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Resumen
El presente estudio tuvo como objetivo analizar la adopcion del comercio electrénico en
las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de Guayaquil durante el periodo 2018-
2023 y evaluar su impacto en estas empresas. Se realizo una investigacion exhaustiva
que incluydé una encuesta a MIPYMES y entrevistas a expertos en el campo del
comercio electronico. Los resultados revelaron que, aunque el comercio electronico ha
experimentado un crecimiento significativo a nivel mundial, las MIPYMES del sector
tecnologico en el norte de Guayaquil han mostrado una adopcién lenta y desigual de
esta tecnologia. Se identificaron varios desafios que obstaculizan su adopcién, como la
falta de capacitacion de los empleados, la necesidad de adaptar los procesos internos

y la creacién de una experiencia de usuario satisfactoria.

Sin embargo, se encontré que el comercio electrénico ha brindado beneficios
importantes a las MIPYMES que lo han implementado exitosamente. Estas empresas
han logrado expandir su alcance y acceder a nuevos mercados, lo que ha generado un
aumento en las ventas y la rentabilidad. Ademas, el comercio electronico ha mejorado
su visibilidad y competitividad en el mercado, permitiéndoles competir de manera mas
efectiva con empresas mas grandes y establecidas. Basado en los resultados de la
investigacion, se recomienda que las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de
Guayaquil desarrollen un plan estratégico que contenga el uso de plataformas de
comercio electronico sélidas y faciles de usar, implementen estrategias de marketing
digital efectivas, establezcan asociaciones logisticas confiables y se mantengan
actualizadas sobre las ultimas tendencias y tecnologias en el campo del comercio

electrénico.

Palabras claves: Comercio electrénico, MIPYMES, sector tecnolégico, impacto,
desafios.



Abstract
The objective of this study was to analyze the adoption of electronic commerce in
MSMEs in the technological sector of northern Guayaquil during the period 2018-2023
and to evaluate its impact on these companies. An exhaustive investigation was carried
out that included a search for MSMEs and interviews with experts in the field of
electronic commerce. The results revealed that, although electronic commerce has
experienced significant growth worldwide, MSMEs in the technology sector in northern
Guayaquil have shown a slow and uneven adoption of this technology. Several
challenges were identified that hindered its adoption, such as a lack of employee
capacity, the need to adapt internal processes and the creation of a satisfactory user

experience.

However, it was found that electronic commerce has brought significant benefits to
MSMEs that have successfully implemented it. These companies have been able to
expand their revenues and access new markets, resulting in increased sales and
profitability. Furthermore, E-Commerce has improved their visibility and competitiveness
in the market, allowing them to compete more effectively with larger and more stable
companies.Based on the results of the research, it is recommended that MSMEs in the
technology sector of northern Guayaquil develop robust and easy-to-use e-commerce
platforms, implement effective digital marketing strategies, establish reliable logistics
partnerships and keep them updated on the latest trends. . and technologies in the field

of electronic commerce.

Keywords: Electronic commerce, MSMEs, technological sector, impact, challenges,
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Introduccidén

En la era digital y globalizada actual, el comercio electronico se ha convertido en
una herramienta crucial para las empresas que buscan expandir sus mercados y
aumentar sus ventas. Se define al comercio electronico como aquellos procesos de
negocios que se realizan por medio de una nube informatica, en la que se efectian
compras a través de dispositivos electronicos con acceso a internet, es decir, se
trata de un comercio en donde se gestiona cobros y pagos mediante medios

electronicos (Gascon, 2018).

Este nuevo tipo de comercio tiene sus comienzos a finales del siglo XIX en
Estados Unidos donde nace la venta por catalogo, a la que podian acceder cualquier
tipo de usuario que estuviese en cualquier lugar. A finales de los afios 70 se da la
revolucién de internet con la cual se genera un crecimiento sin precedentes de la
tecnologia digital, lo que ocasiona una interaccion social alrededor del mundo. A partir
de los afios 90 aparece (www) World Wide Web en donde asienta el comercio por
internet, dandoles mayor accesibilidad a las personas al momento de difundir, publicar
y recibir informacion para interactuar de manera comercial entre diferentes redes
informaticas. (Pino, Salazar, & Ordofiez, 2018). Sin duda, la forma de hacer negocio ha
cambiado sustancialmente, ahora el consumidor tiene nuevas expectativas sobre lo que
quiere o desea, tanto para satisfacer sus necesidades o para sentirse parte de un

mercado altamente consumista. (Guafa, Alvear, & Ortiz, 2015)

Sin embargo, las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de Guayaquil han
mostrado una adopcioén lenta y desigual de esta tecnologia, lo que puede limitar su
crecimiento y competitividad en el mercado (Carrién, 2020 ). A pesar de las ventajas y
oportunidades que ofrece el comercio electronico estas microempresas parecen estar
adoptando esta tecnologia de manera lenta y desigual. La situacion esta limitando su
crecimiento en el mercado, y su capacidad para aprovechar plenamente los beneficios

gue ofrece el E-Commerce.



La investigacion revel6 que estas MIPYMES enfrentan desafios en la adopcion
del comercio electronico, incluyendo la falta de capacitacion de los empleados, la
necesidad de adaptar los procesos internos y brindar una experiencia de usuario
satisfactoria. Estos resultados subrayan la importancia de analizar este tema, ya que
proporciona una comprension profunda del nivel de adopcion del comercio electrénico
en las MIPYMES del sector tecnolégico y la identificacion de oportunidades y desafios

en este entorno digital.

Se usaron diferentes instrumentos de medicion de datos en los cuales se pudo
determinar que solo el 12,5% de las MIPYMES que participaron tienen unas estrategias
de comercio electrénico mientras que el 87,5% no. Entre otros de los resultados se
definié que el 38,7% de la poblacién tomada consideran que el principal problema de la
implementacion del E-Commerce son las barreras de confianza y seguridad en las

transacciones en linea.

Es asi como se propone el uso de la planeacién estratégica como un método de
accion en donde se buscara definir metas a mediano plazo para que las pequefias
empresas se puedan establecer en este mercado aumentando su visibilidad en linea y
expandiendo su base de clientes mediante el uso de este nuevo canal de venta. Se
aborda planes de marketing que permita llegar al mercado objetivo mediante el uso de
redes sociales usando Trends de tendencias, mejorando la visibilidad, todo esto

ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresa.

