de trabajar méas horas para producir mayores ingresos (INEC, 2014).

En septiembre del 2016 el subempleo en el Ecuador presentd un porcentaje
del 19.4% pero en septiembre del afio siguiente reflejo una tasa del 20.5%, la
investigacion del INEC demuestra que se ha tenido un crecimiento del 1.1%, esto
se ve a nivel nacional, pero en la zona urbana del pais en septiembre del 2016 el
indicador del subempleo mostr6 una tasa del 18% y en la misma temporalidad del
afio posterior el mismo fue del 19.3%. Estos resultados hacen ver que aunque la
tasa de desempleo esta disminuyendo sigue apareciendo una mayor cantidad de
personas gue se encuentran en una situacion vulnerable con respecto al empleo
(INEC, 2017).

Aspecto sociocultural

Tendencia del comercio electrénico en el mundo y en el Ecuador

El comercio electronico ha cambiado la forma de compra de las personas a
nivel mundial. La evolucion del internet ha conseguido que el comercio
tradicional pase al mundo digital rapidamente. Las empresas que deciden trasladar
sus procesos a los medios online deben adaptarse a las tendencias que el comercio

electronico esta ofreciendo al mercado (Ibafiez, 2018).
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Herramientas como el eCommerce movil, marketing mobile, marketing de
contenidos y videos, redes sociales, entre otros, son aspectos que benefician al
comercio a través del internet; debido a que acercan a los clientes o usuarios con
los vendedores. Segun investigaciones, se ha constatado que el contenido de
videos dentro de una pagina tiene una participacion importante; el 91% de
internautas ha comunicado que visualizar un video influye en la decision de
compra del mismo, mientras que el 65% de las personas que navegan en internet
tienen una mayor probabilidad de adquirir los productos por internet posterior a
haber visto un video sobre el producto (Ibafez, 2018).

En Ecuador la tendencia del comercio electronico esta creciendo cada vez
mas, la implementacion de la tecnologia hace que el comercio a través del internet
siga incrementando y cambiando el comportamiento de compra de los
ecuatorianos. Esta situacién se evidencia en aplicaciones que se han
implementado en el Ecuador como el caso de Mi.tienda, esta creacion es un centro
comercial virtual que acerca los productos de empresas conocidas de gran
conocimiento en el pais a los usuarios. El beneficio que entrega esta creacion web
es que las personas tengan la oportunidad de acceder a las tiendas sin trasladarse
hacia otro lugar (EI Universo, 2017).

Se ha conocido que las ventas que se generan a través del comercio
electronico reflejan un monto en trillones de dolares, desde el 2014 hasta el 2017
ha existido un crecimiento potencial en las ventas a través de este medio. En el
2016 las ventas fueron de 1.9 trillones de ddlares y en el 2017 fueron de 2.3
millones de ddlares. EI comercio entre empresas y consumidores ha representado
ventas de 2.3 trillones de dolares y las ventas de empresas con empresas han

presentado un monto de 7.7 trillones de dolares (Orendorff, 2017).
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Estratos socioeconémicos

El ingreso mensual que se percibe en la zona urbana del Ecuador es de
$1,046.30; mientras que su gasto total es de $943.20, en lo que respecta a nivel
nacional el ingreso total es de $892.9 y el gasto total es de $809.6 (INEC, 2012).
Se aprecia que existe una oportunidad para la empresa de comercio electrénico en
la zona urbana, por la razén de que estos ingresos son mayores a los totales que se
reciben en el pais.

Aspecto tecnoldgico

De acuerdo al aspecto tecnoldgico se toma en cuenta el acceso a internet que
tienen los ecuatorianos en base al area en donde habitan y se comprueba que la
zona urbana es la que muestra un mayor indice de ingreso a internet en
comparacion con el area rural y todo el pais. La zona urbana ha mostrado un
incremento porcentual de acceso a internet desde el 2012 hasta el 2016, los
graficos muestran que desde el 2012 se ha adoptado una tendencia enfocada al
crecimiento, en el mismo afio la tasa porcentual de ingreso a internet fue de
31.4%, en el 2013 fue de 37%, en el afo siguiente se reflejé un incremento del
40.04%, en el 2015 fue de 41% y en el 2016 fue de 44.6% (INEC, 2016). El
entorno de acceso de internet representa un beneficio para la empresa de comercio
electronico, ya que de acuerdo con los resultados estas personas son mas
propensas a que ingresen a la pagina web de la empresa.

Aspecto ecoldgico

No aplica porque la empresa no realiza procesos que involucren al medio
ambiente. Todas las actividades que se realizaran para la generacion de dinero no

tienen incidencia sobre el ecosistema.
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Cinco fuerzas de Porter

De acuerdo a cada una de las cinco fuerzas de Porter se realizard un anélisis
con su propia matriz de calificacion. Cada fuerza estard compuesta por aspectos
que causan incidencia dentro de la industria. En la primera fuerza se evaluara la
amenaza; en donde, si la calificacion llegase a ser uno o dos se considerara como
una amenaza baja, si es tres como amenaza neutra y si es cuatro o cinco la
amenaza sera alta. En las fuerzas restantes se calificara el atractivo que muestra el
mercado; entonces, si uno de los aspectos que compone una de las fuerzas de
Porter es calificada con uno o dos se considerara como poco atractivo la entrada al
mercado, si es tres la atractividad sera neutra y si resulta ser cuatro o cinco la
entrada a la industria reflejara un atractivo alto.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Esta fuerza tiene que ver con las nuevas empresas que desean ingresar al
mercado con el objetivo de captar una conveniente porcion de mercado. El ingreso
de nuevos competidores depende mucho de las barreras de entrada que existan, si
las barreras son bajas las compafiias podran ingresar al mercado sin mayor
problema, pero si son altas deberan de considerar el entorno, lo que los beneficia y
lo que los perjudica (Porter, 2017).

Para que la empresa funcione de una manera adecuada se tienen que combatir
ciertas barreras que el mercado o la industria coloca en el camino, uno de ellos es
la amenaza de entrada de nuevos competidores, existen limitantes que impiden
gue nuevas empresas ingresen al mercado para competir con los ya establecidos.
A continuacion, se presenta la matriz que contiene los factores que causan

incidencia dentro de la primera fuerza de Porter:
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Tabla 3
Amenaza de entrada de nuevos competidores

Amenaza de entrada de nuevos Amenaza Amenaza Neutra Amenaza

competidores baja 1-2 3 alta 4-5
Inversion accesible a posibles 3
competidores
Costo de cambio 3
Gasto de ventas 2
Alta demanda 3
Subtotal 15
Total 3.5

Esta fuerza fue calificada desde el punto de vista como si la empresa ya
estuviera operando dentro de la industria, por lo tanto, en lo que respecta a la
inversion, la amenaza para la empresa de comercio electronico es neutra, debido a
que las empresas nuevas pueden ser financiadas por inversionistas angeles que
tienen un gran capital. De acuerdo al costo de cambio la amenaza es alta; porque
los usuarios pueden adquirir los servicios de otra empresa sin costo alguno. En
gasto de ventas la amenaza para la empresa es baja, por la razon de que las nuevas
empresas que estén por ingresar al mercado deben invertir grandes sumas de
dinero en publicidad y estrategias promocionales. Al existir una gran demanda
dentro de la industria la amenaza para la empresa es alta porque esta situacion
influye a las demas entidades para querer ingresar a competir en el mercado de
comercio electroénico.

Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre los competidores resulta de la pelea que existe dentro del
mercado entre las empresas que compiten de manera directa e indirectamente. La
rivalidad dentro del mercado se produce por la motivacion que existe dentro de
cada una de las empresas por captar mayor mercado, por ganar mayor reputacion,

reconocimiento y por incrementar las ventas (Magretta, 2014).
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La rentabilidad que percibiran las compafiias dependera del nivel de
competencia que se produzca dentro del mercado, a mayor intensidad en la
competencia menor serd el ingreso que reciban las entidades (Magretta, 2014). La
rivalidad que se produce dentro de la industria del comercio electrénico es neutra,
ya que dentro de la misma se presenta competencia de precios, fuerte publicidad,
etc. Otro de los aspectos que son propensos a aparecer dentro de la industria del
comercio por internet son las limitaciones en cuanto al método de pago y

promociones.

Tabla 4
Rivalidad entre competidores
.1 . Atractivo Atractivo Atractivo
Rivalidad entre competidores bajo 1-2 Neutro 3 alto 4.5

Promociones 2
Competencia por precios 4
Guerra de publicidad 2
Limitaciones en cuanto al método de pago 4
Subtotal 12
Total 3

De acuerdo al analisis de la rivalidad entre competidores, se calificd con dos a
la primera variable porque se consider6 que dentro del mercado del comercio
electronico existen altos niveles de promociones por parte de las empresas ya
afianzadas en el mercado, cabe destacar que el andlisis se realiz6 con respecto a la
competencia extranjera, porque en el pais no existe un portal de venta de servicios
por la web similar al de este proyecto; a la competencia por precios se la calificd
con cuatro porque en Kubera se venden todos los productos a un precio por
encima de los $50, por lo que la empresa debera realizar estrategias para generar
que el precio sea atractivo para los consumidores; la tercera variable fue calificada
con dos por motivo de que existe un buen nivel de publicidad dentro de la

industria y la Gltima variable fue calificada con cuatro porque los competidores
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directos como Fiverr y Kubera sélo utilizan Paypal para los pagos, mientras que la
empresa de comercio electrénico solo aceptara transferencias bancarias para
efectivizar los pagos, reflejando mayor confiabilidad al tener de respaldo a
instituciones bancarias.

Poder de negociacion de los consumidores

El poder de negociacion de los compradores o consumidores se da cuando los
clientes al tener un gran poder adquisitivo influyen en las empresas para que estas
incorporen mayores promociones sobre los productos o servicios que ofertan en el
mercado. Otra de las situaciones que se presentan es que las compafiias se ven
obligadas a disminuir sus precios o también a incrementar el valor en los
productos o servicios que ofertan para tratar de satisfacer la demanda y asi tratar
de retenerlos (Magretta, 2014). Uno de los aspectos que deja una marca dentro de
la industria es el conocimiento propio, costo de cambio y la sensibilidad al precio.

Tabla 5
Poder de negociacién de los consumidores

Poder de negociacion de los Atractivo A Atractivo
. . Atractivo Neutro 3 =
consumidores bajo 1-2 alto 4-5

Conocumniento propio
Costo de cambio
Sensibilidad al precio
Subtotal
Total

[ S T — N S R PR

El primer componente tuvo una calificacion de tres porque se tornara un poco
dificil captar ofertantes que tengan conocimiento sobre disefio gréafico,
animaciones, disefios arquitectonicos y demas servicios que ofrecera la empresa,
pero esto no quiere decir que sera imposible llegar a conseguir ese objetivo. El
segundo aspecto tuvo una calificacion de uno, debido a que es facil para los

clientes adquirir servicios de diferentes empresas y el ultimo fue calificado con
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dos porqgue los usuarios son influenciados por precios mas bajos. La atractividad
de ingreso a la industria es baja.

Poder de negociacion de los proveedores

Esta fuerza de Porter refleja el poderio que tienen los proveedores dentro de
una industria donde desempefian sus funciones con el objetivo de influir a los
consumidores para que estos formen parte de su cartera de clientes. Cuando
existen proveedores potenciales forjados de una gran reputacion produce que estos
sean los que lleven adelante una negociacién y que a pesar de todo sean los que se
Ileven la mayor retribucion econdmica (Magretta, 2014). Dentro de una industria
en donde existen proveedores fuertes causa incidencia el costo de cambio, la
integracion vertical hacia adelante, diferenciacion, y la promocion de proveedores
por redes sociales.

Tabla 6
Poder de negociacién de los proveedores

Atractive Atractive  Atractivo

Poder de negociacion de los proveedores bajo 1-2 Neutro 3 alto 4-5

Costo de cambio 3
Integracion vertical hacia adelante 5
Diferenciacion 4
Promocion de proveedores por redes sociales 3
Subtotal 15

Total .75

El costo de cambio es intermedio debido a que en el Ecuador no hay
competencia, la misma es internacional, al no existir competencia en el pais las
personas tienen que migrar a los portales de comercio electronico internacionales,
perdiendo la exclusividad del servicio para el Ecuador que es la principal
propuesta de valor del negocio. El segundo aspecto fue calificado como un
atractivo alto porgue la probabilidad de que los proveedores apliquen una

integracion vertical hacia adelante es baja.
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El tercer componente represento un atractivo alto por el hecho de que la
empresa dispone de transferencias electronicas entre bancos nacionales, en
comparacion con Kubera y Fiverr que sélo permiten realizar los pagos por tarjeta
de crédito y Paypal. El tltimo componente es neutro porque los proveedores se
pueden promocionar por las distintas redes sociales que existen y si pagan por la
publicidad ellos pueden llegar al segmento que la empresa buscard, esta es
intermedia debido a que la compafiia garantiza la seguridad de la transaccion y la
calidad del servicio otorgado. La calificacion general de esta fuerza fue de 3.75,
demostrando un mercado de atractividad neutra.

Sustitutos

Los productos o servicios sustitutos dentro de cualquier mercado tienen una
participacion activa, este tipo de productos son creados por los competidores para
que reemplacen a los principales y que de tal manera sus caracteristicas se
encarguen de satisfacer las mismas necesidades de los consumidores pero de una
manera diferente (Magretta, 2014). Los servicios sustitutos que intervendrian
dentro del mercado de comercio electronico serian las instituciones académicas,
cursos de disefio, empresas que ofrecen servicios similares y asesoria legal de
manera tradicional.

Tabla 7
Productos sustitutos

Productes sustitutes Atr‘actwu Atractive Neutro 3 Atractniu
bajo 1-2 alto 4-5

Cursos de disefio
Universidades
Colegios
Asesoria legal tradicional
Subtotal
Total

el " el
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El atractivo en esta fuerza es bajo porque como productos sustitutos dentro
del mercado se ha considerado a los cursos, universidades, colegios y despachos
legales lo cuales tienen la capacidad de brindar el mismo servicio que ofrece la
empresa de comercio electrénico, pero de una manera tradicional y personalizada.
De acuerdo al resultado de esta fuerza no es factible que la empresa ingrese a
competir dentro del mercado.

En este capitulo se analiz6 el entorno que tiene la empresa para ingresar a la
industria. En cuanto al analisis PESTEL, se consideran que los factores son
positivos, al encontrarse en una economia en crecimiento con una tendencia al
alza en cuanto al comercio electronico. Las fuerzas competitivas demostraron que
la industria tiene un atractivo neutro, siendo las mas bajas el poder de negociacion

de los consumidores y los servicios sustitutos.
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Capitulo IV. Marco Metodoldgico

En el presente capitulo se revisaran el enfoque, alcance y disefio de la
investigacion, y la forma de como se va a realizar la recoleccion de datos y la
manera de la seleccion de la muestra de acuerdo a la poblacion. Por medio de esto
poder determinar si realiza el plan de negocios referente a la creacion del negocio
de comercio electronico.

Enfoque de la Investigacion

La investigacion es una actividad que se realiza con el objetivo de resolver un
problema, conocer alguna situacién en particular o conocer el comportamiento de
un fendmeno. Para llegar a cumplir el objetivo de un proyecto, en primera
instancia se tienen que definir las variables o herramientas, las cuales seran las
encargadas de guiar y generar la posibilidad de que se cumpla dicha perspectiva.
Por lo tanto, es importante definir el enfoque que conducira a la investigacion a
cumplir con los objetivos propuestos previamente. Los enfoques que existen
dentro de un estudio investigativo son denominados como cualitativos,
cuantitativos y mixtos; este Ultimo se caracteriza por ser una combinacion entre
los dos primeros. Por medio de la aplicacion de estos enfoques se aplicaran las
técnicas necesarias para recolectar los datos que ayudaran a sustentar el proyecto
de investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

El enfoque cualitativo consta de una realidad diferente a la del estudio de tipo
cuantitativo; tal situacion se presenta porgue el primer enfoque puede ser utilizado
para explorar el tema de investigacion, su participacién dentro de un proyecto es
activa pero no concluyente. Este enfoque mantiene un mecanismo que no es
medible; por lo tanto, los especialistas ponen a prueba lo cualitativo para

esclarecer dudas sobre un tema en particular y posteriormente a través de su
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aporte se lograra desarrollar de una mejor manera el estudio cuantitativo. El
enfoque cuantitativo se concentra en la consecucion de resultados a partir de la
medicion de datos numéricos. Este enfoque al tener una caracterizacion numerica
tiene el beneficio de obtener resultados que van a brindar en esencia lo que se
debe realizar para resolver un problema de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Es importante destacar el uso de los dos enfoques investigativos en el
proyecto de estudio; por lo que se recurrid a usar una tematica de estudio de tipo
mixta debido a que se necesitd conocer las preferencias, caracteristicas y demas
variables de los posibles usuarios que a largo plazo pueden convertirse en clientes
de la empresa; asi como también conocer las perspectivas de expertos en comercio
electronico para la viabilidad del proyecto. Como se comento anteriormente, el
enfoque cualitativo fue usado para entender el problema de investigacion a través
de la creacién y puesta en préactica de entrevistas, como segundo plano y no menos
importante se llevd a cabo el estudio cuantitativo; ya que, se buscé obtener los
resultados estadisticos que brindaron la oportunidad de conocer a través de la
medicion de datos numéricos la demanda del servicio, frecuencia de compra en
paginas web por parte de los internautas y demas.
Alcance de la Investigacion

Para que un proyecto de estudio tenga certeza se tiene que definir el alcance
que tendré la investigacion, esta situacion radica en que se debe llegar a
estructurar la investigacion de tal manera que cada objetivo que se haya propuesto
con anterioridad sea alcanzable y no desborde de la realidad que se presenta. El
alcance investigativo esta compuesto por dos partes, tales componentes son los
que dictaran la forma en como se llega a conseguir la informacion y también la

manera en la cual se lograran interpretar los datos (Hernandez et al., 2014). A
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continuacion, se muestra el tipo utilizado para la realizacion del proyecto de
estudio.

Exploratorio

El alcance exploratorio es un tipo de estudio que se lo emplea cuando no se
dispone de un 6ptimo conocimiento acerca de un tema en particular, problema o
suceso extrafio que se presenta en un momento determinado. Este tipo de alcance
tiene que ver con aspectos novedosos que se presentan dentro de un contexto poco
indagado. Cuando se explora se tiene la certeza de que se tendran altas
probabilidades de ampliar el conocimiento con respecto a la duda que se fomento
personalmente o ha sido fomentada de acuerdo a una informacion proveniente de
una tercera persona o datos recolectados. El alcance exploratorio es el que
brindara la idea para el desarrollo de los demas alcances, en este caso el alcance
descriptivo; por lo tanto, he aqui la importancia del mismo (Hernandez et al.,
2014).

La investigacién tuvo un alcance exploratorio porque previamente se busco
informacidn necesaria que aportd en el tema de investigacion, esta se recolecto
por medio de las entrevistas realizadas a los expertos en comercio electronico, lo
que ayudd a conocer el fendmeno de estudio; posteriormente esta fue la premisa
para desarrollar y aplicar de una manera correcta las técnicas de investigacion.