Los hallazgos de esta investigacion son fundamentales para formular
recomendaciones practicas que impulsen el desarrollo y la competitividad de las
MIPYMES en el mercado del comercio electronico. Al abordar estos desafios y
aprovechar las oportunidades, estas empresas podran capitalizar plenamente los

beneficios del comercio electrénico y fortalecer su posicion en el mercado actual.
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Planteamiento del problema

En el contexto actual, el E-Commerce se ha convertido en una herramienta
fundamental para las empresas que buscan expandir sus mercados y aumentar sus
ventas. Segun un estudio de la (CEPAL) Comision Economica para América Latina y el
Caribe realizado en 2020, el comercio electrénico en América Latina y el Caribe ha
experimentado un crecimiento acelerado en los ultimos afios, alcanzando un valor de
84 mil millones de dolares en 2019, y se espera que siga creciendo en los proximos

afos (Barcena, 2020).

Segun (Llanes & Pino, 2020) la adopcién del comercio electrénico por parte de las
MIPYMES es una cuestion compleja que implica no solo la implementacién de
tecnologias y plataformas de venta en linea, sino también la capacitacion y el cambio
cultural en la empresa para adaptarse a las nuevas formas de comercializacion y
gestion de la informacion. Ademas, el éxito del comercio electronico depende en gran
medida de la capacidad de las empresas para ofrecer una experiencia de usuario
satisfactoria, lo que implica una inversion en disefio, marketing y atencion al cliente, Sin
embargo, la adopcion del comercio electrénico por parte de las MIPYMES en América
Latina sigue siendo baja en comparacion con las grandes empresas, y esto podria estar

limitando su crecimiento y competitividad en el mercado (Dini & Stumpo, 2020).

Segun (Monge, 2020) las principales barreras que enfrentan las MIPYMES para
adoptar el comercio electronico son la falta de conocimiento y recursos para
implementar la tecnologia, la falta de confianza en la seguridad de las transacciones en
linea, y la resistencia al cambio cultural y organizacional que implica la adopcién de

nuevas tecnologias.
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Es asi como se propone el uso de la planeacién estratégica como método para
poder implementar el E-Commerce de manera eficaz y poder obtener los resultados
esperados por las MIPYMES. Tal como menciona (Sumba, Céardenas, Bravo, &
Arteaga, 2020) la planeacion estratégica es una importante herramienta gerencial para
las empresas, a través de esta se determinan y aplican estrategias, para llevar a la
practica los suefios de los emprendedores de negocios, teniendo una clara vision
de sus objetivos, metas reales y viables, utilizada eficientemente brinda
multiples beneficios, contribuyendo al fortalecimiento de la estructura organizacional
de tal forma que favorece los esfuerzos gerenciales en buscar solucion a
problematicas relacionadas con la competitividad, innovacion e inteligencia de
mercado, incidiendo favorablemente en la formulacion y ejecucién de estrategias

que permiten obtener ventaja competitiva sostenible.

En este contexto, es necesario evaluar el nivel de adopcion del E-Commerce en las
MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil durante el periodo 2018-
2023, con el fin de analizar el comportamiento y el impacto del E-Commerce en el sector
tecnolégico en el norte de Guayaquil. De esta forma, se podran formular
recomendaciones para la correcta implementacién mejorar su desempefio en este
canal de venta y contribuir al desarrollo econémico y competitividad de la regién.
(Mieles, 2018)

12
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Objetivo General:

Analizar el impacto del E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte

de Guayaquil durante el periodo 2018-2023.
Objetivos Especificos:

e Establecer las bases tedricas sobre el impacto del E-Commerce en las
MIPYMES

e Evaluar el impacto del E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnolégico en

el norte de Guayaquil durante el periodo 2018-2023.

e Proponer un plan estratégico para el mejoramiento y el uso del E-Commerce en

el MIPYMES del sector Tecnoldgico.
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1. ANTECEDENTES

El comercio electrénico ha experimentado un crecimiento significativo en las
tltimas décadas, transformando la forma en que las empresas interactian con los
consumidores y expanden sus operaciones. En este contexto, las micro, pequefas y
medianas empresas MIPYMES del sector tecnologico en el norte de la ciudad de
Guayaquil se han visto obligadas a adaptarse a esta nueva realidad para mantener su
competitividad y aprovechar las oportunidades que ofrece el comercio en linea (Arias,
Romero, & Mercedes, 2023).

Se hace referencia al trabajo de (Gonzales, Lopez, & Jacome, 2019) en donde
menciona que el crecimiento de plataformas locales: es uno de los aspectos que ha
influenciado en gran medida a que el E-Commerce gane popularidad, han surgido
diversas plataformas locales de compras en linea en Guayaquil. Estas plataformas
suelen ofrecer una variedad de productos que van desde ropa y accesorios hasta
electronica y productos para el hogar. A medida que las personas se vuelven mas
coémodas con las compras en linea, también han empezado a utilizar métodos de pago
en linea, como tarjetas de crédito, débito y plataformas de pago electrénico. Esto ha

impulsado la confianza de los consumidores en el E-Commerce.

Sobre la tematica es importante resaltar el aporte de (Quezada & Veliz, 2022) en
el cual hacen hincapié que el E-Commerce también ha enfrentado desafios logisticos en
Guayaquil. La infraestructura de envio y entrega es un obstaculo para el crecimiento
continuo, especialmente en lo que respecta a tiempos de entrega y costos, debido a que
los Courier actuales que trabajan en Ecuador cuentan con una tarifa minima establecida
para envios indiferente del peso o tamafo de este. De la misma forma menciona en un
trabajo previo (Lopez & Moreira, 2022) que la pandemia de COVID-19 también podria
tuvo un impacto en el E-Commerce en Guayaquil. Las restricciones de movimiento y el
distanciamiento social llevaron a un aumento en las compras en linea como alternativa

a las tiendas fisicas.
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Asi mismo en un estudio previo menciona (Garcés & Moncada, 2021) que las
empresas que adoptan el E-Commerce en Guayaquil deben cumplir con las leyes de
privacidad y proteccion de datos personales. Esto incluye obtener consentimiento para
recopilar y procesar informacion personal, asi como garantizar medidas de seguridad

adecuadas para proteger los datos de los clientes.

1.1. Teoria del comercio electrénico

Segun (Medina, 2019) la teoria del comercio electrénico se centra en el estudio y
comprension de los fundamentos y conceptos clave relacionados con el comercio
electronico. Esta teoria aborda los aspectos tecnolégicos, econémicos y sociales del
comercio en linea, asi como los modelos de negocio y las estrategias utilizadas en el
entorno digital. En primer lugar, la teoria del comercio electronico examina las
caracteristicas distintivas de este mismo, en comparacion con el comercio tradicional.
Esto implica analizar como las transacciones comerciales se realizan a través de Internet
y las tecnologias digitales, permitiendo a las empresas y consumidores interactuar y

realizar transacciones en un entorno virtual.

Ademas, la teoria del comercio electronico explora los beneficios que este ofrece.
Estos beneficios incluyen una mayor accesibilidad y comodidad para los consumidores,
ya que pueden realizar compras en cualquier momento y desde cualquier lugar. También
proporciona a las empresas la posibilidad de llegar a un mercado global y ampliar su

alcance mas alla de las limitaciones geograficas.

Sin embargo, también se reconocen los desafios asociados con el comercio
electronico. Estos desafios incluyen la seguridad de las transacciones en linea, la
privacidad de los datos del cliente, la logistica y la entrega de productos, la competencia
intensa y la necesidad de adaptarse rapidamente a los cambios tecnolégicos y las

preferencias del consumidor. (Medina, 2019).
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En el ambito econémico, la teoria del comercio electrénico analiza el impacto del
comercio en linea en la economia, como el crecimiento de nuevos modelos de negocio,
la creacion de empleo en la industria digital y la generacién de ingresos a través de las
transacciones electronicas. Desde el punto de vista tecnologico, la teoria del comercio
electronico se enfoca en las herramientas, plataformas y sistemas utilizados para facilitar
las transacciones en linea, como los sistemas de pago electronicos, la gestién de
inventario, la seguridad de las transacciones y el desarrollo de sitios web y aplicaciones
moviles. La teoria del comercio electronico también considera los aspectos sociales y
culturales del comercio en linea, como los cambios en los comportamientos de compra
de los consumidores, las interacciones en las redes sociales y la influencia de las

opiniones y resefas en linea en las decisiones de compra. (Campos, 2020).

1.2. Teoriade laadopcion tecnolégica

(Carrion, 2020 ) Menciona gque la teoria de la adopcion tecnoldgica: se centra en
comprender los factores que influyen en la decision de las empresas de adoptar y utilizar
tecnologias especificas. En el contexto del comercio electrénico, esta teoria se aplica
para analizar los determinantes que motivan a las MIPYMES del sector tecnolégico a
implementar soluciones de comercio electronico. La teoria de la adopcién tecnoldgica
considera varios factores que pueden influir en la adopcion del comercio electrénico por

parte de las MIPYMES. Estos factores incluyen:

e Percepcion de utilidad: Las MIPYMES evaltan si la adopcién del comercio
electronico les proporcionara beneficios y ventajas competitivas. Esto puede
incluir la capacidad de alcanzar nuevos mercados, mejorar la eficiencia operativa,

reducir los costos de transaccion y mejorar la experiencia del cliente.

e Facilidad de uso: La percepcion de que el comercio electronico es facil de

implementar y utilizar es un factor importante en la decision de adopcion.
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Si las MIPYMES consideran que la implementacion y gestion del comercio
electronico requiere de habilidades técnicas complejas o de recursos

significativos, es posible que se muestren reticentes a adoptarlo.

Presion social: La influencia de otras empresas, competidores o actores clave en
el sector puede ser un factor motivador para adoptar el comercio electronico. Si
otras empresas del mismo sector o competidores estan utilizando con éxito
soluciones de comercio electronico, esto puede ejercer presion sobre las

MIPYMES para que también adopten estas tecnologias.

Compatibilidad con recursos y capacidades existentes: Las MIPYMES evallan si
la implementacion del comercio electrénico es compatible con sus recursos y
capacidades actuales. Esto implica considerar aspectos como la infraestructura
tecnoldgica, los sistemas de informacién, el capital humano y los procesos
internos. Si la adopcion del comercio electronico requiere una inversion
considerable o cambios significativos en la estructura y operaciones de la

empresa, esto puede influir en la decision de adopcién.

1.3. Teoria del comercio electrénico en MIPYMES

"Platform strategy: Creating and capturing value with technology” (Estrategia de

plataforma: Crear y capturar valor con la tecnologia), publicado por (Tucci, Afuah, &

Gianluigi, 2018) indica lo siguiente:

Se enfoca en la importancia de las plataformas digitales y como las MIPYMES
pueden desarrollar estrategias para crear y capturar valor a través de ellas. La
obra aborda aspectos clave como el disefio de la plataforma, la gestion de la

comunidad de usuarios y las estrategias de monetizacion.
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e En conjunto, estas obras proporcionan una vision integral sobre las opciones de
modelos de negocio y estrategias que pueden ser aplicadas por las MIPYMES en

el comercio electronico. Algunos de los temas que se abordan incluyen:

e Modelos de negocio en linea: El andlisis de los diferentes modelos de negocio
utilizados en el comercio electronico, como el comercio electrénico directo, el

modelo de suscripcion, la publicidad en linea, el mercado digital, entre otros.

e Estrategias de adquisicion y retencion de clientes: Cémo las MIPYMES pueden
atraer y mantener a los clientes en el entorno digital, incluyendo estrategias de
marketing en linea, gestibn de la experiencia del cliente y programas de

fidelizacion.

e Plataformas digitales: La importancia de las plataformas como un enfoque
estratégico para el comercio electrénico, como disefiar una plataforma efectiva,

coémo atraer a los usuarios y como generar valor a través de la plataforma.

e Innovacion y transformacion digital: Cémo las MIPYMES pueden utilizar el
comercio electrénico como una oportunidad para la innovacion y la transformacién
de su modelo de negocio, aprovechando las nuevas tecnologias y las tendencias

digitales.

Estas teorias proporcionan un marco conceptual valioso para analizar y comprender
el impacto del comercio electrénico en las MIPYMES , asi como para identificar las
mejores practicas y estrategias que pueden ayudar a estas empresas a aprovechar las

oportunidades que brinda el entorno digital.
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1.4. Teoria del marketing digital

La teoria del marketing digital se centra en las estrategias y tacticas utilizadas para

promover y comercializar productos o servicios en el entorno digital. En el analisis del

comercio electrénico en las MIPYMES del sector tecnoldgico, el marketing digital

desempeiia un papel fundamental para alcanzar y atraer a los consumidores en linea

(Gobierno de la Republica del Ecuador, 2020). Las partes que mas importan segun

(Kotler & Armstrong, 2017) dentro del marketing digital son:

Segmentacion de mercado: Esta teoria se basa en dividir el mercado en
segmentos mas pequefios y homogéneos, lo que permite a las MIPYMES del
sector tecnoldgico identificar a su publico objetivo de manera mas efectiva. Al
comprender las caracteristicas y necesidades especificas de cada segmento, las
empresas pueden personalizar su estrategia de marketing digital para adaptarse
a las preferencias y comportamientos de cada grupo objetivo.