Descriptivo

El alcance descriptivo tiene que ver con la descripcion del sujeto de estudio.
Este tipo de alcance incrementa los conocimientos sobre las propiedades de una
situacion o cualidades de un fenémeno. EI mismo, a diferencia del exploratorio se
caracteriza por tener dimensiones profundas; es decir, que se inserta en un proceso

de investigacion conciso y preciso. Su finalidad es analizar, detallar, clasificar y
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especificar los rasgos, caracteristicas, comportamientos y perfiles de un sujeto de
estudio. El descriptivo permite conocer a profundidad el fendmeno objeto de la
investigacion (Hernandez et al., 2014).

Al ser un alcance de mayor amplitud, precision y eficacia se desarrolla la
investigacion de acuerdo a la metodologia de este tipo de alcance, este permite
conocer la situacion sobre el servicio de comercio electronico, asi como también
los rasgos de los posibles usuarios, caracteristicas, etc. Es importante reconocer
que su implementacion en el proyecto de estudio sirve de gran manera para poder
identificar rasgos de la demanda potencial.

Disefio de Investigacion

Investigacion transeccional o transversal

El procedimiento del disefio transeccional o transversal segin la metodologia
de la investigacion consiste en obtener o recolectar informacion de gran
importancia en un tiempo determinado. El objetivo de este disefio investigativo es
conseguir resultados que permitan conocer el comportamiento o incidencia de un
fendmeno, pero no en periodos secuenciales; sino que s6lo en un momento
especifico (Hernandez et al., 2014). De acuerdo con la contextualizacion del
disefio transeccional, dentro del proyecto investigativo se siguié la misma linea
metodoldgica; de tal manera, que se logré visualizar el impacto que tuvo la
propuesta del servicio de comercio electrénico sobre los posibles consumidores en
un tiempo y una muestra especifica.

Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos es una actividad primordial que se debe realizar para

resolver un problema de investigacion. El proceso de recoleccion se produce a

través de la aplicacion o insercion a la investigacion de instrumentos o también
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conocidos como técnicas investigativas, estas herramientas son las que produciran
resultados importantes para la toma de decisiones. Existen herramientas
cuantitativas y cualitativas, la diferencia entre las dos es que ambas constan de
distintos procesos para recolectar los datos y ambas disponen de distintas
estructuras de cuestionarios (Hernandez et al., 2014).

Recoleccion de datos cuantitativos

Encuesta

La encuesta es una herramienta de recoleccion de datos de tipo cuantitativo
que esta basada o compuesta por diferentes tipos de preguntas, la finalidad de la
misma es obtener respuestas que acerquen a los investigadores al entendimiento y
a la resolucién del problema de investigacion. Dentro del cuestionario existen
preguntas cerradas, abiertas, dicotdmicas, de escala de Likert, entre otras. Un
aspecto importante que tienen las encuestas es que pueden desarrollarse en
diferentes contextos de la investigacion, estas son llevadas a cabo de forma
personal, por medio de una llamada telefénica o por via internet (Hernandez et al.,
2014).

Se realiz6 un cuestionario de encuesta dirigido a las personas que diariamente
navegan en internet y frecuentan paginas que ofertan productos o servicios en
linea, sin importar si han realizado o no compras por la web. La encuesta se utilizd
primeramente para medir la posible demanda del préximo servicio y el impacto
que tienen las compras en linea en las personas.

Las preguntas de la encuesta se realizaron de acuerdo a una adaptacion de
otras investigaciones de comercio electronico. Se consideré como puente de
apoyo los cuestionarios realizados por Vintimilla (2014) y Andrade (2014). El

cuestionario fue disefiado en base a preguntas de tipo cerradas, dicotomicas y de
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escala de Likert, el mismo comprendié 19 preguntas. La encuesta fue enfocada
hacia un total de 384 personas de la ciudad de Guayaquil, cuyo célculo de la
muestra se puede revisar mas adelante.

Recoleccion de datos cualitativos

Entrevista a profundidad

La entrevista cualitativa o también conocida como entrevista a profundidad es
el proceso en el que el experto en el tema aporta con su conocimiento para que el
entrevistador disponga de un mejor entendimiento. Esta se genera en base a un
cuestionario previamente desarrollado, es importante destacar que este tipo de
técnica sera dirigida a un experto en el tema de investigacion. Esta herramienta de
recoleccion de datos sélo se puede generar bajo una situacién personal, dentro de
este escenario el entrevistador puede lograr expandir la investigacion y generar
una retroalimentacion que producira beneficios en el contexto cuantitativo
(Hernandez et al., 2014).

La primera entrevista fue realizada a un experto en la tecnologia, el
profesional seleccionado para el mismo fue el Magister en Seguridad Informatica
Aplicada Pedro José Robles Tomala el cual tiene una vasta experiencia en el
campo de la tecnologia, en la actualidad ejerce el puesto de administrador de
sistemas de la informacién en la Asociacion Aleman Humboldt de Guayaquil
desde noviembre 2016 y posee una experiencia importante en el campo de la
tecnologia de alrededor de 10 afios.

Con respecto a la entrevista nimero dos fue escogido el Magister en
Marketing y Comunicacion Juan José Garcia Cedefio el cual consta de una vasta
experiencia y conocimientos en el area del marketing con un recorrido laboral de

alrededor de 13 afos. El profesional en mencidn es especialista en estrategias en
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medios y desde el afio 2015 se encuentra laborando en la empresa PHD media
desarrollando estrategias en medios y entre sus principales clientes estan GMO,
Mcdonalds, entre otras compairiias.

Seleccion de la Muestra

Tipo de muestra probabilistica/aleatoria simple

Para seleccionar la muestra poblacional se tiene que elegir a los participantes
de la investigacion, esta eleccion se la lleva a cabo a través de diferentes tipos de
muestra, una de ellas es conocida como la probabilistica/aleatoria simple, esta
tiene la finalidad de entregar la oportunidad para que toda la poblacion objetiva
disponga de iguales posibilidades para ser tomado en cuenta dentro de un
proyecto de estudio (Hernandez et al., 2014). De acuerdo al formato contextual de
la significancia de la muestra probabilistica se decidié escoger a la poblacion
participante de forma aleatoria para evitar cualquier sesgo con respecto a la
inclusion dentro de la investigacion.

Criterio de seleccion de la poblacion

Para calcular la muestra se realiz0 la respectiva segmentacién de la poblacion;
donde, los criterios de seleccion fueron los habitantes de Guayaquil que tengan un
rango de edad entre 20 a 54 afios que pertenecieran al area urbana. De acuerdo al
nivel socioeconémico, se consideraron a las personas con los mismos criterios
mencionados anteriormente y que a su vez se encuentren dentro de los estratos A,
B y C+. Finalmente, pero no menos importante se considerd a la poblacién urbana
a nivel nacional que usa internet. A continuacion, se presenta la tabla con las
cifras con las cuales fue calculada la muestra, obtenidas de la pagina del Instituto

Nacional de Estadistica y Censos (INEC):
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Tabla 8
Poblacion
Poblacién
Habitantes/Guayaquil 2019 . o=
(INEC, 2013) 2°693.071
Personas de 20 a 54 afios que viven en Guayas 48,280
(INEC. 2013) -
Subtotal 17302,631
Perzonas que viven en la zona urbana del Guayas (INEC, 2013) 34.75%
Subtotal 17103,979
Estrato C+By A {medio, medio alto v alta) 15 009
(INEC, 2011)
Subtotal 306,328
Poblacién urbana a nivel nacional que usa internet 47.60%
(INEC. 2013) T
Taotal 188,652

Nota. Los valores presentados fueron calculados en base a la proyeccion poblacional para el 2019
realizada por el INEC. Tomado de INEC presenta sus proyecciones poblacionales cantonales, por
INEC, 2013. Recuperado de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/inec-presenta-sus-proyecciones-
poblacionales-cantonales

Calculo de la Muestra

Para el célculo de la muestra se utilizé la férmula de poblacién infinita debido
a que esta supera las 100,000 personas (Aching, 2006); no obstante el tamafio de
la poblacion fue de 188,652 individuos. Las variables que formaron parte del
calculo fueron: valor z del nivel de confianza (Za), probabilidad de éxito (p),
probabilidad de fracaso (q) precision (d) y poblacién N.

Los valores de p y g se refieren al peso que van a tener las respuestas de la
muestra; debido a que no se conoce la forma en que constestaran las personas, ya
que sus respuestas son aleatorias, se les asigna el valor maximo a cada item,
siendo este un valor de 0.5 (Universidad de Valencia, 2018). El nivel de confianza
representa la fiabilidad con la que se obtendran los resultados, es decir se define
como el porcentaje de resultados confiables dentro de la muestra (Botella,
Alacreu, & Martinez, 2018). El porcentaje de precision se conoce también como
error muestral y representa al error que inevitablemente se tendré en la

recopilacion de datos, como los resultados representan una probabilidad de lo que
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piensa la poblacion total, con este porcentaje se ajusta el error maximo admisible
dentro del proceso (Instituto Tecnologico de Chihuahua, 2018).

El célculo inicio con un nivel de confianza del 95%; también se formulo el
calculo con una probabilidad de éxito o proporcién esperada del 0.5 y una
probabilidad de fracaso del 0.5. La variable de precision que tiene que ver con el
error maximo admisible en términos de proporcién tuvo un valor del 0.05. El
resultado fue de 384, lo cual significd que se encuestaron a 384 personas. El

detalle de las diferentes cantidades es presentado a continuacion:

Tabla 9
Célculo
Cilculo
Zo = nivel de confianza al 95% es: 1.962
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 05
q = probabilidad de fracaso 0.5
d = precision (error maximo admisible en términos de 0.05
proporcion) )
N = poblacion 188,652
NxZ 'xpxag

n= *
d2x (N-1)+Z."xpxg

~ 188,652 % 1.962% x 0.5 x 0.5
T 0,052 % (188,652 — 1)+ 19622 x 0.5 x 0.5

n

n =384

La encuesta se realizara a 384 personas, las cuales estén en edades entre 20 y
54 afos, son de la ciudad de Guayaquil, pertenecen al area urbana, se clasifican en
los estratos socioeconomicos A, B y C+ y utilizan internet. En el apéndice A se
puede visualizar el formato de la encuesta. A continuacion, se presentan los
resultados.
Anélisis de Resultados de la Encuesta

Sexo

Las personas que participaron de la encuesta estuvieron divididas por el 50%
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del género femenino y el otro 50% por el género masculino (ver figura 2).

Sexo

. Hombie
I Mujer

Figura 2. Sexo

Edad

Edad

H20-24
W25-29
[30-34
W3s-30
[J40-44
B 45-49
[150-54

Figura 3. Edad

El 25.78% de los participantes se encontraba en el rango de edad entre los 30
a 34 afos, el 23.44% pertenecid a las personas que tenian entre 25 a 29 afios de
edad, el 21.09% se refiri6 a las personas que tenian entre 40 a 44 afios. El 14.06%

se ubico en un rango de edad entre los 35 a 39 afios. El 9.64% de las personas
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representd una edad entre los 20 a 24 afios, el 3.91% simbolizo la edad entre 50 a
54 anos y el porcentaje restante se refirid a un rango de edad de 45 a 49 afios.

Ocupacion

Ocupacion

Bl Desempleado

B Solo estudia

[ Trabajador dependiente

= Trabajador
independiente

Figura 4. Ocupacion

Las encuestas mostraron que la ocupacion del 66.93% de las personas que
participaron en el estudio era trabajador dependiente, el 23.18% se caracteriz6 por
ser trabajador independiente, el 5.73% indic6 que s6lo se dedicaba a estudiar y el
4.17% se encontraba desempleado. Esto se refleja con las caracteristicas socio-
econOmicas que presenta el INEC para los estratos escogidos en este proyecto.

1. ¢Dispone de internet en su hogar?

Se constat6 que el 100% de los encuestados dispone de internet en su hogar,
con este resultado se toma en cuenta que el direccionamiento estratégico de la
propuesta y creacion de la pagina web se encuentra dentro de un escenario
adecuado para realizar las respectivas operaciones electronicas. Lo importante

sera crear confiabilidad para que toda la poblacion encuestada adquiera los
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servicios que se ofertan (ver figura 5).

1. ;Dispone de internet en su hogar?

Wsi

Figura 5. Internet en su hogar

2. ¢Utiliza internet?

2. ;Utiliza internet?

Figura 6. Utiliza internet

Se confirmd que el 100% de los encuestados utiliza internet. Este resultado es
una ventaja para la empresa; puesto que se tiene la posibilidad de que esta
poblacién internauta pueda visualizar alguna publicidad o estrategia OTL que se
realice en la actualidad y a largo plazo. Su actividad en la red brinda la
oportunidad para poder influenciarlos con el objetivo de que participen como

ofertantes o demandantes de los servicios de la pagina.
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3. ¢Compra productos o servicios por internet?

3. ;Compra productos o servicios por internet? (Si su respuesta es Si, por favor sigaala
pregunta 4) (Si su respuesta es INO, por favor pase ala pregunta 9)

Mo
M si

Figura 7. Compra productos o servicios por internet

El 97.92% de las personas que dispone de internet en su hogar y que lo usa,
compra productos o servicios por esta via; mientras que el minimo porcentaje
restante no lo hace. Se toma en cuenta que existe mayor posibilidad de que el
97.92% tenga la necesidad de adquirir los servicios a traves de la pagina web. No
obstante, se tendran que realizar mayores esfuerzos para captar y cambiar el
comportamiento de compra del 2.08% de las personas.

4. ¢En qué tiendas / paginas de internet ha realizado compras de
productos y/o servicios?

Se conocid que de todas las personas que realizan compras por internet, el
87.8% visita las paginas de los bancos con el objetivo de pagar algin servicio
antes adquirido; el 76.9% compra en paginas como Amazon, Ebay y Best Buy. El
54.3% realiza compras de boletos de avién, el 47.6% realiza reservas en hoteles,

el 48.1% compra boletos para el cine. EI 30.9% de las personas compra en



74

Despegar.com, el 30.6% adquiere los servicios de transporte de Cabify, Uber,
entre otros, el 25% realiza gastos en Mercado Libre y OLX; el 6.1% de otros
corresponde a tres encuestados que indicaron que compran en Carters, Maybeline

y Forever 21 (ver figura 8).

Compras en tiendas

Otras 1 6,1%

Transporte (Cabify, Uber, etc) | INREEG__ 30,6%
Hoteles (Reservas de estadia) NN 17 .6%

Aerolineas (Boletos) NG 54.3%

Bancos (Paginas de Bancos para pagar .. IR 37.8%
Cine (Cinemark / Supercines) INNEGG_G_———_ 43.1%
Despegar.com [N 30,9%
Mercado libre / OLX | 25.0%
Amazon / Ebay / Best Buy IR 76,9%

Figura 8. Tiendas / paginas de internet

5. ¢Cual ha sido su experiencia en general al comprar en una tienda
online?

De acuerdo a la experiencia que han vivido las personas al haber comprado en
alguna tienda online, se conocié que la experiencia del 63.30% de los internautas
fue muy buena; mientras que la del 36.70% fue buena. De acuerdo con las
respuestas se infiere que el comercio electrénico de las diferentes tiendas online
esta siendo gestionado de una adecuada manera. Esta respuesta tiene afinidad con
la literatura, ya que una experiencia buena o muy buena generara un boca-oido

positivo (ver figura 9).
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5. ¢(Cual ha sido su experiencia en general al comprar en una tienda online? (Si su
experiencia fue negativa, por favor pase a la pregunta 6, caso contrario pase a la pregunta 7)

B Buena
E Muy buena

Figura 9. Experiencia de comprar

6. ¢ Qué factor generd su experiencia negativa al momento de realizar la
compra?

En relaciédn a la respuesta de la pregunta numero seis la cual indica que
exprese si tuvo una experiencia negativa al comprar por la web, no tuvo
contestacién alguna ya que en la pregunta cinco las respuestas fueron favorables
en relacion a la experiencia general de compra en las tiendas online.

7. ¢Por qué compra por internet?

JPor qué compra por internet?
Confianza en el vendedor [N 12.5%
Flexibilidad en horario de compra [ N 24.2%
Aharro de tiempo y recursos [ NG 58.5%
Facilidad de uso de la plataforma [ NN 26.3%
Comodidad | 54.5%
Precios mas bajos | 72.9%

Figura 10. Razones de compra
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Se conocid el motivo por el cual las personas compran por internet y se
confirmd que el 72.9% lo hace porque los precios son mas bajos, el 54.5% realiza
compras en internet por la comodidad que esto representa, el 58.5% comento que
ahorraba tiempo y recursos, el 26.3% compra por la facilidad de uso de la
plataforma, el 24.2% adquiere productos o servicios por esta via porque los
horarios son flexibles y un minimo porcentaje realiza la compra porque tiene
confianza en el vendedor. En base a la fundamentacion tedrica se puede ver como
dos de las 4 F’s del marketing digital como lo es la fidelizacion y la funcionalidad
participan; ya que el 12.5% muestra fidelidad a la empresa y al vendedor por la
confianza que reflejan en el mercado; mientras que se hace presente la estrategia
de funcionalidad porque se han creado plataformas faciles de usar de las cuales el
26.3% se ha beneficiado.

8. ¢Por qué medios prefiere realizar el pago al momento de adquirir

servicios por internet?

JPor qué medios prefiere realizar el pago al momento
de adquirir servicios por internet?

Tarjetas de crédito/débito 74.5%

Figura 11. Medios de pago
Se conocid que el 74.5% de los usuarios al momento de adquirir servicios por
internet prefiere realizar el pago a través de tarjetas de crédito/debito, el 76.6%

prefiere el método de pago por transferencia bancaria; mientras que el 22.3%
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prefiere usar Paypal. Se pudo notar que existe mayor confianza de realizar el pago
cuando esta de intermediario una institucion bancaria.
9. ¢Estaria usted de acuerdo en comprar servicios que se receptan o

proporcionan a traveés del internet?

9. ;Estaria usted de acuerdo en comprar servicios que se receptan o proporcionan a través
del mternet?

B De acuerdo
I Totalmente de acuerda

Figura 12. Compra de servicios

Se comprob6 que toda la poblacién muestral compraria servicios a través del
internet; ya que el 52.34% se manifesto totalmente de acuerdo con respecto a la
compra de servicios por medio de la via antes nombrada y el 47.66% estuvo de
acuerdo. Ya que se conocid que las personas estarian dispuestas a demandar
servicios a través del medio online se tiene que realizar las gestiones necesarias
para crear confianza, de tal manera que se genere fidelizacion. Con los resultados
positivos s6lo queda implementar el marketing digital adecuado para que cada una
de las estrategias funcione de la mejor manera.

10. ¢Cuél de los siguientes servicios adquiriria por internet?

Disefio gréfico: (logos, animaciones, estampados para camisetas, disefios
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publicitarios, creacion o edicion de videos en 2D y 3D).

Disefos arquitectonicos.

Trabajos académicos y profesionales: (proyectos universitarios, proyectos de
investigacion, papers, presentaciones de diapositivas).

Traducciones: (audios, escritos, documentos).

Marketing digital: (Community manager, analitica web, disefio web,
campanas publicitarias).

Trabajos y asesorias: (Legales, financieras, publicidad, tributarios, contables,
administrativos, coaching, logisticas, administrativas, etc.) (ver figura 13).