Posicionamiento: El posicionamiento implica como una empresa se presenta y se
diferencia de sus competidores en la mente de los consumidores. En el contexto
del comercio electrénico, las MIPYMES deben definir y comunicar de manera
efectiva su propuesta de valor Unica y destacar los beneficios clave de sus
productos o servicios para captar la atencién y el interés de los consumidores en

linea.

Comunicacion digital: En el entorno digital, las MIPYMES pueden utilizar una
variedad de canales de comunicacion para interactuar con los consumidores,
como sitios web, blogs, redes sociales, correo electronico y contenido multimedia.
La teoria de la comunicacion digital se centra en como las empresas pueden
utilizar estos canales de manera efectiva para crear conciencia de marca,
fomentar la participacion de los clientes, generar interés en los productos o

servicios, y mantener una relacién continua con los consumidores.
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e Gestion de redes sociales: Las redes sociales juegan un papel crucial en el
marketing digital de las MIPYMES. La gestion de redes sociales implica la
creacion y administracion de perfiles en plataformas populares como Facebook,
Instagram, Twitter y LinkedIn, con el objetivo de interactuar con los clientes,
compartir contenido relevante, responder a preguntas y comentarios, y generar

una comunidad en linea alrededor de la marca.

e Optimizacion de motores de busqueda (SEO, 2023) EI SEO es una teoria y
practica que se centra en mejorar la visibilidad y clasificacion de un sitio web en
los resultados de busqueda organica de los motores de busqueda. Las MIPYMES
deben aplicar estrategias de SEO para aumentar su visibilidad en linea y dirigir
trafico cualificado a su sitio web, lo que puede resultar en un aumento de las

ventasy conversiones.

1.5. Introduccién al E-Commerce

1.5.1. El E-Commerce

El comercio electrénico, también conocido como E-Commerce, se refiere a la
compray venta de bienes y servicios a través de Internet u otros medios electrénicos. En
lugar de realizar transacciones en tiendas fisicas o mediante métodos tradicionales, el
E-Commerce permite a las personas y empresas realizar transacciones comerciales en
linea (Yoza, 2021).

El E-Commerce abarca una amplia gama de actividades, que van desde la compra
de productos en tiendas en linea hasta la contratacién de servicios, como reservas de
vuelos o citas meédicas, a través de plataformas digitales. Los usuarios pueden realizar
estas transacciones utilizando sus dispositivos electrénicos, como ordenadores,
teléfonos inteligentes o tabletas, y acceder a las tiendas en linea o plataformas de
comercio electronico en cualquier momento y desde cualquier lugar con conexion a

Internet.
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Las transacciones de E-Commerce pueden involucrar diferentes modelos de negocio,
como tiendas en linea que venden productos propios o de terceros, plataformas de
mercado donde multiples vendedores ofrecen sus productos, servicios de suscripcion,
entre otros. Ademas, el E-Commerce también puede incluir actividades como la
publicidad en linea, el marketing digital y el servicio al cliente a través de canales
digitales. Segun (Pontén, 2023). ElI comercio electronico ha experimentado un
crecimiento significativo en los ultimos afios, impulsado por avances tecnolédgicos, mayor
acceso a Internet, comodidad para los consumidores y la expansion de las plataformas
digitales. Ofrece ventajas tanto para los consumidores, como la comodidad de comprar
desde casa, acceso a una amplia variedad de productos y precios competitivos, como
para las empresas, al permitirles llegar a un publico mas amplio, reducir costos

operativos y ampliar su presencia en el mercado.

1.5.2. Evolucién del comercio electrénico

El comercio electrénico ha experimentado una notable evolucién a lo largo de los
afos, impulsada por los avances tecnoldgicos, los cambios en los habitos de consumo y
el crecimiento de Internet (Morales, 2023). Algunas de las etapas claves del E-Commerce

son.

e Origenes y primeras etapas: A fines de la década de 1990 y principios de la
década de 2000, surgieron los primeros intentos de comercio electrénico, con el
establecimiento de tiendas en linea y plataformas de venta en Internet. Estas
primeras etapas se caracterizaron por una adopcion limitada y desafios

tecnoldgicos significativos.

e Crecimiento y consolidacion: A medida que Internet se volvié mas accesible y se
superaron las barreras tecnologicas, el comercio electrénico experimenté un
crecimiento considerable en la década de 2000. Grandes empresas de venta
minorista comenzaron a establecer su presencia en linea y se desarrollaron

plataformas de comercio electronico mas sofisticadas.
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El crecimiento de los marketplaces también permiti6 a los minoristas y

vendedores independientes llegar a una audiencia mas amplia.

Movil y omnicanalidad: Con la proliferacion de dispositivos mdviles, como
teléfonos inteligentes y tabletas, el comercio electronico se expandio al ambito
movil. Los consumidores comenzaron a realizar compras en linea desde sus
dispositivos moviles, lo que llevo al surgimiento del m-commerce (comercio movil).
Ademas, la omnicanalidad se convirti6 en una tendencia importante, donde los
consumidores esperaban una experiencia de compra integrada y consistente en

diferentes canales, como tiendas fisicas, sitios web y aplicaciones moviles.

Personalizacién y experiencia del cliente: A medida que el comercio electronico
maduraba, las empresas comenzaron a enfocarse en la personalizacién y la
mejora de la experiencia del cliente. Se implementaron estrategias de marketing
digital mas sofisticadas, como el uso de datos y analisis para ofrecer
recomendaciones personalizadas y campafas dirigidas. Ademas, se hizo hincapié
en la optimizacién de la experiencia de compra en linea, mejorando la navegacion

del sitio web, la facilidad de uso y la atencién al cliente.

Innovaciones tecnoldgicas: Las innovaciones tecnoldgicas, como la inteligencia
artificial, la realidad aumentada y la voz asistida, estan impulsando nuevas
oportunidades en el comercio electronico. Estas tecnologias permiten una mayor
interaccién y personalizacion, facilitando la toma de decisiones de compra y

mejorando la experiencia del cliente.
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1.5.3. Importanciay beneficios del E-Commerce para las MIPYMES

Segun indica (Campos, 2020). La importancia y beneficios del E-Commerce para
las MIPYMES son:

e Acceso a un mercado global: A través del comercio electrénico, las MIPYMES
pueden expandir su alcance mas alla de las limitaciones geograficas tradicionales.
Pueden llegar a clientes en diferentes regiones y paises, lo que les brinda la
oportunidad de aumentar su base de clientes y generar mayores ventas.

e Reduccion de barreras de entrada: EI E-Commerce reduce las barreras de entrada
al mercado, ya que las MIPYMES no necesitan establecer una tienda fisica
costosa para comenzar a vender sus productos o servicios. Pueden establecer
una tienda en linea con costos relativamente bajos y comenzar a operar

rapidamente.