En la pregunta referente a los servicios que adquiriria por internet, se puede
evidenciar que el 24.74% prefiere los trabajos y asesorias en materias legales,
financieras, publicitarias, tributarias, contables, administrativas, de coaching,
logisticas, administrativas, etc. El 14.32% compraria servicios de marketing
digital tales como community manager, analitica web, disefio web y camparias
publicitarias; el 13.54% se inclind hacia trabajos académicos y profesionales
como proyectos universitarios, proyectos de investigacion, papers y
presentaciones de diapositivas. El 12.50% sefial6 que compraria servicios de
disefio gréafico tales como logos, animaciones, estampados para camisetas, disefios
publicitarios, creacion o edicidn de videos en 2D y 3D. El 0.78% prefiere los
servicios de disefio arquitectonico y en igual porcentaje traducciones. En término
generales, se refleja que el 66.67% de los usuarios si adquiriria los servicios por
internet, mientras que el 33.33% no adquiriria este tipo de servicios. Esta pregunta
es la que servira de base para estimar la demanda potencial del presente plan de

negocios.
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10. ;Cual de los siguientes servicios adquiriria por internet?
il B Diseito grafico
[ Diseiios arquitectonicos
[ Masketing digital
| W No adquiritia
. Trabajos académicos y
D’% 12,50% Dprofesionales
Bl Trabajos v asesorias
[ Traducciones

Figura 13. Servicios que adquiriria por internet

11. ¢Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los

servicios antes mencionados?

11. ;Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes
mencionado?

. Anualmente

Bl Mensualmente
[IRara vez

. Semestralmente
[ Ttimestralmente

Figura 14. Frecuencia de compra
Se busco tener conocimiento sobre la frecuencia de compra que tendrian los

usuarios que estarian dispuestos a adquirir los servicios de la pagina y se conocio
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que el 40.23% compraria los servicios anualmente, el 21.88% lo haria
trimestralmente, el 21.09% semestralmente, el 10.94% mensualmente y el 5.86%

rara vez demandaria estos servicios.

12. ¢Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del

internet de los servicios mencionados en la pregunta 10?

12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios
mencionados en la pregunta 10?

W $0-$50
$201-$350
[1$351 - $500
[ $51-$200
[CIMas de $500

Figura 15. Pago

Se busc6 conocer la disposicion de las personas en cuanto al monto que
estarian dispuestos a desembolsar para adquirir los servicios de la pagina y se
evidencio que la mayoria de los usuarios (46.88%) pagaria una minima cantidad
de $0 a $50; el 30.86% estaria dispuesto a pagar entre $51 a $200; el 14.06%
pagaria una cantidad de dinero entre $201 a $350; el 6.64% pagaria entre $351 a
$500 y sélo el 1.56% pagaria mas de $500. En base a los resultados la estimacion

de ingresos debe de ubicarse para servicios entre $0 a $350.
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13. Por favor escoja el factor que para usted es el mas importante si

solicitara sus servicios por internet.

13. Por favor escoja el factor que para usted es el mas importante si solicitara sus servicios
por internet.

Bl Calidad en el trabajo
Confiabilidad en la
entrega y pago

[JPuntualidad en la entrega

] Responsabilidad del
proveedor

O Seguridad enla
informacion

'

Figura 16. Factor importante

El factor mas importante para el 40.63% de los usuarios fue la confiabilidad
en la entrega y el pago, para el 23.83% fue la calidad en el trabajo, el 21.09% se
inclino por la responsabilidad que debe mostrar el proveedor del servicio, el
11.33% considerd a la seguridad en la informacion como factor importante y el
3.13% tomo en cuenta como un determinante fundamental a la puntualidad en la
entrega. Se pudo confirmar la realidad de la fundamentacién teérica con lo que
espera la mayoria de las personas, siendo esto el factor confianza y seguridad, los
resultados han permitido conocer como estos factores han mostrado un
preponderante efecto sobre el mercado electrénico.

14. ¢ Cudles son los temores al comprar servicios por internet?

Entre los temores de comprar servicios por internet se vio al fraude
electrénico (clonacidn de tarjeta, cuenta bancaria, etc.) como predominante ante la

baja calidad en el servicio (51.3%), el no recibir el servicio (47.4%) y la dificultad
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en el manejo de la plataforma (6.3%). El fraude electronico es una de las causas
por las que las personas desconfian fervientemente en realizar alguna transaccion
de compra por la via del internet; ya que segun Vallejo et al. (2015) la confianza
es el elemento que produce gque los usuarios tomen la decision de comprar algun
producto o servicio, situacion que no se genera por la incidencia que tiene el robo

electronico en las personas (ver figura 17).

. Cuales son los temores al comprar servicios por
internet?

57.0%

Fraude Electronico (ClOllﬂCiéll de tﬂl‘jetﬂ, _
Cta Bancaria, etc)
No recibir el servicio | GG 17.1%
Recibir un servicio de baja calidad ||| | R I 5152

Dificultad en el manejo de la plataforma || 6.3%

Figura 17. Temores de compra
15. ¢ Cbémo se sentiria retribuido si no esta conforme con un servicio

proporcionado a través de la web?

15. ;Cémo se sentiria retribuido si no esta conforme con un servicio proporcionado a través
de la web?

Devolucion parcial o
total del dinero
B Recibir un descuento
DORepeticion del servicio

Figura 18. Retribucién
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Existen muchas formas por las que una persona se sentiria retribuido por la
percepcidn de un mal servicio o por un producto de mala calidad; sin embargo el
51.82% comento que si no llegase a sentirse conforme con el servicio se sentiria
retribuido con la devolucion parcial o total del dinero; mientras que el 46.09% le
gustaria volver a adquirir el servicio y el 2.08% se sentiria retribuido recibiendo
un descuento. Estas acciones pueden influenciar de una manera positiva en el
comportamiento del consumidor a largo plazo; ya que la empresa se mostraria
como una entidad responsable a través de la retribucion que genere en los
usuarios.

16. ¢Qué herramientas para la prestacion del servicio y ayuda en linea le

gustaria recibir para servicios que se proporcionan por internet?

16. ; Qué herramientas para la prestacion del servicio y ayuda en linea le gustaria recibir

para servicios que se proporcionan por internet?

. Chat en linea
Interaccion en el sistema
con otros clientes

DManuales

W Videos

Figura 19. Herramientas para la prestacion del servicio

Las herramientas para la prestacion de servicios y ayuda en linea que al

64.06% le gustaria recibir es el chat en linea, el 15.36% sefial6 que le gustaria
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tener una interaccion en el sistema con otros clientes; sin embargo el 10.42% de
los usuarios le gustaria obtener manuales para poder guiarse y al 10.16% se le
facilitaria obteniendo videos. De acuerdo con los resultados se tiene que entregar
la mayor comodidad a los usuarios para que puedan realizar una correcta gestion
en la pagina web, siendo el chat en linea la principal alternativa.

17. ¢Estaria dispuesto a vender / prestar servicios por internet, con la

finalidad de tener un ingreso econémico extra?

17. ;Estaria dispuesto a vender / prestar servicios por internet, con la finalidad de tener un
ingreso econdmico extra? (Si su respuesta es Si; por favor continiie con la pregunta 18, si
respondio No dé por terminada la encuesta)

.No
Hsi

Figura 20. Ingreso econémico extra

Se comprobo que el 95.83% de las personas estaria dispuesto a vender /
prestar servicios por internet con el objetivo de obtener un ingreso econémico
extra a su bolsillo; mientras que el 4.17% manifesto lo contrario. Se noto que las
estrategias de marketing digital deben de ser dirigidas hacia el 95.83% que estaria
dispuesto a vender y prestar servicios, siendo este el target de aplicacién para

potencializar toda gestion.
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18. ¢Cuales de los siguientes servicios cree usted que podria vender por

internet?

18. ;/Cuales de los siguientes servicios cree usted que podria
vender por internet?

Marketing digital: (Community manager,
analitica web, diseflo web, campanas...

Traducciones: (audios, escritos, documentos).  [INEGEGGEEEEEE 22 4%

I 53,1%%

Trabajos v Asesorias: (Legales, Financieras,
Publicidad, Tributarios, Contables. ...
Trabajos académicos y profesionales:
(provectos universitarios, proyectos de. ..

I 32.7%
I 36,7%

Disefios arquitectonicos [l 4,1%

Disefio grafico: (logos, animaciones,
estampados para camisetas, disefos...

I 26,5%

Figura 21. Venta de servicios

El 53.1% sefial6 que los servicios que se podria vender por internet serian los
servicios de Marketing digital: (Community manager, analitica web, disefio web,
camparias publicitarias); el 36.7% penso6 que podria vender trabajos académicos y
profesionales: (proyectos universitarios, proyectos de investigacion, papers,
presentaciones de diapositivas); el 32.7% venderia trabajos y asesorias: (Legales,
Financieras, Publicidad, Tributarios, Contables, Administrativos, Coaching,
logisticas, administrativas, etc.); el 26.5% venderia servicios de disefio grafico:
(logos, animaciones, estampados para camisetas, disefios publicitarios, creacién o
edicion de videos en 2D y 3D); el 22.4% venderia traducciones: (audios, escritos,
documentos) y el 4.1% venderia disefios arquitectonicos.

19. ¢Cuanto cobraria en promedio por sus servicios?

El 10.87% de las personas que ofertaria servicios en la pagina web cobraria
un promedio de dinero entre $0 y $50, el 5.98% ofreceria sus servicios con un

costo de mas de $500, el 4.08% venderia sus servicios a un precio entre $351 y
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$500, el 34.24% cobraria por sus servicios entre $201 y $350 y por ultimo el
44.84% de las personas venderia sus servicios entre una cantidad de $51 y $200.
Esta oferta que existe con respecto a los precios debe enlazarse con la potencial

demanda identificada que era entre valores de $0 a $350.

19. ; Cuanto cobraria en promedio por sus servicios?

M $0-$50

[ $201-3350
[1$351-$500
W $51-5200

[ Més de $500

Figura 22. Precio de los servicios
Anélisis de las Tablas Cruzadas

El anélisis de tablas cruzadas es importante para comprender la relacion entre
variables; en esta seccidn se estudio la relacion entre la adquisicion de servicios
por internet con el sexo, edad, ocupacién, frecuencia de compra y disposicién a
pagar; de igual manera, se analizaron las relaciones entre frecuencia de compra
con sexo, edad y ocupacion; también se analizé la disposicion a pagar con las
variables de sexo, edad y ocupacion.

El anélisis de las tablas cruzadas mostr6 una division en cuanto a la cantidad
de mujeres y de hombres que adquiririan y que no adquiririan los servicios por
internet; por tanto, los resultados exhibieron que el 14.06% de los hombres no

estaria dispuesto a adquirir los servicios; mientras que el 35.94% si. En el caso de
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las mujeres se visualizé que menos mujeres (30.73%) a comparacién con los
hombres adquiririan el servicio por internet; sin embargo, el 19.27% de las
mujeres no adquiriria el servicio y con este resultado se visualizo que existio un
mayor porcentaje de mujeres que no adquiririan el servicio en comparacion con

los hombres que tampoco demandarian los mismos.

Adquisicion de servicios por internet

1257

1004

507

Hambre Mujer

Sexo

Figura 23. Adquiriria servicios por internet - sexo

Se llevd a cabo el proceso de cruce de variables tomando en cuenta factores
como la edad de los participantes y la pregunta acerca de que si adquiririan 0 no
los servicios por internet y se destacd que el 3.91% de las personas que se
encontraba en una edad entre 20 a 24 afios, el 15.36% de la poblacién de 25 a 29
afios, el 21.88% de la muestra de 30 a 34 afios, el 9.90% de los participantes de 35
a 39 afios, el 11.46% de las personas de 40 a 44 afios, el 2.08% perteneciente a dos
rangos de edad, las personas entre 45-49 afios y las de 50-54 afios estarian

dispuestos a adquirir los servicios de la pagina de la empresa.
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Adquisicion de servicios por internet

100

20-24 23-29 30-34 33-39 40-44 43-49 a0-34

Edad
Figura 24. Adquiriria servicios — edad

Se comprob6 que el 4.17% de los desempleados, el 5.73% de las personas
que sblo se dedican a estudiar, el 11.72% de los trabajadores dependientes y el
11.72% de los independientes no adquiririan los servicios por internet. Del lado
contrario, existio el 55.21% de los trabajadores dependientes y el 11.46% de los
independientes que si adquiririan los servicios de la empresa por internet (ver
figura 25).

El resultado de la segunda tabla cruzada ayudd a comprender la frecuencia de
compra de los servicios en el internet con relacion al sexo de los participantes y se
conocid que el 20.31% de los hombres y el 19.92% de las mujeres efectuarian el
proceso de compra anualmente. De forma mensual el 8.59% del género masculino
y el 2.34% del femenino realizarian la compra de los servicios. Semestralmente, el

15.23% de los hombres y el 5.86% de las mujeres adquiririan los servicios;
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mientras que un porcentaje del 8.98% de hombres y 12.89% de mujeres

comprarian los servicios trimestralmente (ver figura 26).

Adquisicion de servicios por internet

2507
Wo
M i
2007
1507
1004
0
|4,1-;.-% 5,73%
0]
Desempleaco Sdlo estudia Trabajaclor Trabajaclor
dependiente incdependiente
Ocupacién

Figura 25. Adquisicion de servicios — ocupacion

11. ; Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alsuno de los servicios antes
mencionado?

B Anualmente

B Mensualmente
D Rara vez

B S emestralmente
[ Trimestralmente

Sexo

Figura 26. Frecuencia de compra — sexo
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11. ; Con que frecuencia realizaria la compra en mternet de alguno de los servicios antes

mencionado?

504
B A nualmente
B M ensuatmente
D Rara vez
B 5 eme stralmente

40 [ Trimestralmente

307

2071

10

I
1T
20-24 25-29 30-4 35-39 40-44 45-49 50-54
Edad

Figura 27. Frecuencia de compra — edad

Se confirmé que el 2.73% de los encuestados menciond que compraria los
servicios trimestralmente, el 8.98% de las personas con una edad de 25 a 29 afios
gastaria dinero anualmente por la compra de los servicios, el 18.75% de los
usuarios de 30 a 34 afios también compraria los servicios de forma anual. El
8.98% de las personas de 35 a 39 afios compraria los servicios semestralmente;
mientras que el 8.20% de los usuarios compraria los servicios mensualmente. Un
minimo porcentaje del 3.13% perteneciente a las personas de 50 a 54 afios de edad

compraria los servicios trimestralmente.
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11. ; Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes
mencionado?

100
B £nualmente

B M ensvalmente
[ Rata vez

B S emestralmente
[ Trimestralmente

G0

207

1
Trabajador dependiente Trabajador mdependiente

Ocupacion

Figura 28. Frecuencia de compra — ocupacion

Se constatd que el 33.98% de los trabajadores dependientes compraria alguno
de los servicios de la empresa por internet anualmente, el 5.86% rara vez
realizaria la transaccion, el 17% compraria los servicios semestralmente y el
19.14% lo haria trimestralmente. Del lado de los trabajadores independientes, el
7% de los mismos compraria los servicios por internet anualmente, el 5.47% lo
haria mensualmente, el 2.73% realizaria el movimiento econémico
semestralmente y el mismo porcentaje lo realizaria de forma trimestral.

Se realizé una tabla cruzada con las variables sexo y la cantidad de dinero que
se pagaria por los servicios y se conocié que el 27.73% de los hombres y el

19.14% de las mujeres pagarian por los servicios entre $0 y $50; el 11.33% de los
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caballeros y el 19.53% de las damas pagarian entre $51 y $200. El 8.59% de
hombres y el 5.47% de mujeres sefialaron que pagarian entre $201 y $350. La
tabla también reveld que el 4.69% del género masculino y el 1.95% del género
femenino estarian dispuestos a gastar una cantidad entre $351 y $500 en la
compra de los servicios. Finalmente se hace referencia a que solo los hombres
(1.56%) estarian dispuestos a pagar mas de $500 por los servicios (ver figura 29).

12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios
mencionados?

807
[l $0-550

[ $201-4350
[1$351 - $3500
3515200

[ Indds de $500
G0

40

209

]
Hombre

Sexo

Figura 29. Rango de pago — sexo

El anélisis de la tabla cruzada fue efectuado sobre los porcentajes mayores de
cada uno de los rangos de edad. La figura de la tabla cruzada mostr6 que el 9.38%
de las personas con edades de 25 a 29 afos estaria dispuesto a pagar una cantidad

entre $51 y $200, el 17.58% de los usuarios de 30 a 34 afios pagaria entre $0 a
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$50, el 5.86% de las personas de 35 a 39 afios pagaria entre $51 y $200, el 8.59%
de la poblacién muestral de 40 a 44 afios también pagaria entre $0 a $50 (ver
figura 30).

12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios
mencionados?

509
50550

[ $201-$350
[]4$351 - $500
l551-5200

407 CIMas de $500

304

107

2]

024 2520 3034 3539 404 45400 04
Edad

Figura 30. Promedio de pago — edad

Se observd que el 41.02% de los trabajadores dependientes pagaria una
cantidad entre $0 a $50 por los servicios ofrecidos en internet, el 9.38% pagaria
una cantidad de $201 a $350, el 4.30% estaria dispuesto a pagar un valor
monetario de $351 a $500 y el 28.13% pagaria una cantidad de $51 a $200 por los
servicios ofertados en internet. Mientras tanto, el 7% de los trabajadores
independientes estaria dispuesto a pagar de $0 a $50, el 4.69% pagaria de $201 a

$350, el 2.34% debitaria de su cuenta de $351 a $500 para comprar estos
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servicios, el 4% pagaria de $51 a $200 y solo el 1.56% de estos trabajadores

independiente pagaria mas de $500 (ver figura 31).

12. ; Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios
mencionados?

1209
50550

[ $201-$350
[]$351 - $300
[l $51-5200
[nds de $500

100

B0

40+

204

I I
Trabajador dependiente Trabajador independiente

Ocupacion

Figura 31. Promedio de pago — ocupacion

Por medio del cruce de variables entre los servicios adquiridos y la frecuencia
de compra se puede evidenciar que los trabajos y asesorias se realizan anualmente
en su mayor parte, el disefio grafico tuvo preponderancia de manera trimestral, el
marketing digital mostrd también que se adquirira preferentemente cada trimestre,
los trabajos académicos y profesionales tuvieron mayor prevalencia de manera
anual, los disefios arquitectonicos y traducciones no tienen porcentajes

importantes (ver figura 32).
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10. ; Cuil de los siguientes servicios adquiriria por internet?

507
=Dis efio grafico
Disefios arquitectondcos
] Marketing digital
H Trabejos académicos y
profesionales
] Trabajos v asesorias
Bl Traducciones

407

307

 —
Aamalmente  Menmalmente Faravez  Semestralmente Trimestralmente

Frecuencia de compra

Figura 32. Servicios - frecuencia de compra

En el cruce de variables entre los servicios que las personas estan dispuestas a
comprar por internet y la disposicion de pago, se puede evidenciar que en el rango
de $0 a $50 tienen predominio el marketing digital, el disefio gréafico y los trabajos
académicos y profesionales. En el rango de $51 a $200 tuvo mayor preferencia los
trabajos y asesorias, en el rango de $201 a $350 tuvo mayor porcentaje trabajos y
asesorias, asi como también marketing digital, en el rango de $351 a $500
estuvieron los trabajos académicos y profesionales, de igual forma los trabajos y
asesorias; finalmente en méas de $500 los trabajos y asesorias tuvieron predominio

(ver figura 33).
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10. ; Cual de los siguientes servicios adquiriria por internet?
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Disposicion de pago

Figura 33. Servicios - disposicién a pagar

Andlisis de Resultados de Entrevista
Entrevista 1
Nombre: Pedro José Robles Tomala.