e Costos operativos mas bajos: ElI comercio electrénico permite a las MIPYMES
reducir los costos operativos en comparacion con los negocios tradicionales. No
se requiere una infraestructura fisica costosa y se pueden automatizar muchas de
las tareas de procesamiento de pedidos y administracién, lo que resulta en una

mayor eficiencia y ahorro de costos.

e Mayor visibilidad y marketing mas efectivo: A través del E-Commerce, las
MIPYMES pueden promocionar sus productos o servicios de manera mas efectiva
y llegar a un publico mas amplio. Pueden utilizar estrategias de marketing digital,
como publicidad en linea, optimizacion de motores de busqueda y marketing en

redes sociales, para aumentar su visibilidad y atraer a nuevos clientes.

e Mayor conveniencia para los clientes: El comercio electronico brinda a los clientes
la conveniencia de realizar compras en cualquier momento y desde cualquier
lugar. Esto les permite acceder a productos o servicios sin tener que visitar una

tienda fisica, lo que a su vez puede aumentar las ventas para las MIPYMES.
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e Recopilaciéon y analisis de datos: ElI comercio electrénico proporciona a las
MIPYMES la capacidad de recopilar y analizar datos sobre el comportamiento de
compra de los clientes. Esto les permite comprender mejor las preferencias y
necesidades de sus clientes, lo que a su vez les ayuda a mejorar su oferta de
productos, personalizar la experiencia de compra y realizar campafas de

marketing més efectivas.

e Mayor competitividad: EI E-Commerce permite a las MIPYMES competir de
manera mas efectiva con empresas mas grandes y establecidas. Pueden ofrecer
productos Unicos, brindar un excelente servicio al cliente y aprovechar la

flexibilidad y agilidad que les brinda el entorno en linea.

1.5.4. Impacto del E-Commerce en Guayaquil

Se ha observado un impacto significativo del E-Commerce en Guayaquil durante
el periodo 2018-2023. La adopcion del comercio electronico por parte de las empresas
del sector tecnoldgico ha tenido varios efectos en la ciudad y su entorno empresarial. En
primer lugar, se ha registrado un aumento notable en el nUmero de empresas del sector
tecnoldgico en Guayaquil que han implementado el E-Commerce como parte de su
estrategia de ventas. Esta tendencia se ha debido en gran medida a la creciente
demanda de los consumidores por realizar compras en linea y a la conveniencia que
brinda el comercio electrénico tanto para las empresas como para los clientes (Mieles,
2018). El impacto més evidente ha sido el incremento en las ventas experimentado por
las MIPYMES del sector tecnoldgico que han adoptado el E-Commerce. Al aprovechar
las plataformas en linea y las redes sociales como canales de venta, estas empresas
han logrado llegar a un publico mas amplio, tanto a nivel nacional como internacional.
Esto ha generado un aumento en los ingresos y una expansion del mercado para muchas

de estas empresas (Morales, 2023).

No obstante, la adopcion del E-Commerce también ha presentado desafios para las

MIPYMES del sector tecnolégico en Guayaquil. Entre los obstaculos comunes se
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encuentran la necesidad de invertir en infraestructura tecnologica, la capacitacion del
personal en temas relacionados con el comercio electronico y la competencia con

empresas mas establecidas en el ambito digital (Juarez & Golovina, 2021).

El impacto del E-Commerce en Guayaquil sera evaluado a través de una entrevista
estructurada con un actor clave del sector empresarial en la ciudad. Esta metodologia
permitird obtener informacion valiosa sobre los cambios y efectos que el comercio
electronico ha tenido en las empresas y en la economia local durante el periodo

comprendido entre 2018 y 2023.

1.6. Contexto del sector tecnolégico en Guayaquil

1.6.1. Caracteristicas del sector tecnoldgico en Guayaquil

El sector tecnoldgico en Guayaquil, Ecuador, se caracteriza por tener una presencia
significativa de empresas y emprendimientos que se enfocan en el desarrollo, produccion
y comercializacion de productos y servicios tecnolégicos. (Espinosa & Armijos, 2022).

Segun estos Las caracteristicas del sector tecnoldgico en Guayaquil son:

e Crecimiento y dinamismo: El sector tecnoldgico en Guayaquil ha experimentado
un crecimiento significativo en los ultimos afios. Se ha observado un aumento en
el nimero de empresas tecnoldgicas, startups y emprendedores que se dedican
a la creacion de soluciones innovadoras en diversas areas, como software,

aplicaciones maviles, desarrollo web, servicios en la nube, entre otros.

e Presencia de cluster tecnoldgicos: En Guayaquil se han formado clusters o
conglomerados de empresas tecnoldgicas que se agrupan para impulsar el
desarrollo del sector. Estos clusters promueven la colaboracion, el intercambio de
conocimientos y la generacion de sinergias entre las empresas tecnoldgicas, lo

gue contribuye al crecimiento y la competitividad del sector.

26



1.6.2.

Formacion y talento: La ciudad de Guayaquil cuenta con instituciones educativas
y centros de formacion que ofrecen programas de capacitacion en areas
tecnoldgicas. Esto ha permitido la formacién de profesionales especializados en

tecnologia y ha fomentado la aparicién de talento local en el sector tecnologico.

Apoyo gubernamental: El gobierno y las instituciones publicas en Guayaquil han
implementado programas y politicas de apoyo al sector tecnologico. Estas
iniciativas incluyen incentivos fiscales, financiamiento, asesoria y programas de

incubacion y aceleracion para emprendimientos tecnolégicos.

Innovacion y emprendimiento: El sector tecnoldgico en Guayaquil se caracteriza
por su enfoque en la innovacién y el emprendimiento. Se fomenta la creacion de
nuevas empresas y se promueve el espiritu emprendedor, lo que ha contribuido

al surgimiento de startups y proyectos disruptivos en el &mbito tecnolégico.

Colaboracion con otros sectores: El sector tecnolégico en Guayaquil ha
establecido alianzas y colaboraciones con otros sectores de la economia, como
el turismo, el comercio, la salud y la educacion. Estas colaboraciones permiten la
creacion de soluciones tecnoldgicas adaptadas a las necesidades especificas de

cada sector y contribuyen al desarrollo econémico de la region.