Cargo: Administrador de Sistemas de Informacion.

¢ Como considera que se encuentra actualmente el comercio electrénico en el

Ecuador?

En la actualidad el comercio electrénico en el Ecuador se encuentra en una

constante evolucion y crecimiento debido al gran nimero de ciudadanos del pais

que tienen acceso al internet, ya que por medio de esta via se puede llegar a

presentar el producto o servicio ofrecido por parte de las empresas de comercio
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electronico. A esto hay que sumarle el aumento del uso de teléfonos inteligentes
en la ciudadania, lo que permite no solo ver la informacion del internet desde sus
casas u oficinas sino también estando fuera de ellas. Creo que el comercio
electronico no es el futuro, sino mas bien el presente.

¢ Qué perspectivas tiene usted con la creacion de un portal de venta de
servicios a través del internet para la ciudad de Guayaquil?

Las perspectivas en relacion a la creacion de un portal de comercio
electronico son favorables si es que se asegura una interaccion personalizada con
el consumidor por medio de la creacién de perfiles en la pagina, esto lograra
obtener informacidn valiosa de las caracteristicas y gustos personales del cliente.
Con esto se lograra una diferenciacion con la competencia actual ya que se podra
saber a detalle las preferencias del cliente ofreciéndoles novedades de acuerdo a
sus perfiles mejorando el servicio y atrayendo nuevos clientes potenciales por
medio de la estrategia boca a boca. El beneficio debe centrarse en la facilidad de
acceso, la reduccion de tiempos en el proceso de la compra y revision de
novedades. En general, creo que es muy positivo.

¢Considera usted factible la implementacion de un portal de venta de
servicios a traves del internet para la ciudad de Guayaquil?

Considero factible la implementacién de un portal de comercio electronico ya
que permitira una reduccién de tiempos importante en el proceso de compra.
También la comodidad de no moverse de su hogar o lugar de trabajo para poder
adquirir el servicio que ofrece la empresa especializada.

¢ Qué opinaria usted sobre pagar una comision por adquirir o prestar servicios
por internet?

No habria inconveniente alguno en el pago de una comisién por el proceso de
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adquirir un servicio por medio de comercio electronico ya que aqui intervendria el
termino costo beneficio que a comparacion de los tiempos utilizados en la
adquisicion tradicional son extremadamente altos, a esto sumarle que no se cuenta
con garantias del caso como las ofrece la empresa especializada, hace relevante el
pagar dicha comision lo que garantizara la entrega de un buen servicio y en los
tiempos acordados.

Entrevista 2

Nombre: Juan José Garcia Cedefio.

Cargo: Country Manager.

¢ Como considera que se encuentra actualmente el comercio electrénico en el
Ecuador?

El comercio en el Ecuador en los Gltimos afios ha venido creciendo de una
manera acelerada debido al acceso al internet de la gran mayoria de los
ecuatorianos y por el aumento desproporcionado de la telefonia celular lo que abre
la oportunidad de incursionar en negocios en torno al internet ya que permite
mayor alcance de clientes a bajos costos.

¢ Qué perspectivas tiene usted con la creacion de un portal de venta de
servicios a traves del internet para la ciudad de Guayaquil?

La perspectiva de la creacion de un e-commerce en la ciudad de Guayaquil es
ideal ya que estamos en la era de la informacion y los negocios en su gran
mayoria se los realiza de manera online. Esta interaccién entre cliente y ofertante
es importante en esta era ya que permite obtener con exactitud los deseos a
satisfacer por parte del consumidor, lo que permite una capacidad de respuesta

inmediata por parte de las empresas de la industria, para asi poder implementar
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estrategias de fidelizacion en los clientes. Las expectativas en este negocio son
altas al no existir competencia directa en el pais.

¢ Considera usted factible la implementacién de un portal de venta de
servicios a través del internet para la ciudad de Guayaquil?

Considero factible la implementacién de un portal para negocios por internet
debido a los bajos costos que tiene este tipo de industria y a la facilidad de obtener
informacién de las caracteristicas de los gustos de los clientes por medio de
creacion de perfiles y otras alternativas en el mercado, lo que permite reducir los
esfuerzos para alcanzar el publico objetivo de acuerdo a los atributos de
prestacion de servicios de la empresa de comercio electrénico.

¢Qué opinaria usted sobre pagar una comision por adquirir o prestar servicios
por internet?

Referente al pago de una comision estaria de acuerdo ya que obtener servicios
especializados por internet tienen el beneficio de reducir los tiempos de blUsqueda
y permite evaluar las caracteristicas de los prestadores del servicio de acuerdo a
comentarios de individuos que hayan gozado de la prestacidn de sus servicios. La
tendencia de pagos electronicos es una gran ventaja.

Una vez culminada la entrevista a los dos profesionales expertos en la
tecnologia y el marketing, se pudo observar que la situacion actual del comercio
electronico es muy favorable debido al acceso al internet de gran parte de la
ciudadania y el aumento del uso de Smartphone, lo que permite reducir los
esfuerzos de campaiias publicitarias para hacer conocer los servicios que ofrecen
las empresas en este tipo de industrias. Se identifico que el pago de una comision
es viable para garantizar la calidad y reduccién de los tiempos de entrega de los

trabajos ya que los clientes se apoyan por el boca a boca y la valoracion de los
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usuarios a la empresa especializada. En general se considera el proyecto altamente
atractivo.

En este capitulo se desarrollo el disefio metodoldgico el cual fue mixto, y el
resultado obtenido determind que la intencidn de compra del publico objetivo es
del 66.67%, los precios que estan dispuestos a pagar por la adquisicion flucttan
entre $50 a $200 ddlares lo cual representd en el anélisis un 77.74% del total de la
muestra la cual fue de 384 personas Yy se realizaron dos entrevistas profundas a
expertos en el mercado electrénico y marketing que consideraron atractivo el
negocio. A continuacion, se presenta el plan de negocios como propuesta de esta

investigacion.
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Capitulo V. Plan de Negocios

En vista de los resultados favorables del capitulo anterior, donde se comprobé
una aceptacion del 66.67% sobre los servicios ofrecidos, se plantea el siguiente
plan de negocio. En este capitulo en primera instancia se procedera a realizar una
pequefia descripcion tedrica sobre el plan de negocios y posteriormente se
presentara la creacion de la empresa dedicada al comercio electrénico en la ciudad
de Guayaquil.

Antes de lanzar un proyecto al mercado acerca de la creacién de una nueva
empresa se recomienda seguir un plan de negocios, este determinado plan es la
guia que conducira a las personas a convertir una idea en realidad tomando en
cuenta pardmetros organizacionales y estratégicos. La estructura de un plan de
negocios esta orientada a la creacion de los objetivos de la empresa y el
establecimiento de tacticas estratégicas para alcanzar los objetivos propuestos.
También, este plan da la pauta para que se pueda crear una estructura
organizacional adecuada garantizando un buen funcionamiento interno. La
intervencion de esta herramienta requerira la evaluacion del proyecto
financieramente (Revista Entrepreneur, 2018).

La Empresa

El objetivo del plan de negocio es la creacion de una empresa de comercio
electronico de servicios prestados a través del internet en la ciudad de Guayaquil.
La compafiia s6lo se dedicara a ofertar servicios que se puedan enviar a través de
la web, la participacion de la misma se caracterizara por ser un intermediario entre
los ofertantes y los demandantes. La plataforma sera el puente para que los

usuarios puedan conocer lo que las personas ofrecen al mercado electronico.
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La compaiiia especializada en la industria del comercio electrénico se
encargara de realizar esfuerzos publicitarios para influenciar a los internautas de
adquirir los servicios de la pagina web, la cual ofertara diferentes tipos de
servicios de acuerdo a la especializacion de los duefios del producto. Los servicios
que existiran seran los disefios de logos, animaciones, estampados para camisetas,
disefios publicitarios, creacion y/o edicion de videos en 2D y 3D, disefios
arquitectonicos, proyectos de investigacion, disefios de diapositivas, traduccion de
audios y videos, proyectos de marketing digital, asesorias, entre otros servicios
que se puedan enviar por correo electronico. Los internautas pueden contratar
estos servicios por medio de la pagina.

Los interesados en la contratacion de los servicios o demandantes solo
tendran que solicitar el servicio visitando la pagina y dando click en el trabajo que
deseen, posteriormente revisaran las diferentes opciones u ofertantes y luego click
en la compra del servicio; para esto, el cliente debera realizar una transferencia
bancaria del 6% adicional al monto del servicio por concepto de comision la cual
estara especificada al momento de que el proveedor envie la cotizacion del trabajo
y este monto debera ser depositado a una de las seis cuentas que se tendran en los
principales bancos del pais previo al envio del trabajo lo que permitira cubrir los
costos fijos de la empresa.

Una vez entregado el trabajo por parte del proveedor al cliente y cobrado el
valor del mismo se generaréa en el perfil una cuenta por pagar a la empresa lo que
hace referencia a la comisién del 6% al 10% que debera pagar el duefio del
servicio a la organizacidn hasta una semana después de haber cobrado el mismo,

en caso de no realizarse se procedera al blogueo del usuario, pero el mismo
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seguira recibiendo las notificaciones de los trabajos perdidos por no haber
cumplido con su obligacion de pago.

La compafiia generara ingresos por medio de las ventas de los productos de
los ofertantes; de acuerdo al 100% del dinero de la prestacion del servicio del
tercero, Web Services cobrara el 6% de comision fija a los clientes de la empresa;
mientras que a los proveedores se les cobrara del 6% al 10%. Esta estrategia
lograréa que la compaiiia gane por ambas partes, logrando asi generar una muy
buena rentabilidad y la posibilidad de hacer mucho mas rentable el negocio a
largo plazo. El porcentaje total que ganara la empresa sera especificado dentro del
contrato que firmaran los proveedores del servicio con la compafiia. Asimismo,
los usuarios tienen que estar de acuerdo con las condiciones que se visualizaran
dentro de la plataforma de la empresa.

La pagina contara con una tienda virtual; en donde, se procesaran los pagos
realizados por los usuarios. Los pagos se pueden realizar exclusivamente por
transferencia bancaria y la empresa contara con seis cuentas en los principales
bancos del pais. Para brindar un buen servicio la empresa sera la responsable de
garantizar la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio.

Creacion del perfil

Los usuarios que estén dispuestos a ofertar sus servicios; aparte, de estar de
acuerdo con el contrato de funcionamiento y las condiciones que la empresa
proponga, crearan su perfil en la pagina oficial. En la primera parte los usuarios
deberan registrar sus datos personales como nombre y apellido, correo
electronico, numero de celular y teléfono convencional si es que dispone de una
linea vigente, y su fecha de nacimiento. Adicional a estos datos la persona debera

agregar su numero de cedula con el escaneado de la misma. La necesidad de



104

agregar este tipo de informacion es para contar con una base de datos con el fin de
que si determinada persona o personas realizan algun trabajo que desprestigie a la
empresa se impedira su ingreso en otra ocasion. EI nUmero de cédula, el e-mail y
el nimero de las cuentas bancarias seran los elementos para identificar si son o
fueron proveedores de la pagina.

Area de especializacion

En la segunda parte el usuario debera seleccionar el area de su especializacion
donde brindara el servicio y los idiomas en los que podra hacerlo.

Experiencia del vendedor

En la tercera parte el vendedor describira su experiencia laboral y académica.

Prueba de validacion

En la cuarta parte, se tomara una pequefia prueba de validacion de
conocimientos conforme a la especializacién sefialada por el usuario.

Perfil comercial del anuncio

En la quinta y Gltima etapa se creara el perfil comercial de su anuncio, la
imagen del mismo y el detalle que tienen que saber los internautas que son
posibles clientes, como el tiempo que toma la entrega del servicio y el costo. Una
vez completados todos los campos de las cinco etapas del registro, podré publicar
su anuncio en la pagina.

Cuando un internauta adquiera los servicios de cualquiera de los usuarios
ofertantes, automaticamente se enviara una notificacion al perfil del vendedor
avisando que su servicio ha sido solicitado para que mantenga una comunicacion
con el demandante, mediante la plataforma de la empresa.

Posicionamiento publicitario

El posicionamiento publicitario es una actividad que consigue que una marca
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se ubique en la mente de un target de los consumidores. El posicionamiento crea
la posibilidad de cambiar la eleccion de compra de los clientes en base a los
productos o servicios de una empresa. Cuando una empresa cuenta con un
posicionamiento publicitario conveniente tiene mayores posibilidades de ser
visible para las personas que cumplen un rol protagénico como compradores
dentro del mercado. Una de las claves que hace posible que un producto o servicio
sea demandado es el logo y el eslogan, estos son los que tienen que causan un
impacto en la mente de los consumidores (Lorenty, 2016). A continuacion, se
presenta el logo y el eslogan con el que la empresa de comercio electrénico se

presentard en el mercado:

A\

Web Services

Figura 34. Logo

El logo contendra por encima de la marca de la compafiia dos lineas
inclinadas de color plomo, dos de color azul y dos lineas de color celeste ubicadas
de forma horizontal, estas seis figuras forman un tridngulo. Por debajo del
triangulo se ubicara el nombre de la empresa el cual sera Web Services, haciendo
hincapié a que la empresa tiene lugar en el internet y su especialidad son los
servicios. El eslogan publicitario sera: El portal méas seguro para ti; este eslogan
hace referencia a que las actividades que los clientes realicen en el sitio se
caracterizaran por ser seguras y confiables. EI dominio de la pagina sera
WwWw.web-services.com.ec.

Creacion o constitucion de la empresa

La constitucion de la empresa puede ser establecida por via internet. El portal


http://www.web-services.com.ec/
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de la Supercias hace posible que este tramite pueda realizarse de una manera
rapida. Los pasos a seguir para constituir la empresa son presentados a
continuacion:

e Registrarse como usuario en el portal de la Supercias
http://www.supercias.gob.ec/portalConstitucionElectronica/

e Llenar los campos de informacién personal y direccion.

e Escoger el nombre de la empresa, si el nombre ya existe se tendra que
escoger uno similar o diferente.

e Ingresar a la pagina para completar los campos del formulario y reunir la
documentacidn correspondiente y requerida.

¢ Habiendo realizado el paso anterior, subir la documentacion y pagar el
monto correspondiente en el Banco del Pacifico. El pago se lo calcula de acuerdo
a la tabla disefiada por la Supercias (ver tabla 10).

e El sistema de la institucion reguladora nombrara un notario, este sera el
encargado de analizar la documentacion subida al internet, una vez que el notario
apruebe los documentos procedera a separar fecha y hora para que se realice la
respectiva firma de la escritura y nombramientos (Supercias, 2018).

o El sistema se encargara de transferir el record de la compafiia recién
establecida hacia el Registro Mercantil, aqui se comprobara y validara
informacidn acerca de la ciudad correspondiente (Supercias, 2018).

e Cuando el Registro Mercantil finaliza la validacion de la empresa o razén
social, la superintendencia establecera un registro de expediente; el cual, se
enviara al SRI y este emitird inmediatamente el RUC. Una vez realizado todos

estos pasos el sistema presentara que el proceso ha terminado (Supercias, 2018).


http://www.supercias.gob.ec/portalConstitucionElectronica/
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Tabla 10
Montos de la Superintendencia de Compaifiias

Porcentaje de

Desde Hasta SBU SBU

$- $ 10,000.00 0.70 70%

$ 10,001,00 $ 25,000.00 1.00 100%
$25,001,00 $ 50,000.00 1.50 150%
$50,001,00 $ 100,000.00 1.75 175%

$ 100,001,00 $ 250,000.00 2.00 200%
$ 250,001,00 $ 500,000.00 3.00 300%
$ 500,001,00 $ 750,000.00 4.00 400%
$ 750,001,00 $ 17000,000.00 5.00 500%

Porcentaje de acuerdo a la cuantia
Desde Hasta PurS]EII;ase Excedente

$1°000,001.00 $ 27500,000.00 8.50 0.0030
$27000,001.00 $ 57000,000.00 2121 0.0025
$5°000,001.00 $ 10°000,000.00 38.87 0.0020
$107000,001.00 $307000.000.00 67.12 0.0015
$ 30°000,001.00 En adelante 151.86 0.0010

Nota. Tomado de Portal Constitucion Electronica, 2018, por Supercias. Recuperado de
http://www.supercias.gob.ec/portalConstitucionElectronica/

Anélisis interno

Cadena de valor

La cadena de valor tiene que ver con el proceso interno de una empresa, la
misma esta compuesta por varias actividades las cuales son conocidas como
eslabones, el producto mucho antes de llegar hasta el consumidor final tiene que
someterse a un proceso desde su creacion, el mismo determinara la propuesta de
valor y demas caracteristicas del producto o bien. La cadena de valor se adapta de
acuerdo a la industria en donde la empresa se encuentra operando. La importancia
de este prototipo radica en la evaluacién de los procesos internos de la compafiia,
mediante su uso se pueden identificar las fortalezas o debilidades que una
organizacion puede tener al momento del proceso de elaboracion de un producto y
su traslado hacia el consumidor (Padilla & Oddone, 2018). A continuacién, se

abordaran los eslabones que comprende la cadena de valor.


http://www.supercias.gob.ec/portalConstitucionElectronica/
http://www.supercias.gob.ec/portalConstitucionElectronica/
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La cadena de valor estd conformada por actividades primarias y de soporte.
Las actividades primarias estan formadas por logistica interna, operaciones,
logistica externa, marketing y ventas, servicio post ventas. La infraestructura de la
empresa, la gestion de recursos humanos y el desarrollo de la tecnologia
pertenecen a las actividades de soporte.

Actividades primarias

Logistica interna

Al ser un servicio lo que la empresa brindard, la logistica interna tiene que ver
con el papel que tendran los usuarios, los que se desempefiaran como vendedores
dentro del portal electronico; por tanto, ofreceran al publico objetivo sus servicios.
Estas personas seran conocidas como proveedores del servicio. Los proveedores
publicaran sus servicios en la pagina de la empresa y el usuario que quiera
adquirir el servicio se comunicara con el vendedor por el chat del portal de la
compafiia. El cliente elige el servicio que desea adquirir, selecciona el medio de
pago y destina primeramente su depdsito a la cuenta de la empresa por concepto
de comision y posteriormente a esa accidn procede a realizar el pago al proveedor
(ver figura 35).

Logistica externa

Dentro del proceso de logistica externa la empresa procedera a verificar que
el pago de la comisién haya sido realizado, una vez que se haya hecho esta
comprobacion, la compafiia le comunica al proveedor que puede enviar el trabajo
al cliente. Cuando el proveedor finalice el proyecto podra proceder a enviar el
mismo hacia el consumidor final. Cabe destacar que el proveedor es quien
controla que sus honorarios hayan sido cancelados antes de enviar el trabajo. La

empresa solo se muestra como intermediaria (ver figura 36).
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Figura 35. Logistica interna

Operaciones

En la parte operacional la empresa contard con una inversion inicial por
concepto de muebles y equipos de oficina, siendo estas las herramientas con las
cuales se brindara el servicio de comercio electronico. Elementos como sillas de
espera y dispensadores son establecidos para la sala de espera. Los costos de los

mismos son detallados a continuacion:
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Figura 36. Logistica externa
Equipamiento
e Dos escritorios, tendran un costo de $60.00 cada uno.
e Dossillas de oficina, tendran un costo de $70.00 cada una.
e Siete sillas de espera, $40,00 cada una.
e Dispensador de agua, $40.00.
e Un UPS, $40.00.
e Un servidor local, $1,500.
e Dos laptops, $700 y $421.
e Un aire acondicionado, $400.
Marketing y ventas
El proceso que se seguira dentro de este eslabon es que la empresa realizara
las actividades adecuadas para que la organizacion tenga reconocimiento dentro

del mercado. Se creara el nombre de la empresa, posteriormente se pasara a
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disefiar el logo con su respectivo eslogan. Esta se posicionara dentro de la
industria a traves de la imagen que se disefie.