Contribucién de las MIPYMES al sector tecnolégico en Guayaquil

(Garcia, 2018) Indica que las Micro, Pequefias y Medianas Empresas que

desempefian un papel significativo en el sector tecnolégico de Guayaquil. Estas

empresas, caracterizadas por su tamafio reducido pero su alta capacidad de adaptacion,

estan contribuyendo de manera activa y dindmica a la transformacion digital y al

desarrollo tecnoldgico de la ciudad.
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Una de las principales contribuciones de las MIPYMES al sector tecnolégico es la
generacion de empleo. Estas empresas son fuentes importantes de trabajo para
profesionales y talentos locales, creando oportunidades laborales en areas como el
desarrollo de software, disefio web, marketing digital, soporte técnico y servicios de
consultoria. Ademas, al ser empresas de menor tamafio, las MIPYMES suelen ser mas
agiles y flexibles en su estructura organizativa, lo que les permite adaptarse rapidamente

a las demandas y cambios del mercado.

Otra contribucién importante de las MIPYMES al sector tecnolégico es la
innovacion. (Garcia, 2018). Estas empresas suelen ser impulsoras de nuevas ideas y
soluciones, ya que cuentan con una mentalidad emprendedora y la capacidad de
experimentar con enfoques novedosos. A través de la aplicacion de tecnologias
emergentes, como la inteligencia artificial, el internet de las cosas y el big data, las
MIPYMES estdn generando productos y servicios innovadores que satisfacen las
necesidades del mercado local y, en algunos casos, incluso expandiendo su alcance a

nivel internacional.

(Juarez & Golovina, 2021) Hablan de que las MIPYMES estan contribuyendo a la
transformacion digital de otras empresas y sectores en Guayaquil. Muchas de estas
empresas tecnologicas ofrecen servicios de consultoria y asesoramiento a compafias
de diferentes industrias, ayudandolas en su proceso de digitalizacion, implementacién de
soluciones tecnoldgicas y optimizacién de sus procesos de negocio. Esta transferencia
de conocimientos y experiencia contribuye al crecimiento y desarrollo del ecosistema

empresarial de la ciudad.
Una de las caracteristicas distintivas de las MIPYMES tecnoldgicas en Guayaquil es

su capacidad de adaptacion y agilidad. Al ser empresas de menor tamario, tienen la

flexibilidad para responder rapidamente a los cambios y las demandas del mercado.
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Esto les permite aprovechar las oportunidades emergentes y crear soluciones a medida

para satisfacer las necesidades de sus clientes. Su enfoque agil y su capacidad para
innovar les otorgan una ventaja competitiva en un entorno empresarial dindmico y en
constante evolucion. Las MIPYMES tecnologicas estan fomentando la colaboracion y el
intercambio de conocimientos en el ecosistema empresarial de Guayaquil. A menudo,
estas empresas participan en eventos, conferencias y programas de capacitacion, donde
comparten sus experiencias y conocimientos con otros emprendedores y profesionales
del sector. Esto contribuye a la creacion de una comunidad tecnoldgica sélida y fomenta
la sinergia entre diferentes actores del ecosistema empresarial. (Juarez & Golovina,
2021).

1.6.3 Tendencias y desafios del sector tecnolégico en Guayaquil

El sector tecnologico en Guayaquil esta experimentando una serie de tendencias
y desafios que estan moldeando su desarrollo y futuro. Estas tendencias y desafios
reflejan la rapida evolucion de la tecnologia y las demandas cambiantes del mercado,
asi como los retos inherentes a la industria tecnologica en general. (Espinosa & Armijos,
2022).Las tendencias y desafios que mas destacan segun (Espinosa & Armijos, 2022)

son:

e Transformacién digital: La adopcion de tecnologias digitales en las empresas de
Guayaquil se ha convertido en una prioridad para mantener la competitividad y la
eficiencia. La transformacion digital implica la integracién de tecnologias como la
inteligencia artificial, el Internet de las cosas, la analitica de datos y el cloud
computing en los procesos empresariales.

e Sin embargo, esta transformacion requiere de una planificacion estratégica,
inversiones en infraestructura y capacitacion del personal, lo cual puede resultar

un desafio para muchas empresas.
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Innovacion y desarrollo de soluciones tecnoldgicas: Las empresas del sector
tecnolégico en Guayaquil estan impulsando la innovacion y el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas para satisfacer las necesidades del mercado. Esto incluye
el disefio y la implementacion de aplicaciones moviles, software personalizado,
sistemas de gestion empresarial y servicios de consultoria tecnolégica. La
capacidad de generar ideas innovadoras Yy llevarlas al mercado de manera agil y

eficiente es fundamental para destacar en este sector altamente competitivo.

Ciberseguridad: A medida que aumenta la dependencia de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, también aumenta la preocupacion por la seguridad
de los datos y la proteccion de la informacion sensible. Las empresas del sector
tecnolégico en Guayaquil se enfrentan al desafio de garantizar la ciberseguridad
en sus productos y servicios, implementando medidas de proteccion robustas y
actualizadas para prevenir ataques cibernéticos y salvaguardar la privacidad de

los usuarios.

Talento y capacitacion: El sector tecnoldgico requiere de profesionales altamente
capacitados en areas como la programacion, la ingenieria de software, el andlisis
de datos y la ciberseguridad. El desafio radica en la disponibilidad de talento local
calificado y en la constante actualizacion de conocimientos y habilidades para
mantenerse al dia con las ultimas tendencias tecnoldgicas. Las empresas deben
invertir en la capacitacion y retencion del talento, asi como en la colaboracion con
instituciones educativas y programas de formacion para satisfacer la demanda del

mercado.
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Internacionalizacion: El sector tecnologico en Guayaquil se encuentra en una
posicion propicia para expandirse mas alla de las fronteras nacionales y acceder
a mercados internacionales. La internacionalizacion presenta oportunidades de
crecimiento y diversificacion, pero también desafios relacionados con la
adaptacion a diferentes regulaciones y culturas empresariales, la competencia

global y la identificacion de nichos de mercado rentables.

1.7. Andlisis del E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnoldgico

1.7.1. Usoy adopcion del E-Commerce en las MIPYMES

El uso y la adopcion del comercio electronico (E-Commerce) en las micro,

pequefias y medianas empresas (MIPYMES) han experimentado un crecimiento

significativo en los ultimos afios debido al avance de la era digital (Ramos, Garrido, &
Campoverde, 2023)

1.7.2. Ventajas del E-Commerce para las MIPYMES:

Segun (Carrién, 2020 ) Las MIPYMES encuentran varias ventajas al utilizar el E-

Commerce en su modelo de negocio, entre las cuales se destacan:

Mayor alcance y accesibilidad: EI E-Commerce permite a las MIPYMES llegar a
un publico mas amplio y superar las barreras geogréficas. Pueden alcanzar a
clientes potenciales en diferentes ubicaciones y expandir su mercado mas alla de

las limitaciones fisicas de una tienda tradicional.

Reduccion de costos: El E-Commerce ofrece la posibilidad de operar con menores
costos en comparacion con una tienda fisica. Las MIPYMES pueden ahorrar en
gastos de alquiler, personal y otros costos asociados a la operacion de un

establecimiento fisico.
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Mayor personalizacion y segmentacion: El E-Commerce brinda a las MIPYMES la
capacidad de recopilar datos sobre los clientes y utilizarlos para ofrecer
experiencias de compra mas personalizadas. Pueden adaptar sus ofertas y
promociones segun los intereses y preferencias de cada cliente, lo que puede

aumentar la satisfaccion y fidelidad del cliente.

Flexibilidad en la gestion: EI E-Commerce proporciona flexibilidad en la gestion
del negocio. Las MIPYMES pueden administrar sus operaciones en linea desde
cualquier ubicacion y en cualquier momento, lo que facilita la adaptacion a

cambios y la toma de decisiones agiles.

1.7.3. Desafios en la adopcién del E-Commerce por las MIPYMES:

Segun (Carrién, 2020 ) a pesar de las ventajas, la adopcién del E-Commerce también

plantea desafios para las MIPYMES, como:

Conocimiento y capacitacion: Muchas MIPYMES pueden carecer del
conocimiento y la capacitacibn necesaria para implementar y gestionar
adecuadamente una plataforma de E-Commerce. Es fundamental contar con
recursos humanos capacitados o buscar asesoramiento externo para garantizar

una implementacion exitosa.

Infraestructura tecnoldgica: La infraestructura tecnolégica, como una conexion a
Internet confiable y sistemas de seguridad adecuados, es fundamental para el
funcionamiento efectivo del E-Commerce. Las MIPYMES deben asegurarse de
contar con los recursos tecnologicos necesarios para respaldar sus operaciones

en linea.
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Competencia en linea: El mercado del E-Commerce es altamente competitivo. Las
MIPYMES deben enfrentar la competencia de empresas mas grandes Yy
establecidas, asi como de otras MIPYMES que también han adoptado el E-
Commerce. Para destacar, deben desarrollar estrategias de marketing sélidas y

diferenciarse a través de propuestas de valor Unicas.

Seguridad y confianza: La seguridad de las transacciones en linea y la proteccién
de la informacion personal son preocupaciones clave tanto para las MIPYMES
como para los clientes. Las MIPYMES deben implementar medidas de seguridad
robustas para proteger los datos del cliente y generar confianza en el proceso de

compra en linea.

1.7.4. Modelos de negocio digitales en las MIPYMES del sector tecnoldgico

Los modelos de negocio digitales en las micro, pequefias y medianas empresas

(MIPYMES) del sector tecnoldgico son fundamentales para su crecimiento y éxito en la

era digital. Estos modelos se basan en la utilizacion de las tecnologias de la informacién

y comunicacién para la creacién, entrega y captura de valor en el mercado (Camara de

Innovacién y Tecnologia Ecuatoriana, 2022). En el sector tecnoldgico, existen diversos

modelos de negocio digitales que las MIPYMES pueden adoptar segun sus necesidades

y caracteristicas. Algunos de los modelos mas comunes son los siguientes:

Comercio electronico (E-Commerce): Este modelo se centra en la venta de
productos o servicios a través de plataformas digitales. Las MIPYMES pueden
crear tiendas en linea, ofrecer catalogos de productos digitales o brindar servicios
a través de plataformas digitales. El comercio electrénico les permite llegar a un
publico mas amplio y superar las limitaciones geogréficas, ampliando asi su

alcance y oportunidades de negocio.
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Modelo de suscripcion: En este modelo, las MIPYMES ofrecen acceso a
contenidos, servicios o productos de forma recurrente a través de suscripciones.
Por ejemplo, empresas de software pueden ofrecer sus productos en modalidad
de suscripciéon mensual o anual, brindando actualizaciones y soporte constante a
sus clientes. Este modelo genera ingresos recurrentes y fideliza a los clientes a

largo plazo.

Marketplace: Consiste en la creacion de una plataforma en linea donde diferentes
vendedores pueden ofrecer sus productos o servicios. Las MIPYMES pueden
aprovechar los marketplaces existentes o crear sus propios espacios digitales
para conectar a compradores y vendedores. Este modelo proporciona mayor
visibilidad y alcance a las MIPYMES, asi como la posibilidad de aprovechar la

reputacion y confianza ya establecidas de los marketplaces.

Freemium: Este modelo combina una oferta gratuita con opciones de pago
adicionales. Las MIPYMES ofrecen una version basica gratuita de su producto o
servicio, con funcionalidades limitadas, y luego brindan opciones de actualizacién
0 caracteristicas premium a través de suscripciones o pagos adicionales. Este
modelo permite captar un gran nimero de usuarios y monetizar posteriormente

mediante opciones de pago.

Servicios basados en la nube: Las MIPYMES pueden ofrecer servicios basados
en la nube, como almacenamiento de datos, software como servicio (SaaS) o
infraestructura como servicio (laaS). Esto les permite ofrecer soluciones
tecnoldgicas escalables y flexibles sin la necesidad de invertir en infraestructura
costosa. Ademas, pueden proporcionar servicios de soporte y mantenimiento para

maximizar el valor para sus clientes.
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1.8. Factores que influyen en el éxito del E-Commerce en las MIPYMES

1.8.1. Estrategias de marketing y promocién online

(Medina, 2019) menciona que:

Las estrategias de marketing y promocion online son fundamentales para las micro,
pequefias y medianas empresas del sector tecnoldgico que desean tener una presencia
efectiva en el mercado digital, estas estrategias les permiten llegar a su publico obijetivo,
promover sus productos o servicios, generar demanda y aumentar sus ventas. Segun tal

las estrategias mas usadas en el marketing de contenidos.

Consiste en crear y compartir contenido relevante y valioso para atraer, informar y
fidelizar a la audiencia. Las MIPYMES pueden publicar articulos, blogs, videos,
infografias y otros tipos de contenido que resuelvan problemas o brinden informacion de

interés para su publico objetivo.

Esto no solo les permite posicionarse como expertos en su industria, sino también
generar confianza y establecer relaciones duraderas con sus clientes. Por su lado
(Campos, 2020) da también el aporte acerca que el email marketing es otra estrategia
valiosa para mantener una comunicacion constante con los clientes y potenciales
clientes. Las MIPYMES pueden enviar correos electronicos promocionales, boletines
informativos, invitaciones a eventos 0 comunicaciones personalizadas para mantenerse

en contacto con su audiencia y fortalecer la relacion con ellos.