Se generara un alto nivel de reputacion a nivel de la ciudad de Guayaquil de
acuerdo a la satisfaccion de los proveedores del servicio y los consumidores
finales. También se realizaran los esfuerzos de marketing en base a las
promociones que se lleven a cabo para influenciar a los usuarios a que formen
parte de la empresa como proveedores y consumidores para que asi se puedan
generar mayores ingresos por parte de las comisiones que se cobre.

Servicios Post-Venta

El servicio post-venta se generara de acuerdo al seguimiento que se les dé a
los consumidores finales. La empresa enviara un pequefio formulario de
satisfaccion a los consumidores finales via correo electronico, para tener
conocimiento sobre el servicio que brindé el proveedor, si fue completamente
satisfactorio o no cumplié con sus expectativas.

La empresa envia un
cuestionario de
satisfaccion al
consumidor final, via
email
I

El cliente responde
el cuestionario
I

Envia la respuesta
a la empresa

La empresa realiza una
evaluacion del
proveedor v su servicio

|
Toma las acciones
correspondiente
sobre el proveedor

G

Figura 37. Servicio post-venta
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A continuacion, se presenta el cuestionario de satisfaccién del cliente:

Encuesta de Satisfaccion

MNombre del proveaedor del servicio:
Tipo de servicio:

1. ;El servicio brindado por el proveedor satisfizo sus necesidades?

.
No

2. iCuando se comunicd por chat con el proveedor, el mismo le respondid de una
forma amena v agradable? (31 su respuesta es 51 o NO responda la siguiente pregunta_
de lo contrario pase a la pregunta 4)

Si
No
No chateé con el proveedor

3. .El proveedor respondid a todas sus interrogantes sobre el servicio?

Si
No

4. ;Recomendaria al proveedor del servicio?
Si E|
Mo
Figura 38. Encuesta de satisfaccion
Actividades de soporte
Infraestructura de la empresa
La empresa contara con una oficina en donde se realizaran las actividades
operacionales que demanda el mercado y se tomaran las decisiones adecuadas
para solucionar cualquier problema que se presente con los consumidores finales o
inclusive con los proveedores de los servicios. La oficina de la cual se disponga
denotara confianza y seguridad para los posibles clientes, estos al tener
conocimiento de que existe un bien inmueble que respalda toda actividad
comercial, el cual hara sentir mayor seguridad para adquirir los servicios de la
empresa.
Gestion de Recursos Humanos

La empresa cuenta con una correcta gestién de recursos humanos, aunque no
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dispone de un departamento encargado de llevar a cabo estas actividades; ya que,
el gerente general es la persona encargada de evaluar el desempefio y los
lineamientos de trabajo de cada uno de los colaboradores.

Desarrollo de tecnologia

La empresa cuenta con un recurso humano importante como lo es el jefe de
tecnologia, esta persona al tener las capacidades necesarias dentro del ambito
tecnoldgico se encargaré de realizar acciones como la creacion de la pagina web,
gestion y supervision de la plataforma, gestionar la seguridad de la pagina,
esfuerzos de marketing online, etc.

Matriz EFE

La matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE) analiza los
elementos que tienen un efecto sobre el desemperio de las actividades de la
empresa. Estos elementos no son controlables porque son originados por las
situaciones, sucesos que se producen fuera del mercado. Los factores que son
analizados y evaluados por la matriz son las oportunidades y amenazas
(Veintimilla & Veintimilla, 2014).

A continuacion, se presenta la matriz EFE y se explica que a cada uno de los
factores se le asigno6 un peso, en donde la suma de todas las cifras tiene que
entregar un resultado de uno, posteriormente se le asigné una calificacion a cada
factor. Las calificaciones evaltan la respuesta de la empresa con respecto a cada
factor, el uno significa respuesta baja, el dos respuesta media, tres respuesta por
encima de la media y el cuatro respuesta alta (Veintimilla & Veintimilla, 2014).
Una vez asignadas las calificaciones se multiplica cada una con el peso para sacar
el total ponderado. Si la suma del promedio total entrega un resultado por debajo

de 2.5 significa que la empresa no esta aprovechando las oportunidades y es
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vulnerable a las amenazas, pero si es mayor significa que la empresa se encuentra
aprovechando las oportunidades y rechaza las amenazas.

De acuerdo con el resultado de la matriz EFE se considera que la empresa de
comercio electrénico no tiene la capacidad de aprovechar las oportunidades que
ofrece el mercado porque esta siendo afectada en gran manera por las amenazas.
El resultado total ponderado fue de 2.45.

Tabla 11
Matriz EFE

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factores Peso Calificacion  Total ponderado
IVA del 14% al 12%. 0.01 3 0.03
Recuperacion del PIB real, 3.0% en el cuarto
trimestre del 2017 con respecto al 2016 (BCE,
2018). 0.09 4 036

Crecimiento de la tasa del subempleo, en el

E 2016 foe de 18% y en el 2017 incrementd a
:-§ 19.3%. 0.08 3 0.24
é Tendencia del comercio electronico en
= crecimiento. 0.00 4 036
:‘g' Incremento porcentuzal de acceso de internet en
la zona urbana. (.00 4 0.36
Baja probabilidad de realizar integracion
vertical hacia adelante por parte de los
proveedores. 0.07 3 021
Limitaciones en cuanto al método de pago. 0.03 3 0.00
Impuesto a la salida de divisas. 0.05 2 0.1
w  loversiom accesible a posibles competidores.  0.07 2 0.14
E Demanda atractiva para nuevos entrantes. 0.02 3 0.06
g Costo de cambio. 0.08 1 0.08
.,,E.: Competencia de precios. 0.1 2 0.2
Promocién de proveedores por redes zociales. 0.1 1 0.1
Servicios y productos tradicionales. 012 1 012
Total 1 2.45
Matriz EFI

La matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) evalUa las fortalezas y
debilidades de la empresa. Estos elementos al tener un efecto interno causan que
la compafiia no pueda desempefiarse adecuadamente en el mercado. Esta matriz
denota el mismo proceso de analisis que sigue la matriz EFE, en lo Unico que se

diferencia es en la calificacion; el uno significa que la debilidad es mayor, el dos
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representa una debilidad menor, el tres es la fuerza menor y el cuatro participa
como la fuerza mayor. Si la suma del promedio total entrega un resultado por
debajo de 2.5 significa que la compafiia presenta mayores debilidades que
fortalezas, pero si es mayor al promedio tiene més fortalezas que debilidades. En
la tabla 12 se presenta la matriz EFI, en donde se visualiza que la empresa esta

tiene mayores fortalezas que debilidades.

Tabla 12
Matriz EFI
Matriz de Evaluacion de Factores Internos
Factores Peso Calificacién Ponderacién
Procezos adecuadamente definidos. 0.1 4 04
. Servicio diferenciado. 0.09 3 027
E Talento humano capacitado. 0.09 4 0.36
]
-
E Infraestructura de la empresa. 0.07 3 01
Dizefio teenolégico personalizado. 0.12 4 0.48
Servicio Pos-venta. 0.08 4 0.32
Inexistencia de un departamento de
EF HH. 0.08 2 0.16
Posicionamiento en relacion a portales
E externos de venta de servicios online. 01 1 0.1
s Provesdores del portal poco
% capacitados para satisfacer a los
E usuarios demandantes. 0.03 1 003
Bajo porcentaje de comizsiones. 0.08 1 0.08
El desempefio de los proveedores
compromete la imagen de la empresa. 44 1 011
Total 1 2,57
FODA

Las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) son
variables que tienen incidencia sobre una empresa. La union de estas cuatro
variables forma un cuadro estructurado que tiene como metodologia explorar el
entorno de una empresa. La exploracion que se realiza tiene como objetivo
conocer los factores que fortalecen y debilitan internamente a la compafiia;

también esta matriz tiene como finalidad reconocer y plantear los factores que
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obstaculizan la obtencidn de objetivos organizacionales como lo son las amenazas
y captar las oportunidades para mejorar su participacion dentro del mercado

(Sainz, 2017).

Tabla 13
Matriz FODA
FODA
Fortalezas Oportunidades
Procesos adecuadamente definidos. TWVA del 14% al 12%.

Recuperacion del PIB, 3.0% en el cuarto trimestre
del 2017 con respecto al 2016 (BCE, 2018).
Crecimiento de la tasa del subempleo, en el 2016
fue de 18% v en el 2017 incrementd a 19.3%.
Tendencia del comercio electrénico en

Servicio diferenciado.

Talento humano capacitado.

Infraestructura de la empresa. e
crecimiento.
- . - Incremento porcentual de acceso de intemet en la
Dhsefio tecnoldgico personalizado.
zona urbana
Baja probabilidad de realizar integracion vertical
Servicio Pos-venta. hacia adelante por parte de los proveedores.
Limitaciones en cuanto al método de pago.
Debilidades Amenaras
Inexistencia de un departamento de - .-
RR HH. Impuesto a la salida de divisas.

Posicionamiento en relacion a portales
externos de venta de servicios online.
Proveedores del portal poco Demanda atractiva para nuevos entrantes.
capacitados para satisfacer a los
usuarios demandantes.

Inversidn accesible a posibles competidores.

Costo de cambio.

Competencia de precios.
Promocion de proveedores por redes sociales.

Servicios v productos tradicionales.

Bajo porcentaje de comisiones.

El desempefio de los proveedores
compromete la imagen de la empresa.

Tabla 14
Estrategias FODA
FO DO
Realizar una fuerte actrvidad promocional Evaluvar el desempefio de los
que influva en el comportamiento de compra proveedores del servicio en el portal
del publico objetivo. web.

Impulsar a que los proveedores

Influir en la cultura de las personas que no ofrezcan un buen desempefio en cada

acostumbran a comprar Servicios por un

. trabajo.
portal de internet. Evaluar la satisfaccion de los clientes
FA DA

Motivar a los proveedores a que
ofrezcan servicios confiables a través
de un plan de incentivos.

Ofrecer los servicios a precios modicos v
asequibles para el usuario.

Promover la eficiencia v eficacia en los Incentivar a los clientes a adquirir
trabajos servicios online.
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Recursos Humanos

Mision

Somos una empresa de comercio electronico de servicios a través de la web,
comprometida con entregar la maxima calidad a nuestros clientes, con un grupo
humano comprometido y capacitado para atender las mas altas exigencias de
servicio en el territorio ecuatoriano.

Vision

Llegar a ser la empresa de comercio electrénico de servicios mas reconocida
dentro del pais.

Valores organizacionales

Seguridad.

Responsabilidad.

Rapidez.

Eficacia.

Eficiencia.

Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa estara formada por tres
colaboradores que son el Gerente General, Asistente de Marketing y Jefe de
Tecnologia; este personal debera realizar las gestiones necesarias y adecuadas
para generar un crecimiento importante dentro de la empresa y en el mercado. La
compafiia al ser nueva no dispondra de muchos empleados; cada uno de ellos
recibird un sueldo diferente; de acuerdo, a su jerarquia dentro de la compafiia. El
Gerente General tendra un sueldo de $1,100, el Asistente de Marketing $500 y el

Jefe de Tecnologia percibird un monto de $1,000.
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Figura 39. Estructura organizacional

Funciones

Gerente General:

Realizar planes estratégicos.

Supervisar el entorno interno y externo de la compafiia.
Llevar un control estructural organizacional.

Evaluar propuestas de negocios.

Creacion de los reglamentos de la empresa.

Evaluar los ingresos y gastos.

Liderar y conducir a la organizacion al éxito.

Detectar oportunidades.

Gestionar las finanzas de la empresa.

Asistente de marketing

Evaluar y analizar la situacién del mercado.
Diseniar estrategias de marketing y ventas.
Analizar el sector econémico.

Manejo de redes sociales.

Monitorear las transacciones de la plataforma.
Atencion de reclamos.

Desarrollar investigaciones de mercado.
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e Supervisar a los proveedores de la empresa que no son parte de la
plataforma.

e Gestionar a los proveedores de servicios y usuarios en general.

e Realizar informes dirigidos al jefe de tecnologia.

¢ QOrganizar reuniones.

Jefe de Tecnologia

e Creacion de la pagina web.

e Gestionar la plataforma tecnolégica.

e Garantizar la estabilidad de la plataforma.

e Administrar aspectos de seguridad informatica.

e Desarrollo tecnolégico.

e Supervision y mantenimiento de la pagina web.
Marketing

Producto

La empresa se enfocaré en la oferta de servicios a través de un portal web. La
compafiia con razén social de Web Services tendré un rol como intermediario
entre los proveedores del servicio y los clientes. Los servicios que se ofreceran en
la pagina web eliminan costos de traslado al caracterizarse por no tener una
logistica externa tradicional; méas bien estos son completamente digitales. Todos
los servicios seran entregados via correo electronico. Los servicios que se
brindaran por medio de la pagina seran inicialmente los siguientes:

o Disefio gréafico: (logos, animaciones, estampados para camisetas, disefios
publicitarios, creacion o edicion de videos en 2D y 3D)

¢ Disefios arquitecténicos.
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e Trabajos académicos y profesionales: (proyectos universitarios, proyectos

de investigacion, papers, presentaciones de diapositivas).

e Traducciones: (audios, escritos, documentos).

e Marketing digital: (Community manager, analitica web, disefio web,
campanas publicitarias).

e Trabajos y Asesorias: (Legales, Financieras, Publicidad, Tributarios,

Contables, Administrativos, Coaching, logisticas, administrativas, etc.).

A
Web Services

—

Tu seguridad es nuestrp ===
COMpromiso

Figura 40. Pagina Web Services

Precio

El precio de los servicios que seran ofertados dentro de la pagina de
www.web-services.com.ec estaran estipulados por los proveedores de los mismos.
Se incluird un techo en cuanto al precio de todos los servicios, los precios flucttan
dentro de un rango entre $50.00 y $600.00, de acuerdo a las respuestas de las
encuestas. Se estipula que la empresa de acuerdo a los precios que estimen cada
uno de los proveedores ganara entre el 6% y 10% de comisiones.

Plaza

Web Services contara con un espacio fisico, en donde se llevaran los
diferentes procesos para brindar un mejor servicio a los proveedores y a los
clientes. El cliente al saber que existe una infraestructura tangible en donde se

podran procesar sus reclamos que existan sobre el servicio, si es que hubiese


http://www.web-services.com.ec/
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alguno, se sentira seguro y confiado sobre la contratacion del servicio. El alquiler
de una oficina denotaré la seriedad del asunto en cuanto a procesos y actividades
dirigidas al alcance de objetivos. Otro de los motivos de la contratacion de una
oficina es porque se buscara expandirse dentro del mercado a largo plazo.

El inmueble que se alquilara se encuentra localizado en la calle 9 de Octubre
y Chile, dispone de una dimension de 75 m2 y con parqueo privado. Se cancelara
una alicuota, la misma esta incluida dentro de la mensualidad que se tendra que
cancelar, el aire acondicionado y el agua estan incluidos en el pago de la alicuota.
El pago de la luz y el internet debe realizarse aparte. El costo de la oficina es de
$280.00 en total. La luz y el internet costaran aproximadamente $20 y $60 cada

servicio por ser sector comercial.
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Figura 41. Ubicacion

Figura 42. Oficina principal
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Figura 43. Oficinas secundarias

Figura 44. Pasillo

Figura 45. Estacionamiento
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Promocion

Las promociones seran establecidas con el objetivo de influenciar a los
usuarios internautas a que ingresen a la pagina web y se informen sobre lo que se
realiza dentro de la misma. Los beneficios que tendrian las personas al trabajar
con la marca y demas. Uno de los primeros incentivos es que se podran registrar
dentro de la pagina sin costo alguno. Se realizaran campafias de expectativa online
por la red social de Facebook. Las pautas tendran un costo de $150 mensuales, y
de $1,800 anuales. A continuacion, se muestra el contenido de la pagina de

Facebook de Web Services:
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Web Services

El portal mis seguro para ti

Figura 46. Facebook
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S, . vy -

Figura 47. Camparfia de expectativa
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Pagina Bandeja de entrada Notificaciones [ Estadisticas Herramientas de publicacion

e Me gusta 3\ Seguir » Compartir

A
Web Services
£ Publicaciones

_a  Web Services
Hace un momeanto - &
Web Services Web Services
Crear nombre de usuario Desde tu oficina
de la pagina ) el

Inicio comercio
Publicaciones
Opinicnes

w \ermés

Promocionar

Administrar promociones

) Me gusta (D Comentar £> Compartir -

Figura 50. Segunda imagen
E-mailing

Se realizara como estrategia el e-mailing con el objetivo de posicionar a la
empresa WEB SERVICES en la mente del consumidor por medio de correos
dirigidos a un namero limitado de personas obtenidas mediante la compra de una
base de datos. La cantidad de personas que recibiran los correos informativos sera
establecida de acuerdo a la tarifa que se elija antes de realizar la respectiva
contratacion del servicio. Esta estrategia servira para convertir a las personas en
posibles clientes de la empresa, la finalidad de la misma sera brindar informacion
sobre el nuevo portal de internet que existe en Ecuador y que solo estara
disponible para la ciudad de Guayaquil. El correo ofrecera informacién del

funcionamiento de la pagina web y la facilidad que brinda la misma para hacer

dinero.
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Objetivos de Email marketing

o Captar un 5% de clientes mediante la estrategia de e-mailing en el 2019.

e Incrementar las ventas de la empresa en un 5% en el 2020.

Publico objetivo

e Personas que frecuentemente navegan en paginas que ofertan productos y
servicios en linea.

e Personas del area urbana de la ciudad de Guayaquil.

e Rango de edad entre 20-54 afos.

¢ Nivel Socioeconémico medio, medio alto y alto.

Base de datos

La base de datos se adquirira a través de un proveedor que se dedica a brindar
el servicio de marketing digital a través de su aplicacion, lo cual esta entrega
distintos tipos de paquetes de contactos, donde el precio varia dependiendo del
plan mensual que se elija. A continuacién, se muestran los precios de acuerdo a la
cantidad de contactos de cada base de datos, pero se hace referencia a que el
primer afio (2019) se contratara el plan mensual de $29.00 y en el segundo afio se
evaluara la posibilidad de un cambio de paquete mensual de acuerdo a los
ingresos que haya percibido la compafiia durante el 2019. EI costo anual de la

estrategia serd de $348.00.

Tabla 15
Plan mensual
Plan Numero de contactos Plan mensual
1 1 a 5,000 $29.00
2 5001 a 10,000 $49.00
3 10,001 a 20,000 $ 69.00
4 20,001 a 50,000 $99.00
3 50,001 a 100,000 $199.00
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Se evaluara la estrategia de acuerdo a la cantidad de usuarios que visiten la
pagina mensualmente y los ingresos que la misma pueda generar por parte de las
comisiones que se obtengan por la venta de los servicios que oferten los
proveedores. El contenido que se enviara una vez que se obtenga la base de datos
sera la presentacion de la imagen de marca, la descripcion en breves palabras del
objetivo de la misma y también dentro de ese mismo correo se encontrard un
video con una persona explicando el funcionamiento de la pagina web y la forma
de uso de la misma, el video tendré una duracion de dos minutos. A continuacion,
se muestran las imagenes de los correos que se enviaran a la base de datos
proporcionada por el proveedor de servicios de marketing digital. Se toma en
consideracién que la persona elegida para salir en el video sera el encargado de
realizar la pagina web; sin embargo, por ahora se ha realizado una demostracion a

través de una animacion (ver figura 51 y 52).
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Figura 51. Logo

Google adwords
Otra de las estrategias que se utilizara para tener una buena y adecuada

visibilidad frente al publico objetivo y demas personas que naveguen por internet
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es la herramienta de Google adwords, esta lograra que la empresa Web Service se
posicione en la mente de los usuarios a través de la busqueda personalizada y
potencializada que brinda esta herramienta. El beneficio que existe es que se
tendra la posibilidad de captar usuarios o también conocidos como visitantes, de
tal manera que por medio de la visualizacién se consiga influir al usuario para asi

generar ingresos suficientes para la empresa (ver figura 53).
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Figura 52. Video del servicio

Google adwords brinda la posibilidad que se cree un anuncio y que el mismo
aparezca en primera plana dentro del portal de busqueda de Google. Google
adwords entregara un reporte del nimero de personas que han visitado el portal y
cuantas personas han recurrido a llamar para pedir informacién o inclusive para
ser parte del emprendimiento de manera telefonica. Otra determinante que esta
herramienta entrega es que se pueda visualizar de forma clara las ventas que se
han generado durante el tiempo que ha estado el anuncio y pagina dentro del

internet como una de las primeras opciones de blsqueda.
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Figura 53. Ingreso del usuario a Google

El servicio que entrega la aplicacion es completo; ya que mensualmente
cumple con el cometido de enviar un reporte estadistico sobre los acontecimientos
que han ocurrido durante la estadia del anuncio en el internet, porcentajes de
visitantes y demas cifras es lo que Google adwords enviara a la empresa para que
puedan ser evaluadas y asi posteriormente se tomen decisiones en base a los
resultados que se han obtenido (ver figura 54).

Creacidn del anuncio

Para la creacion del anuncio se invertird una cantidad de $6 diarios durante el

primer afo del servicio de Google adwords, de acuerdo a la participacion de
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mercado que se pueda ganar y por consiguiente los ingresos que se generen se
evaluard la posibilidad de establecer un presupuesto mayor al ya estipulado. El
costo anual por adquirir los servicios de Google adwords sera de $1,728.00, este
costo se estimo de la multiplicacion del costo diario por seis dias, el resultado
entregd un valor de $36 semanales, por cuatro semanas el costo es de $144
mensuales, ese costo fue multiplicado por 12 para sacar el costo anual.
Posteriormente se creard el respectivo anuncio para que se ubique en la primera
posicién del buscador de Google. Las palabras claves que se estableceran durante
la creacion seran: servicios, disefios, publicidad, animaciones, traduccion, videos,
investigaciones, creacion, proyectos, arquitectura y edicion. En el buscador
aparecera el nombre de la empresa, abajo del nombre el dominio y después una

breve escritura, exponiendo en breves rasgos lo que presenta la pagina.

Gestion del
SEIVICIO por parte
de Google
[
Desarrollo del reporte
estadistico mensual
|

Reporte es enviado a Web
Services

Figura 54. Reporte

El alojamiento web que se adquirira tendra un costo de $125.00 anuales con
SSL, el costo es porque este es el paquete de Hosting empresarial, el motivo por el

cual se eligio el mismo es porque tiene un funcionamiento potencial y alta
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capacidad para soportar el alto trafico de visitas de usuarios que se generen en la
red. EI dominio tendra un costo de $12 anuales. Las dos herramientas seran

proveidas por la misma empresa (ver figura 55 y 56).
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Figura 55. Buscador

En el capitulo del plan de negocios se concluye que el nombre de la empresa
sera Web Services con un slogan orientado a generar mayor confianza en el
usuario. La empresa contara con 3 empleados que se dedicaran a la gestion interna
y externa del negocio. El Gnico método de pago sera la transferencia bancaria. Los
servicios tendran controles de calidad, la empresa ganara tanto por el lado del
comprador con una comision fija del 6% y del lado del proveedor del servicio, las
comisiones seran entre el 6% y 10% dependiendo el monto de compra. En el

capitulo posterior se presenta el plan financiero para la empresa.
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Capitulo VI. Plan Financiero

En el plan financiero se incluyeron todos los aspectos de flujo monetario del
negocio. Esta seccion tiene como finalidad identificar la factibilidad del negocio.
Este capitulo se estructur6 en base a la inversion inicial, estado de situacion
financiera, estado de resultados y flujo de caja. Todas las tablas financieras se
encuentran en el apéndice D. A su vez, la evaluacién financiera es definida como
una préactica que se la realiza para estudiar el posible escenario en donde existe la
oportunidad de ingresar con un nuevo proyecto. Esta evaluacion financiera
mostrara a través de un estudio de costos y beneficios si es viable realizar un
proyecto o no (Universidad EAFIT, 2018).
Activos No Corrientes

Se adquirirdn activos no corrientes los cuales son los equipos necesarios para
poder realizar el giro de negocio como lo son escritorio $120, silla de oficina
$140, dispensador $40, sillas de espera $280, UPS $40, servidor local $1,500,
laptop para Jefe de Tecnologia $700, laptop para Gerente General y Asistente
$421 y aire acondicionado $400; estos valores daran un monto de inversion de
$3,641.00, registrando un valor por concepto de pérdida de valor del activo de
manera mensual de $52.52 y anual $630.20. El valor residual se calcul6 en base al
valor total del activo menos la depreciacion acumulada durante los cinco afios,
dando un valor de $1,290,véase en el apéndice D.
Constitucién del Capital

El total de la inversion inicial se compone de la inversion fija de $3,641
(Detallado en el punto anterior), sumado de los gastos pre-operativos de $4,893.08
y el capital de trabajo de $7,386.07 (ver Anexo D). El total de esta inversion es de

$15,920.15, el cual serd aportado en su totalidad por los inversionistas.
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Gastos Pre-operativos

Los gastos pre-operacionales son los necesarios para poder funcionar como
negocio, entre los cuales estaran registro de marca $208, permisos $300, gastos de
constitucion $800, camparfia de Marketing $2,400 la que se realizara tres meses
antes del lanzamiento, suministros de oficina $28.20, disefio de pagina Web
$1,006.88 y gastos de instalacion por $150; estos gastos ascienden al total de
$4,893.08. Segun la Superintendencia de Compaiiias el capital minimo para
constituir una comparfiia anénima es de ochocientos dolares (Superintendencia de
Compaiias, Valores y Seguros, 2018), mientras que los gastos de instalacion
seran las adecuaciones para darle vida al negocio, donde intervendra la pintura y
contratacion de maestro albafiil para que realice la pintada del establecimiento, los
precios se estimaron en valores de mercado. El detalle de los gastos pre-operativos
véase en apéndice D.

Capital de trabajo

El capital de trabajo se calculé en base a una proyeccion de doce meses de
operaciones, en donde el valor més alto en gastos mensuales corresponde al
capital de trabajo minimo necesario para operar. Este fue de $7,386.07, véase en
apéndice D.
Nomina

Dentro de los costos por concepto de ndmina entraran el Gerente General
$1,100, jefe de tecnologia $1,000 y asistente de Marketing $500, los cuales
sumaran un valor de $2,600 mensualmente véase en apéndice D. Los beneficios
sociales comprenderan el décimo tercer sueldo $216.67, décimo cuarto sueldo
$96.50, vacaciones $108.33, fondo de reserva $216.67 y el aporte patronal el cual

es asumido por el empleador $289.90; estos valores daran un total de $928.07. El
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décimo tercer sueldo se calculara tomando el ingreso dividido para 12, el décimo
cuarto la remuneracion basica dividido para 12, vacaciones el ingreso dividido
para 24 y el fondo de reserva el ingreso multiplicado por 8.33%, ver apéndice D.
Por el giro del negocio, la asistente de marketing tendra un horario de lunes a
sébados en el cual laborara 40 horas a la semana como lo indica la ley segun el
Cadigo de trabajo en el capitulo V en su art. 47 en el que indica la duracion
méaxima de la jornada de trabajo (Asamblea Nacional del Ecuador, 2012).
Gastos de Administracion y Venta

Gastos administrativos

Los gastos administrativos estardn compuestos de sueldos y salarios, agua
potable, suministros de oficina, asesoria, internet y teléfono, community manager,
energia eléctrica, alquiler, permisos y depreciacion de activos no corrientes, estos
gastos tendran un valor anual de $49,848.56 en el afio uno llegando al cinco con
un gasto de $56,421.40. Los sueldos y salarios de la nomina general seran de
$2,600 mensual, en donde el sueldo del jefe de tecnologia sera de $1,000, el
Gerente General $1,100 y el Asistente de Marketing por un valor de $500. El agua
potable y energia eléctrica se estima por $30, los suministros se haran
reposiciones trimestralmente por un valor de $27.20.

El gasto del community manager seré de $400 mensuales, se lo separa de los
sueldos y salarios, debido a que se cancelard por medio de factura a una empresa
especializada; no se enrolara al seguro social a ningin empleado adicional, sino
gue mas bien se lo tratard como un servicio externo ofrecido a la empresa. Se
contratara externamente a un contador para efectuar declaraciones por un valor
mensual de $39.99, el consumo de internet y telefénico serad de $60 al mes; en

cuanto al alquiler se presupuesta un gasto de $280. Para la obtencién de los
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permisos se presupuestara la renovacion ya que en el primer afio estan
contemplados en los gastos pre-operativos, este valor sera de $150 en el afio dos
en adelante. Se contratara un administrador de redes sociales por un valor de $400
al mes y se registrara la depreciacion la cual serd de manera mensual $52.52 y
anual $630.20. Véase detalle de gastos administrativos anuales en el apéndice D.

Gastos de venta y publicidad

En los gastos de publicidad intervendran las diferentes estrategias de
marketing que se utilizaran para hacer llegar informacion de valor a los
consumidores; por tanto, se realizaran pautas en redes sociales Facebook por un
valor de $150 mensuales, contratacion de emailing para enviar correos masivos
por un valor mensual de $29 y anual $348, google adwords para posicionar la
pagina en los criterios de basqueda en el internet por un valor diario de $6 de
lunes a sdbados dando un valor mensual de $144 y anual $1,728, contratacion de
alojamiento web y compra de dominio por un valor de $137 anuales. En el
trascurso del afio de funcionamiento se contara con una aplicacién mavil por un
valor de $600 y a partir del segundo afio $100 por la renovacion en la tienda
Apple, esto se da para que los clientes y proveedores puedan acceder a los
servicios de Web Services desde dicha aplicacion ya que el uso de los smartphone
segun la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (Arcotel) es
una tendencia en crecimiento con un aumento de 46 puntos desde el 2010 hasta el
2017 lo que representa una oscilacion de 2.4% al 48.70% (Arcotel, 2017); esto
dara $4,476 por concepto de publicidad en el afio uno llegando al afio cinco con

$4,113. Véase en el apéndice D.
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Estados Financieros Proyectados

Estado de resultado integral proyectado

El ingreso por venta se diagnostico por la demanda obtenida en la
investigacion de mercado, la cual determiné que la intencién de compra de los
encuestados es del 66.67% de la poblacion. El alcance de la publicidad pactada en
Facebook se estima en 800 personas mensuales lo que da 9,600 al afio, a este valor
se le aplicard la intencion de adquisicion obtenida en la encuesta quedando en
6,400 personas; esto se pronostica en base al presupuesto que se destiné a la
publicidad, lo que puede variar en base a la calidad del mensaje publicitario y el
dinero invertido. Por tanto, la demanda potencial se determind en 6,400 personas
anuales cuyo ingreso anual sera de $16,632 en el afio uno registrando un
incremento importante en el afio cinco $48,359.

La distribucidon de las transacciones se la realiz6 de acuerdo a los resultados
obtenidos en la investigacion de mercado la cual permiti6 identificar la frecuencia
mensual, trimestral, semestral y anual dando en el afio uno 4,820 llegando al afio
cinco con 7,898 transacciones con un incremento de la demanda anual del 7%,
aplicando a este el precio dispuesto a pagar determinado en la investigacion con
rangos de $0 a $50, $51-$200, $201-$500 y mayor a $500, ver apéndice D.

Para determinar el ingreso total se realiz6 una politica de devoluciones
parciales, especiales y totales de acuerdo al caso con la asuncion del 2% al 4% de
la venta; también se estima obtener ingresos por publicidad a partir del afio dos
por un valor de $3,658 con incrementos anuales del 7%. Este ingreso se lo
obtendré cuando la pagina web esté posicionada y asi poder ofrecer publicidad por
medio de esta para que los clientes puedan ofrecer sus servicios, ver apéndice D.

El estado de resultado integral es el que refleja la utilidad del ejercicio fiscal,
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se compone de ingresos, costos fijos, costos variables e intereses, impuestos. La
utilidad operacional se la obtiene de la resta de las ventas de los gastos
administrativos, de venta y la depreciacién dando un valor de $25,085; la utilidad
antes de intereses e impuestos denominada UAIT es el resultado de la sustraccion
de la utilidad operacional en relacion a los gastos financieros dando un valor
similar ya que el presente proyecto se financio con capital propio. Para asi obtener
la utilidad neta la cual se descuenta los impuestos generados quedando $16,632.

Estado de situacion financiera proyectado

El Estado de Situacion Financiera estara conformado por activo, pasivo y
patrimonio; donde el total activo es igual a la suma del pasivo mas patrimonio. El
activo esta dividido en corriente y no corriente, el corriente contendra el efectivo
el cual es resultado del flujo de efectivo por un valor de $34,401.65 en el afio uno;
por otro lado.

Cabe destacar, que el activo corriente en el afio 0 es el efectivo resultante de
la inversiéon inicial menos la inversién fija y menos los gastos pre-operativos; este
resultado es igual al capital de trabajo, que es con el efectivo que se arranca antes
del inicio de operaciones y es explicado en parrafos anteriores. El capital fue
calculado a partir de la inversién inicial, a la cual se le restaron los gastos-
preoperacionales a excepcion de los gastos de constitucidn de la compaiiia, este
valor fue de $11,827.07.

El no corriente tendra los equipos adquiridos para el giro del negocio como
escritorio, sillas, dispensador, ups, servidor, laptops y aire acondicionado,
descontando el valor de la depreciacion y sumando el gasto de constitucion esto
dara un valor de $3,810.80. El total del activo serd la suma del corriente con el no

corriente $38,212.45.
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Es importante recalcar que el valor residual es el valor que queda del activo
no corriente en el afio cinco; esto se realizd mediante el calculo del valor total del
activo menos la depreciacion acumulada durante los cinco afios.

El pasivo se dividira en corriente y no corriente y en este se registraran las
obligaciones a corto y largo plazo dando un valor de $9,753.77 en el afio uno, en
el patrimonio se registrara el capital y las utilidades retenidas $28,458.67. El total
pasivo mas patrimonio se obtiene por la adicion de los dos rubros dando un valor
de $38,212.45, el cual deberd ser igual al total activo.

Flujo de caja proyectado

El flujo de caja proyectado registrara las entradas y salidas de efectivo. Se
partird desde la inversion de activos no corrientes descontando los gastos pre-
operativos y sumando el aporte de los accionistas dando el flujo acumulado un
total de $7,386.07. Desde el afio uno al cinco, la forma de realizarlo sera
descontando de la UAIT del estado de resultado, las salidas de dinero por efecto
de participacion de trabajadores e impuesto a la renta obteniendo asi el efectivo
neto de $26,385.38; a esto se sumara lo que no representa salida de efectivo como
la depreciacién dando como resultado el efectivo neto del periodo $27,015.58,
sumado el saldo inicial el que es resultante del periodo anterior $7,386.07. Esto da
como resultado el flujo acumulado del periodo uno de $34,401.65 véase el
apéndice D.

CAPM

El modelo de valoracion del precio de los activos financieros, conocido por
sus siglas en inglés como Capital Asset Pricing Model (CAPM) permite establecer
la tasa de retorno que se requiere para un activo. Su férmula matematica es: Ks =

rf + (rm-rf)B, donde Ks es la tasa de rentabilidad esperada de un activo concreto,



140

rf es la rentabilidad del activo sin riesgo; realmente todos los activos financieros
conllevan riesgo, por lo que se buscan activos de menor riesgo, que en escenarios
de normalidad son los Bonos USA, que en este caso se utiliza el bono a 5 afios. La
variable rm es la tasa de rentabilidad esperada del mercado en que cotiza el activo.

La rf fue del 2.84% que representa la tasa del bono del tesoro maxima desde
el 2 de abril de 2018 hasta el 1 de mayo del mismo afio (Banco Central de Costa
Rica, 2018). El B es de 1.09 el cual pertenece a la industria de software, sistemas y
aplicaciones (Leonard N. Stern School of Business, 2018a). La rm se establecio en
base a la lista de primas de riesgo por paises, este valor fue del 12.58% a enero de
2018 (Leonard N. Stern School of Business, 2018b). Al reemplazar los valores en
la férmula original brinda una tasa del 13.46%. Con este valor preliminar se puede
ajustar la tasa del inversionista agregando el riesgo pais donde el minimo durante
el ultimo afio fue del 4.30%, brindando un resultado del 17.76%. Esta tasa
permitira el calculo del valor actual neto.
Factibilidad Financiera

La factibilidad financiera es la forma de como se mide la viabilidad de un
plan de negocios donde se evalla principalmente el retorno de la inversion. En
este proyecto se determin0 una tasa interna de retorno (TIR) del 204% la cual es
superior a la tasa pasiva que paga el Banco Central del Ecuador; por otro lado, el
valor actual neto (VAN) es de 115,057 siendo este mayor a cero. En el presente
capitulo se puede concluir que el proyecto es factible financieramente. A

continuacion, se presentan las conclusiones.
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Conclusiones

Se realizé la fundamentacion teorica con los conceptos mas relevantes con
respecto al comercio electrénico y el comportamiento del consumidor en la era del
internet; se evidencio la importancia que tiene la recomendacion de un usuario
satisfecho por medio del boca-oido y su relevancia en comparacion a la publicidad
tradicional; también el factor relevante que tiene la confianza al determinar la
intencion de compra del consumidor. En base a estas caracteristicas se desarrollo
todo el proceso investigativo.

Se analizaron investigaciones tanto internacionales como nacionales en lo
referente al comercio electronico, en el cual se establecio la gran demanda de las
personas en el uso del internet por lo que se determind que el ingreso al negocio
de comercio electronico tiene mucho potencial y que la intencion de compra de
los cibernautas radicara en la mayor proporcion a la confianza que brinde la
organizacion lo cual va en funcién de la seguridad informatica que tenga la pagina
web.

De acuerdo con el analisis del entorno de la empresa Web Services se
concluyé que en los aspectos externos el Ecuador busca fortalecer la dolarizacion
incentivando la economia interna, los indicadores econdmicos han mejorado, la
tendencia al comercio electrénico es positiva. La amenaza de nuevos entrantes,
rivalidad entre competidores se considerd una amenaza neutra, la atractividad en
cuanto al poder de negociacién de los consumidores fue baja, en el poder de
negociacion de los proveedores fue neutra, la atractividad de sustitutos es baja.
Por tanto, la atractividad general de la industria se la considera neutra.

La metodologia de la investigacion fue descriptiva, cuantitativa y

transeccional. En relacion a los resultados se determind que la intencion de
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compra de los usuarios en relacion a la muestra tomada fue del 66.67% y que el
valor que estan dispuestos a pagar fluctua entre los $50 a $200 dolares por el
servicio. La demanda proyectada se establecié en 6,400 usuarios que estarian
dispuestos a realizar la adquisicion de los servicios propuestos de acuerdo a la
investigacion de mercado de una poblacion de 125,774 personas.

Se concluyd en el plan de negocios que se debe utilizar la transaccion
bancaria como método de pago, la confianza debe estar establecida como el
principal mensaje de la marca. EI nombre de la empresa se establecié como Web
Services, entre las estrategias de atencion al cliente esta un chat en linea, ademas
de una encuesta de satisfaccion para garantizar el servicio postventa. La comision
cobrada al consumidor es del 6%, mientras que la cobrada al proveedor del
servicio es entre el 6% y 10%. La empresa actla como intermediaria entre estas
dos personas.

En relacién a la factibilidad financiera del plan de negocios se determin6 una
inversion de $15,920.15 la cual fue financiada con capital propio obteniendo una
utilidad neta en el afio uno de $16,632. La tasa interna de retorno (TIR) fue del
204% y el valor actual neto (VAN) de $115,057; siendo estos valores atractivos

para el inversionista, se concluyé que el plan de negocios es factible.
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Recomendaciones

Se recomienda que el proyecto de estudio realizado sea tomado como
referencia para la elaboracién de otras investigaciones aplicadas a otras provincias
del Ecuador en relacién al comercio electrénico.

Mediante la investigacion se identificd que el principal método de pago es la
transferencia bancaria; sin embargo, se verificd que las tarjetas de crédito y debito
también tienen un gran alcance. En este proyecto de investigacion no se considerd
ese método de pago debido a los exigentes requisitos para implementarlo,
asimismo no se uso6 Paypal por las comisiones que cobran. Se recomienda que se
evalUe la factibilidad para implementar las tarjetas desde el segundo afio, ademas
de establecer si es factible afiadir Paypal a costa de que el ofertante asuma el cargo
financiero.

Se recomienda realizar un estudio a los estudiantes de los Gltimos afios de
Universidad con relacion a los servicios prestados en el presente plan de negocio.
Esto se sugiere debido a que la oferta puede ser mucho mayor en este segmento,
ya que son personas que estan en blsqueda de trabajo y tienen las habilidades

necesarias para proponer servicios a traves de la pagina web.
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Apéndice A. Formato de Encuesta

Sexo:
Hombre
Mujer

Edad:

20-24
25-29
30-34
35-39
40-44
45-49
50-54

Ocupacion:

Trabajador independiente
Trabajador dependiente
Desempleado

Sélo estudia

1. ;Dispone de internet en su
hogar?

Si
No

2. ¢Utiliza internet?

Si
No

3. ¢Compra productos o
servicios por internet? (Si su
respuesta es Si, por favor siga a la
pregunta 4) (Si su respuesta es NO,
por favor pase a la pregunta 9)

Si
No
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4. ¢En que tiendas / paginas de
internet ha realizado compras de
productos y/o servicios? (Puede
escoger multiples opciones)

Amazon/ EBay/Best buy

Mercado libre/OLX

Despegar.com

Cine (Cinemark/Supercines)

Bancos (Paginas de bancos para
pagar algln servicio)

Aerolineas (Boletos)

Hoteles (Reservas de estadia)

Transporte (Cabify, Uber, etc)

Otras

5. ¢Cual ha sido su experiencia
en general al comprar en una tienda
online? (Si su experiencia fue
negativa, por favor pase a la pregunta
6, caso contrario pase a la pregunta
7)

Muy mala
Mala
Buena
Muy Buena

6. ¢Qué factor genero su
experiencia negativa al momento de
realizar la compra?

Producto / Servicio no era lo
esperado

Demora en la entrega

Formas de pago limitada

Dificultad en el manejo de la
plataforma

No le lleg6 el producto / servicio

Otros



7. ¢Por qué compra por internet?
(Puede escoger multiples opciones)

Facilidad de uso de la
plataforma

Precios més bajos

Confianza en el vendedor

Ahorro de tiempo y recursos

Comodidad

Flexibilidad en horario de
compra

8. ¢Por que medios prefiere
realizar el pago al momento de
adquirir servicios por internet?

Paypal

Transferencia bancaria
Tarjetas de crédito/debito
Otro mecanismo

9. ¢ Estaria usted de acuerdo en
comprar servicios que se receptan o
proporcionan a través del internet?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10. Adquiria servicios por
internet como (si escoge no, pase a la

pregunta 14)

Disefio gréfico: (logos, animaciones,
estampados para camisetas, disefios
publicitarios, creacién o edicién de videos
en 2Dy 3D)

Disefios arquitectdnicos.

Trabajos académicos y profesionales:
(proyectos universitarios, proyectos de
investigacidn, papers, presentaciones de
diapositivas).

Traducciones: (audios, escritos,
documentos).

Marketing digital: (Community
manager, analitica web, disefio web,
camparias publicitarias).

Trabajos y Asesorias: (Legales,
Financieras, Publicidad, Tributarios,
Contables, Administrativos, Coaching,
Logisticas, Administrativas, etc.).
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Si

No

11. ¢Con qué frecuencia
realizaria la compra en internet de
alguno de los servicios antes
mencionado?

Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente
Semestralmente
Anualmente
Rara vez

12. ¢ Hasta cuanto pagaria en
promedio por la compra por medio
del internet de los servicios
mencionados en la pregunta 10?

$0-$50
$51-$200
$201-$350
$351-$500
Mas de $500

13. Por favor escoja el factor que
para usted es el mas importante si
solicitara sus servicios por internet.

Confiabilidad en la entrega y
pago

Puntualidad en la entrega

Responsabilidad del proveedor

Seguridad en la informacion

Calidad en el trabajo

14. ;Cuales son los temores al
comprar servicios por internet?
(Puede escoger mdltiples opciones).

Dificultad en el manejo de la
plataforma

Recibir un servicio de baja
calidad

No recibir el servicio

Fraude Electronico (Clonacion
de tarjeta, Cta Bancaria, etc)



15. ¢ COomo se sentiria retribuido si no
esta conforme con un servicio
proporcionado a través de la web?

Repeticion del servicio

Recibir un descuento

Devolucion parcial o total del
dinero

16. ¢Que herramientas para la
prestacion del servicio y ayuda en
linea le gustaria recibir para servicios
que se proporcionan por internet?

Chat en linea

Manuales

Videos

Interaccion en el sistema con
otros clientes

17. ¢ Estaria dispuesto a vender /
prestar servicios por internet, con la
finalidad de tener un ingreso
econdmico extra? (Si su respuesta es
Si, por favor continue con la
pregunta 18, si respondié No dé por
terminada la encuesta)

Si
No
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18. ¢ Cuales de los siguientes
servicios cree usted que podria
vender por internet? (Puede escoger
maltiples opciones)

Disefio gréfico: (logos,
animaciones, estampados para
camisetas, disefios publicitarios,
creacion o edicion de videos en 2D y
3D)

Disefios arquitectonicos.

Trabajos académicos y
profesionales: (proyectos
universitarios, proyectos de
investigacion, papers, presentaciones
de diapositivas).

Traducciones: (audios, escritos,
documentos).

Marketing digital: (Community
manager, analitica web, disefio web,
campanas publicitarias).

Trabajos y Asesorias: (Legales,
Financieras, Publicidad, Tributarios,
Contables, Administrativos,
Coaching, logisticas, administrativas,
etc.).

19. ;Cuanto cobraria en
promedio por sus servicios?

$0-$50
$51-$200
$201-$350
$351-$500
Mas de $500



Apéndice B. Tablas de Frecuencia

Sexo
FParcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Paorcentaje valido acumulado
Valido  Hombre 142 50,0 50,0 50,0
Mujer 182 50,0 50,0 100,0
Total g4 100,0 100,0
Figura 57. Sexo
Edad
Paorcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  20-24 a7 9.6 9.6 9.6
25-28 50 234 234 KR
30-34 94 258 2568 58,49
35-34 54 141 14,1 72,4
40-44 a1 211 21,1 54,0
45-44 a8 21 2.1 96,1
a0-54 15 34 34 100,0
Total g4 100,0 100,0
Figura 58. Edad
Ocupacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Desempleado 16 472 42 42
Sdlo estudia 22 57 57 54
Trabajador dependiente 257 66,9 66,9 76,8
Trabajadaor S ne
independients 89 232 232 1000
Total 384 1000 100,0
Figura 59. Ocupacion
1. ; Dispone de internet en su hogar?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje validao acumulado
Valido  Si 384 100,0 100,0 100.0

Figura 60. Internet en el hogar




2. ;Lhiliza internet?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulacdo
Valido i 384 100,0 100,0 100,0

Figura 61. Utiliza internet

3. ;Compra productos o servicios por internet? (Si su respuesta es Si, por
favor siga a la pregunta 4) (Si su respuesta es NO, por favor pase ala

pregunta 9)
FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Mo 8 21 21 21
Si aT6 8978 87,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 62. Compra de productos o servicios

5. ;Cual ha sido su experiencia en general al comprar en una tienda online? (Si su
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experiencia fue negativa, por favor pase a la pregunta 6, caso contrario pase a la pregunta

7)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Buena 138 KHR:| 36,7 36,7
Muy buena 238 62,0 63,3 100,0
Total 376 97,9 100,0
Mo contestaron a 2.1
Total 384 100,0

Figura 63. Experiencia de compra online

6. ; Qué factor generd su experiencia negativa al momento de realizar la compra?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 352 917 g1.7 917
Demora en la entrega a 21 21 938
Dificultad en el manejo . .
de la plataforma g 21 21 95,8
Formas de pago limitada a 21 21 979
Froducto / Servicio no era " .
lo esperado 8 21 21 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 64. Experiencia negativa
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9, ;Estaria usted de acuerdo en comprar senvicios que se receptan o proporcionan a traves

del internet?
Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje validao acumulado
Valido  De acuerdo 183 477 477 477
Totalmente de acuerdo 201 523 523 100,0
Tuotal 384 100,0 100,0
Figura 65. Compra de servicios
10. ;Cual de los siguientes servicios adguiriria por internet?
FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Disefio grafico 48 125 125 125
Disefios arquitectdnicos 3 8 8 133
Marketing digital 55 143 143 276
Mo adguiriria 128 333 33,3 60,9
Trabajos y asesorias a5 247 247 4949 2
Traducciones 3 8 8 100,0
Total 3s4 100,0 100,0

Figura 66. Adquisicion de servicios

11. ; Con queé frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes

mencionado?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulacdo
Valido Anualmente 103 26,8 40,2 40,2
Mensualmente 28 7.3 104 51,2
Raravez 15 3,8 54 57,0
Semestralmente 54 141 21,1 78,1
Trimestralments 56 14,6 218 100,0
Total 266 66,7 100,0
Mo compraria 128 33,3
Total 384 100,0

Figura 67. Frecuencia de compra en internet
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12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los
servicios mencionados en la pregunta 107

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido $0-550 120 33 46,9 469
F201-§350 36 84 141 60,9
£351 - §500 17 44 6.6 67,6
$51-5200 74 206 30,8 584
Mas de $500 4 1.0 16 1000
Total 256 66,7 1000
Mo compraria 128 333
Total 384 100,0

Figura 68. Promedio de pago

13. Por favor escoja el factor que para usted es el mas importante si solicitara sus servicios por

internet.
Faorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Calidad en el trabajo i1 15,9 238 238
Confiabilidad enla .
entraga y pago 104 271 40,6 48
Puntualidad en |a entrega 8 2.1 31 67,6
Responsabilidad del .,
proveedor a4 141 211 BA7
Sequridadenla .
infarmacicn 29 [ 1,3 1000
Total 256 66,7 100,0
Mo compraria 128 333
Total 384 100,0

Figura 69. Factor de mayor importancia

15. ; Como se sentiria retribuido si no esta conforme con un servicio proporcionado a través de

la web?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido dDjlv[?ilrL:;:-Dnn parcial o total 199 518 51 8 518
Recibirun descuento 8 2, 2, 5349
Repeticidn del senvicio 177 46,1 46,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 70. Retribucion
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16. ; Qué herramientas para la prestacion del servicio y ayuda en linea le gustaria recibir para

Servicios (ue se proporcionan por internet?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Chatenlinea 246 fid 1 G4 1 64,1
el I I TS IR LT R
Manuales 40 104 104 goA
Videos 34 10,2 10,2 100,0
Tatal 384 100,0 100,0

Figura 71. Herramientas para la prestacion del servicio

17. ;Estaria dispuesto a vender / prestar servicios por internet, con la
finalidad de tener un ingreso economico extra? (Si su respuesta es Si, por
favor continde con la pregunta 18, si respondid No dé por terminada la

encuesta)
Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Mo 16 42 42 42
Si 368 558 558 100,0
Total ag4 100,0 100,0

Figura 72. Disposicion de venta

19. ; Cuanto cobraria en promedio por sus servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
WValido $0-550 40 10,4 109 10,8
$201-5350 126 3248 342 451
$351-5500 15 38 41 482
§51-5200 165 430 448 84,0
Mas de $500 22 87 f,0 100,0
Total 368 858 100,0
Teunzj-a dispuesto a 16 42
Total ag4 100,0

Figura 73. Costo de los servicios
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Apéndice C. Tablas Cruzadas

Sexo*10. Adquisicion de servicios por internet tabulacion cruzada

10. Adguisicidn de semvicios
porinternet
Mo Si Total

Sexo  Hombre  Recuento 54 138 1492
% dentro de Sexo 281% 71,9% 100,0%

Mujer Recuento 74 118 1492

% dentro de Sexo 38,5% 61,5% 100,0%

Total Recuento 128 256 384
% dentro de Sexo 33,3% G6,7% 100,0%

Figura 74. Adquisicion del servicio-sexo

Sexo*11. ;Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes mencionado? tabulacion cruzada

11. 3 Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguna de los senvicios
antes mencionado?
Mensualment Semestralme | Trimastralme
Anualmente ] Rara vez nte nte Total

Sexo Hombre  Recuento 52 22 2 3 23 138
% dentro de Sexo 7% 15,9% 1,4% 28,3% 167% | 100,0%
Mujer Recuento a1 B 13 15 33 18
% dentro de Sexo 432% 51% 11,0% 12.7% 280% | 100,0%
Total Recuanto 103 2 15 54 A6 256
% dentro de Sexo 40,2% 10,9% 5.9% 211% 218% | 100,0%

Figura 75. Frecuencia de compra-sexo

Sexo0*12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios mencionados en la pregunta 107

tabulacion cruzada
12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio par la compra por medio del intemet de los
Servicios mencionados en la pregunta 107
$0-$50 §201-3350 $351- §500 $51-5200 Mas de §500 | Total

Sexo  Hombre  Recuento 71 22 12 29 4 138
% dentro de Sexo 51 4% 15,8% 7% 21.0% 25% | 100,0%

Mujer Recuento 49 14 ] 50 0 118

% dentro de Sexo 41 5% 11,9% 42% 42.4% 00% | 100,0%

Total Recuento 120 36 17 7 4 256
% dentro de Sexo 46,8% 141% 6,6% 30,5% 16% | 100,0%

Figura 76. Promedio de compra-sexo



Edad*10. Adquisicion de servicios por internet tabulacion cruzada

10, Adguisician de semvicios
porinternet
Mo Si Total

Edad 20-24 Recuento 22 15 ar
% dentro de Edad 58,5% 40,5% 100,0%

25-29  Recuento KX 59 40

% dentro de Edad 34,4% 65,6% 100,0%

30-34  Recuento 16 a4 99

% dentro de Edad 16,2% 24,8% 100,0%

35-39 Recuento 16 KL 54

% dentro de Edad 28,6% 70,4% 100,0%

40-44  Recuento a7 44 a1

% dentro de Edad 45 T% 54,3% 100,0%

45-489  Recuento ] a 8

% dentro de Edad 0,0% 100,0% 100,0%

0-54  Recuento 7 8 15

% dentro de Edad 46, 7% 53,3% 100,0%

Total Fecuento 128 256 384
% dentro de Edad 33,3% 66,7% 100,0%

Figura 77. Adquisicion de los servicios-edad
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Edad*11. ;Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes mencionado? tabulacion cruzada

11. ;Con gué frecuencia realizaria 1a compra en internet de alguno de los servicios
antes mencionado?
Mensualment Semestralme | Trimestralme
Anualmente g8 Rara wez nte nte Total

Edad 20-24 Recuento 0 0 8 0 7 15
% dentro de Edad 0,0% 0,0% 53,3% 0,0% 46,7% | 100,0%

25-29  Recuento 23 0 0 16 20 28

% dentro de Edad 39,0% 0,0% 0,0% 271% 339% | 100,0%

30-34  Recuento 48 0 7 B 2 B4

% dentro de Edad 571% 0,0% 8,3% 9.5% 250% | 100,0%

35-39  Recuento 8 7 0 23 0 38

% dentro de Edad 211% 184% 0,0% 60,5% 0,0% | 100,0%

40-44  Recuento 16 2 0 7 0 44

% dentro de Edad 36,4% 47,7% 0,0% 159% 0,0% | 100,0%

45-49  Recuento 8 0 0 0 0 8

% dentro de Edad 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%

50-54  Recuento 0 0 0 0 B B

% dentro de Edad 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%

Total Recuento 103 28 15 54 56 256
% dentro de Edad 402% 10,8% 5,9% 211% 21,9% | 100,0%

Figura 78

. Frecuencia de compra-edad
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Edad*12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios mencionados en la pregunta 10?

tabulacién cruzada
12. ¢Hasta cuanto pagaria en promedio porla compra por medio del internet de los
senvicios mencionados en la pregunta 107?
§0-$50 $201-5350 $351 - $500 §51-5200 Mas de §500 Total
Edad 20-24 Recuento i 0 0 8 0 15
% dentro de Edad 46,7% 0,0% 0,0% 533% 00% | 100,0%
2529 Recuento 2 8 5 24 0 9
% dentro de Edad 37,3% 13,6% B,5% 407% 00% | 100,0%
30-34  Recuento 45 g f 24 0 84
% dentro de Edad 53,6% 10,7% 71% 28,6% 00% | 100,0%
35-39  Recuento B 5 i 15 4 3
% dentro de Edad 21.1% 13,2% 15,8% 39,5% 10,5% | 100,0%
40-44  Recuento n 14 0 8 0 44
% dentro de Edad 50,0% 31,8% 0,0% 18,2% 00% | 100,0%
45-49  Recuento 8 0 0 0 0 8
% dentro de Edad 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%
50-54  Recuento 8 0 0 0 0 8
% dentro de Edad 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 1000%
Total Recuento 120 36 17 79 4 256
% dentro de Edad 46,9% 14.1% 6,6% 30,5% 1,6% | 100,0%
Figura 79. Promedio de pago-edad
Ocupacion*10. Adquisicion de servicios por internet tabulacion cruzada
10. Adguisicidn de servicios
porinternat
Mo Si Total
Dcupacion  Desempleado Recuento 16 0 16
% dentro de Qcupacion 100,0% 0.0% 100,0%
Sdlo estudia Recuento 22 0 22
% dentro de Qcupacidn 100,0% 0,0% 100,0%
Trabajador dependiente Recuento 45 212 257
% dentro de Ocupacion 17,5% 82,5% 100,0%
Trabajador Recuento 45 44 84
independients % dentro de Gcupacian 50,6% 454% | 100,0%
Total Recuento 128 256 384
% dentro de Qcupacion 33,3% 66, 7% 100,0%

Figura 80. Adquisicion de servicios-ocupacion




Ocupacion*11, ;Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes mencionado? tabulacion cruzada
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11. Con qué fiecuencia realizaria 1 compra en internet de alguno de los senicios

antes mencionado?
Mensualment Semestralme | Trimestralme
Anualmente g Raravez nte nte Total

Ocupacion  Trabajador dependiente  Recuento 87 14 15 47 49 12
% dentro de Ocupacion 10% £,6% 71% 2% 231% | 100,0%

Trabajador Recuento 16 14 0 li li 44
independiznz %% dentra de Qcupacion 34% 3 % 00% 15 0% 150% | 1000%

Total Recuento 103 2 15 54 56 256
% dentro de Ocupacion 40.2% 10.8% 5.0% N1% 10% | 1000%

Figura 81. Frecuencia de compra-ocupacion

Ocupacion*12. ;Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los servicios mencionados en la pregunta 107 tabulacion cruzada

2. ¢Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio el internt de los
senvicios mencionados en la pragunta 107

§0-540 §201-5350 | §351-%500 $61-5200 Wasde §500 | Total
Ocupacion  Trabajador dependient:  Recusnto 108 2 1 72 0 212
% dentro de Ocupacicn 49 5% 11,3% 52% 4.0% 0,0% | 1000%
Trabajador Recuanto 15 12 ] li 4 44
Independiznts % dentro de Ocupacisn 1% 73% 136% 15,9% 51% | 1000%
Total Recuento 120 16 17 79 4 256
% dentro de Ocupacion 46.8% 141% £,6% 309% 1,6% | 1000%

Figura 82. Promedio de pago-ocupacion
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11. ¢Con qué frecuencia realizaria la compra en internet de alguno de los servicios antes

mencionado?*10. ¢ Cual de los siguientes servicios adquiriria por internet? tabulacién

cruzada

10. ¢Cual de los siguientes servicios adquiriria por internet?

Disefi
0
grafic
0

Disefios
arquitectonic
0s

Marketi

ng
digital

Trabajos
académico
Sy
profesional
es

Trabaj
0sy
asesor{
as

Traduccion
es

Total

11. ;Con
qué
frecuencia
realizaria
la compra
en internet
de alguno
de los
servicios
antes
mencionad
0?

Anua
Iment

Recuento

% dentro de 11.
¢Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

12

11,7%

0

0,0%

18

17,5%

24

23,3%

47

45,6%

1,9%

103

100,0
%

Mens
ualm
ente

Recuento

% dentro de 11.
¢Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

25,0%

3,6%

10,7%

14,3%

13

46,4%

0,0%

28

100,0
%

Rara
vez

Recuento

% dentro de 11.
¢Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

20,0%

0,0%

0,0%

6,7%

11

73,3%

0,0%

15

100,0
%

Seme
stral
ment

Recuento

% dentro de 11.
¢Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

10

18,5%

0,0%

14

25,9%

16,7%

20

37,0%

1,9%

54

100,0
%

Trim
estral
ment
e

Recuento

% dentro de 11.
¢Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

16

28,6%

3,6%

20

35,7%

14

25,0%

7,1%

0,0%

56

100,0
%

Total

Recuento

% dentro de 11.
;Con qué
frecuencia
realizaria la
compra en internet
de alguno de los
servicios antes
mencionado?

48

18,8%

1,2%

55

21,5%

52

20,3%

95

37,1%

1,2%

256

100,0
%

Figura 83. Servicios - frecuencia
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12. ¢Hasta cuanto pagaria en promedio por la compra por medio del internet de los

servicios mencionados en la pregunta 10?*10. ;Cudl de los siguientes servicios adquiriria

por internet? tabulacién cruzada

10. ¢Cual de los siguientes servicios adquiriria por internet?

Disefi

grafic

Disefios
arquitectonico
s

Marketin
g digital

Trabajos
académicos

profesionale
s

Trabajo
Sy
asesoria
s

Traduccione
S

Total

12.
¢Hast
a
cuant
0
pagari
aen
prom
edio
por la
comp
ra por
medio
del
intern
et de
los
servic
ios
menci
onado
sen
la
pregu
nta
10?

$0-
$50

Recuento

% dentro de 12.
¢Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

31

25,8%

0

0,0%

43

35,8%

36

30,0%

5,8%

2,5%

120

100,0
%

$201-
$350

Recuento

% dentro de 12.

¢ Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

19,4%

8,3%

22,2%

8,3%

15

41,7%

0,0%

36

100,0
%

$351 -
$500

Recuento

% dentro de 12.

¢ Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

23,5%

0,0%

0,0%

29,4%

47,1%

0,0%

17

100,0
%

$51-
$200

Recuento

% dentro de 12.
¢Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

7,6%

0,0%

5,1%

8,9%

62

78,5%

0,0%

79

100,0
%

Mas
de
$500

Recuento

% dentro de 12.
¢Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

0,0%

0,0%

0,0%

25,0%

75,0%

0,0%

100,0
%

Total

Recuento

% dentro de 12.
¢Hasta cuanto
pagaria en
promedio por la
compra por medio
del internet de los
servicios
mencionados en la
pregunta 10?

48

18,8%

1,2%

55

21,5%

52

20,3%

95

37,1%

1,2%

256

100,0
%

Figura 84. Servicios - precio



Apéndice D. Tablas Financieras

Tabla 16
Inversion Inicial

168

Valor residual

ACTIVONOCORRIENTE Gi vl oy (Valrtoal G0 e
(Depr.Anunal*5))
AREA ADMINISTRATIVA
E=critorio 2,00 60,00 120,00 10,00 60,00 12,00 1,00
Sillas de oficina 2,00 70,00 140,00 10,00 70,00 14,00 1.17
Dizpensador 1,00 40,00 40,00 10,00 20,00 4.00 0,33
Sillas de espera 700 40,00 280,00 10,00 140,00 28,00 233
UP3 1,00 40,00 40,00 5,00 - 2,00 0.67
Servidor Local 1,00 150000 1.500,00 5,00 - 500,00 2300
Laptops Jefe Tecnelogia 1,00 70000 TO000 5,00 - 14000 11467
Laptops Gerente 1,00 42100 42100 500 - 2420 102
Aire Acondicionado 1,00 40000 40000 10,00 200,00 40.00 333
Constitucicn de lz compatiia 300,00
Valor rezidual a los cinco afios 1.290,00
TOTAL 3.641,00 630,20 5252
TOTAL INVERSION FIJA 3.641,00 63020 5252
Tabla 17
Inversion inicial
. . Valor
INVERSION INICIAL Total
Total inversién fija 3.641,00
Total zastos pre-operacionales 489308
Capital de trabajo 7.386,07
TOTAL INVERSION INICTAL 15.920,15
Tabla 18
Gastos pre-operativos
GASTOS PRE-OPERATIVOS Valor
Total
Fegiztro de marca (IEFPT) 208,00
Permisos 300,00
Gastos de Constitucion 300,00
Campafia de Marketing 2.400,00
Suministros de Oficina Inicial 2820
Dizefio Web / Hosting / S5L 1.006,88
Gastos de instalacion 150,00

TOTAL GASTOS PRE-OPERACIONALES

4.393,08
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Tabla 19
Nomina
INGRESOS DEDUCCIONES TOTAL
No. de TOTAL LIQUIDO

NOMINAPERSONAL personal  SUELDO Hg?.ﬁi IgGRESOS A%A'SZF)QS AS’\ILEE[ID%OSS DEDUESION A RECIBIR
Cargo
Gerente General 1 1.100,00 1.100,00 103,95 103,95 996,05
Jefe de tecnologia 1 1.000,00 1.000,00 94,50 94,50 905,50
Asistente de Marketing 1 500,00 500,00 4725 47,25 452,75
TOTAL 3 2.600,00 245,70
Tabla 20
Beneficios Sociales

IESS PROVISIONES
11,15%
’ FONDODE X1 XV
PERSONAL APORTE VACACIONES
RESERVA  SUELDO  SUELDO
PATRONAL
Gerente General 122,65 91,67 91,67 32,17 45,83
Jefe de tecnologia 111,50 83,33 83,33 32,17 41,67
Asistente de Marketing 55,75 41,67 41,67 32,17 20,83
TOTAL 289,90 216,67 216,67 96,50 108,33
Tabla 21
Gastos Administrativos
Afio 1 Ao 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Sueldos y salarios / afio 39.736,80 43.183,54 44.047,21 44.928,15 45.826,71
Agua potable 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00
Suministros al afio 81,60 110,98 113,20 115,46 117,77
Asesoria / afio 159,96 159,96 159,96 159,96 159,96
Internet 720,00 720,00 720,00 720,00 720,00
Community Manager 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00
Energia Eléctrica 240,00 244,80 249,70 254,69 259,78
Alquiler 3.360,00 3.427,20 3.495,74 3.565,66 3.636,97
Permisos / afio 150,00 150,00 150,00 150,00
Depreciacion / afio 630,20 630,20 630,20 630,20 630,20
Amorttizacion / afio - -
TOTAL 49.848,56 53.546,67 54.486,00 55.444,12 56.421,40
Tabla 22
Suministros de Oficina
Des cripeion Unidad Cantidad Precio Unitari Precio Total
Resmas resma 159 350 % 3.50
Boligrafos caja 13 2,00 8 2,00
Tinta de impresora unidad 4% 500 § 20,00
Caja de clic caja 2% 025 $ 0,50
Grapa caja 2% 0.60 $ 1,20
TOTAL $ 27,20




Tabla 23

Gasto de Venta y Publicidad

170

Afiol Afio2 Afio3

Afo4

Afo5

Presupuesto de publicidad

$ 447600 $4.113,00 $4.113,00

$4.113,00 $4.113,00

TOTAL $4.47600 $4.11300 $4.11300 $4.11300 $4.113,00
Tabla 24
Frecuencia de compra
Frecuencia de compra Porcentaje Cantidad
Mensual 10,94% 700
Trimestral 21,88% 1.400
Semestral 21,09% 1.350
Anual 40,23% 2,573
Fara vez 5,86% 373
Total 100,00% 6.400
Tabla 25
Precios dispuestos a pagar
Precios dispuesto a pagar
0-50 46,88% 180
51-200 30,86% 119
201-350 14,06% 54
351-500 6,64% 25
> 500 1,56% 6
TOTAL 384
Tabla 26
NUmero de transacciones
Afo 1 AR 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
46,9% 2.260 3.022 3.234 3.460 3.703
30,9% 1.488 1.990 2.129 2.278 2.437
14,1% 678 906 970 1.038 1.110
6,6% 320 428 458 490 524
1,6% 75 101 108 115 123
TOTAL 4.820 6.447 6.898 7.381 7.898
Tabla 27
Descuentos y devoluciones en ventas
Afo 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Ao 5
Devolucion parcial 2.164 2.885 3.087 3.302 3.532
Descuentos especiales 3.247 4.327 4.631 4,953 5.298
Devolucion total 23.400 31.203 33.391 35.716 38.203
Total 28.811 38.415 41.109 43.970 47.033
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Tabla 28
Ingreso por venta

Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Ingreso por venta 108.221 144245 154359  165.095  176.592
Devoluciones en venta -28.811 -38.415 -41.109 -43.970 -47.033
Ingreso por publicidad 3.658 3.914 3.914 3.914
Total Ingresos 79.410  109.488  117.164  125.039  133.474
Tabla 29

Capital de trabajo

Mes1 Mes2 Mes3 Mesd Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mezd "113“ "11‘1’“ Mes 12

Comizicn 1.0ED 1.080 7.325 1080 1.080 19472 1080 1080 7323 1080 1080 63458

Sueldoz v

Salarios /

atio 2.890 2890 2890 2890 23830 2E00 2850 2890 2890 28% 28% 2890

Azna

potakla 10 10 10 10 10 14 10 10 10 10 10 10

Surministre

5 al atio 7 7 7

afio 40 40 40 40

Intamet a0 &0 &0 &0 &0 &0 &0 & & &0 &0 60

Publicidad 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Energiz

Eléctrica 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

Alguler 280 280 280 230 280 230 280 280 280 280 280 280

(Gastos de

ventz 373 373 373 73 373 73 373 373 373 373 373 373
3.633 3633 3673 40680 4033 44073 4060 4033 4073 40680 4033 4073

MO -155% 0 2553 3652 2980 29533 13399 2980 2053 3252 2980 2953 6L3ES
-155% 0 5105 -1454 4453 7386 BO13 0 50383 2080 5332 2352 401 60.7ES

Capital de

trabajo (738607

Tabla 30
Estado de Resultado Integral Proyectado

Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

VENTAS $79.410 $109.488 $117.164 $125.039 $ 133.474
(-) Gastos Administrativos $49.218 $52916 $53.856 $54.814 $ 55791
() Publicidad $ 4476 $ 4113 $ 4113 $ 4113 $  4.113
(-) Deprec $ 630 $ 630 % 630 % 630 $ 630
(=) UTILIDAD OPERACIONAL $25.085 $51.828 $58565 $65481 $ 72939
(-) Gastos Financieros $ - 8 - 3 -3 - 8 -

(=) VAIT $25.085 $51.828 $58565 $65481 $ 72.939
(-) Participacién Trabajadores 15% $ 3763 $ 7.774 $ 8785 $ 9.822 $ 10.941
(-) Impuesto a la Renta 2% $ 4691 $ 09692 $10952 $12.245 $ 13.640
UTILIDAD NETA $16.632 $34.362 $38.829 $43414 $ 48.359
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Tabla 31
Estado de Situacién Financiera Proyectado
Afio0 Afio 1 Afio 2 Afo3 Afio4 Afio 5
ACTIVOS
A. CORRIENTE
Efectivo $ 738607 $ 34.401,65 $ 7843239 $ 120.18830 $166.590,46 $ 218.120,28

Total ActivoCorriente $  7.386,07 $ 34.401,65 $ 7843239 $ 120.18830 $166.590,46 $ 218.120,28
A.NO CORRIENTE

Escritorio $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00
Sillas de oficina $ 140,00 $ 140,00 $ 140,00 $ 140,00 $ 140,00 $ 140,00
Dispensador $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00
Sillas de espera $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00
UPS $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00 $ 40,00
Servidor Local $1.500,00 $ 1.500,00 $ 1.500,00 $ 1.500,00 $ 1.500,00 $ 1.500,00
Laptops Jefe Tecnologia $ 70000 $ 700,00 $ 700,00 $ 700,00 $ 700,00 $ 700,00
Laptops Gerente $ 421,00 $ 421,00 $ 421,00 $ 421,00 $ 421,00 $ 421,00
Aire Acondicionado $ 400,00 $ 400,00 $ 400,00 $ 400,00 $ 400,00 $ 400,00
(-) Deprec. Acum. Area Adm. $ (63020) $  (1.260,40) $  (1.890,60) $(2.520,80) "$  (3.151,00)
Gastos de Constitucion 800 $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00

Total ActivoNOCorriente $  4.44100$  3.810,80 $ 3.180,60 $ 2.550,40 $ 1.920,20 $ 1.290,00
TOTALACTIVOS $ 11.827,07 $3821245 $ 81.61299 $ 122.738,70$ 168.510,66 $ 219.410,28

PASIVOS
PASIVO CORRIENTE

Particip. De Trab. Por Pagar $ $ 376281 $ 777425 $ 8.784,80 $ 9.822,21 $10.940,89
Provisiones Varias $ 130000 $ 1.326,00 $ 135252 $ 137957 $  1.407,16
Imp. AlaRentapor Pagar $ $ 469097 $ 9.691,89 $ 10.951,72 $12.24503  $13.639,64
Total Pasivo Corriente $ $ 975377 $ 18.792,14 $ 21.089,04 $23.446,81  $25.987,69
PASIVO NO CORRIENTE
Total PasivoNO Corriente $ - 8 -3 - % - $ - 8 -
Total PASIVO $ - $ 975377 $ 18.792,14 $ 21.089,04 $ 23.446,81 $ 25.987,69
PATRIMONIO
Capital $11.827,07 $ 11.827,07 $ 11.827,07 $ 11.827,07 $11.827,07 $11.827,07
Utilidad Retenidas $ - $16.631,61 $ 50.993,78 $  89.822,60 $133.236,79 $181.595,52
Total PATRIMONIO $ 11.827,07 $28.458,67 $ 62.820,85 $ 101.649,66 $145.063,85 $193.422,59

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO $ 11.827,07 $38.21245 $ 81.61299 $§ 122.738,70$ 168.510,66 $ 219.410,28

Tabla 32
Flujo de Caja Proyectado

Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 Afo 5

Inversion fija -3.641,00
26.385,3 51.854,3
UAIT 8 1 58.591,86 65.508,48 72.966,86
Pago Part. Trab. - -3.762,81 -7.774,25 -8.784,80 -9.822,21
Pago de IR - -4.690,97 -9.691,89 -10.951,72 -12.245,03
Gastos Pre-Operativos -4.893,08
26.385,3 43.400,5
EFECTIVO NETO -8.534,08 8 4 41.125,72 45.771,96 50.899,62
(+) Deprec. Area Adm. 630,20 630,20 630,20 630,20 630,20
15.920,1
(+) Aporte Accionistas 5
(+) Préstamo concedido - - - - - -
FLUJO NETO DEL 27.0155 44.030,7
PERIODO 7.386,07 8 4 41.755,92 46.402,16 51.529,82
34.401,6 120.188,3 166.590,4
(+) Saldo Inicial - 7.386,07 5 78.432,39 0 6

344016 78.432,3 120.188,3 166.590,4 218.120,2
(=) FLUJO ACUMULADO 7.386,07 5 9 0 6 8
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Tabla 33
Tiry Van

Adgio 0 Afie 1 Arfio 2 Afio 3 Aiio 4 Afio §

INVERSION TOTAL 15.920.15

UAIT 2638535 31.83431 3859186 6350548 71966386
Pago Part. Trab. - -3.762,81 777425 -8.784.80 -2.822.21

Pago d= IR - -4.600,97 960189 -10931,72 -12324503
EFECTIVO NETO 2638535 4340034 41.12572 4377196  30.399.62

(+) Deprec. Area

Adm. 630,20 630,20 630,20 630,20 630,20
{+) Amortizac. G. Pre-

Operac. - - - - -

(+) Aporte Accionistas

(+) Valor Residual de

Act. fijos. 1.290.00
{+) Becuperacion Cap.

Trabajo 71.386,07
{+) Préstamo

concedido

FLUJO NETO DEL -

PERIODO 15.920,15 27.015,58 44.030,74 41.75591 46.402,16  60.205,88
Saldo Periodo de -

Eecuperacion 15.920,15 11.095,44 55.126,18 96.852,00 143.284,25 203.490,14

TIR | 204%

VAN 115057 A latasade 17,76%
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