Es importante que los correos electrénicos sean relevantes, atractivos y brinden valor
a los destinatarios. Ademas, es recomendable utilizar técnicas de optimizacion para
motores de busqueda (SEO) para mejorar el posicionamiento del sitio web de la
MIPYMES en los resultados de busqueda. Esto implica la optimizacién de contenidos, la
utilizacion de palabras clave relevantes, la creacion de enlaces de calidad y la mejora de

la experiencia del usuario en el sitio web.
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1.8.2. Gestion de lalogisticay cadena de suministro digital

La gestion de la logistica y la cadena de suministro es un componente crucial en el

comercio electronico. Con el auge del E-Commerce, se ha vuelto ain mas importante

implementar una logistica eficiente y una cadena de suministro digitalizada para

garantizar una entrega rapida, confiable y satisfactoria de los productos. A continuacion,

se exploran los aspectos clave de la gestion de la logistica y cadena de suministro en el

contexto del comercio electronico (Redmuller, 2022).

Gestion de inventario: En el E-Commerce, es fundamental tener un control preciso
del inventario. Esto implica tener un sistema actualizado y en tiempo real que
permita conocer la disponibilidad de los productos, gestionar las existencias y
realizar reabastecimientos de manera oportuna. Ademas, se deben implementar
estrategias de gestion de inventario, como el andlisis de demanda y prondstico,
para optimizar la disponibilidad de los productos y evitar la falta de stock o el

exceso de inventario.

Procesamiento de pedidos: La gestion eficiente del procesamiento de pedidos es
esencial para garantizar una entrega rapida y precisa. Esto implica recibir y
verificar los pedidos, prepararlos para su envio y coordinar el transporte. En el
contexto del E-Commerce, se deben implementar sistemas automatizados que
agilicen el proceso de procesamiento de pedidos, minimicen los errores y brinden

visibilidad en tiempo real sobre el estado de los pedidos.

Transporte y entrega: La logistica de transporte y entrega es fundamental en el
comercio electrénico. Se deben establecer acuerdos con proveedores logisticos
confiables que ofrezcan opciones de envio rapidas y seguras. Ademas, es
importante contar con sistemas de seguimiento de envios en linea para brindar
informacion actualizada a los clientes sobre el estado de sus pedidos. La gestion
de las devoluciones y la atencion al cliente en caso de problemas con el transporte

también son aspectos cruciales.
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e Integracion de sistemas: Para una gestion eficiente de la logistica y la cadena de
suministro, es importante contar con sistemas integrados que permitan la
comunicacion y el intercambio de informacion entre diferentes actores, como
proveedores, transportistas y plataformas de E-Commerce. Esto facilita la

automatizacion de procesos, mejora la visibilidad y agiliza las operaciones.

e Optimizacion de costos: En el comercio electrénico, la optimizacion de costos
logisticos es fundamental para mantener la rentabilidad del negocio. Esto implica
buscar acuerdos competitivos con proveedores logisticos, implementar
estrategias de consolidacion de envios, optimizar rutas de transporte y reducir los
tiempos de entrega. La utilizacién de tecnologias como el andlisis de datos y la
inteligencia artificial puede ayudar en la identificacion de oportunidades de mejora

y en la toma de decisiones informadas para optimizar los costos logisticos.

1.8.3. Experiencia del usuario y atencion al cliente en el E-Commerce

(Llanes & Pino, 2020) Explican que la experiencia del usuario y la atencion al
cliente son aspectos fundamentales en el comercio electronico. Brindar una excelente
experiencia al usuario y contar con un servicio de atencion al cliente eficiente y efectivo

son elementos clave para el éxito de un negocio en linea.

La experiencia del usuario (UX) se refiere a cobmo los usuarios interactiian con un
sitio web o una plataforma de comercio electrénico. Es importante que la navegacion sea
intuitiva y facil de usar, que la informacion y los productos estén organizados de manera
clara y que el proceso de compra sea rapido y seguro. La estética visual también juega
un papel importante, ya que un disefio atractivo y coherente ayuda a captar la atencion
del usuario y transmitir confianza en la marca. Ademas, es esencial optimizar el sitio web
para dispositivos moviles, ya que cada vez mas usuarios realizan compras a través de

sus smartphones o tablets.
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La atencion al cliente en el E-Commerce es fundamental para mantener la
satisfaccion y fidelidad de los clientes. Es importante brindar canales de comunicacion
claros y accesibles, como chat en vivo, correo electrénico y teléfono, para que los clientes

puedan realizar consultas, resolver problemas o realizar devoluciones.

La velocidad de respuesta y la capacidad de resolver los problemas de manera
eficiente son aspectos criticos para generar confianza y satisfaccion en el cliente.
Ademas, es importante mantener una comunicacion proactiva, informando sobre el
estado de los pedidos, ofreciendo asistencia durante el proceso de compra y solicitando

retroalimentacion para mejorar continuamente el servicio.

1.9. El E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnologico

(Arias, Romero, & Mercedes, 2023) presentaron un articulo de investigacion
llamado “Estrategias E-Commerce para innovar en las micro y pequeias empresas, de
la ciudad de Machala” Donde exponen que el comercio electrénico ha revolucionado la
actividad econdmica de las empresas al eliminar las barreras tradicionales de

negociacion.

Donde Los avances tecnolégicos, los protocolos de Internet y la legislacion han
fortalecido el comercio electronico, aumentando las transferencias en linea. Con la
globalizacion, todos los paises han tenido que adaptarse a esta forma de hacer negocios,

ya que el comercio electrénico contindia creciendo en todo el mundo.

La investigacion utilizé un enfoque cualitativo y combina métodos cientificos
tedricos y empiricos. En el enfoque tedrico, recopilaron la informacién de fuentes
primarias como articulos cientificos, informes estadisticos y tesis relacionadas con el
comercio electronico. Ademas, utilizaron el método analitico-sintético para analizar los

fundamentos y los términos relevantes en el campo del comercio electrénico.
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El estudio revel6 que las micro y pequefias empresas del sector analizado tienen
interés en incursionar en las ventas digitales, aunque no todas estan dispuestas a invertir
en un sistema de comercio electrénico. En su lugar, dependen principalmente del uso de
redes sociales para promocionar sus productos de manera organica, lo que limita su

capacidad para expandir sus ventas de la manera deseada.

Sin embargo, algunas empresas han encontrado beneficios al utilizar estrategias
como el presupuesto para ventas en linea, el marketing de contenidos, las aplicaciones
de mensajeria instantanea, el disefio de la experiencia de usuario, las formas de pago
en linea y los Marketplace como alternativas a un sitio web propio. La incorporacién de

personal especializado también ha sido clave en el éxito de estas estrategias.

Por otro lado (Camara de Innovacion Tecnoldgica Ecuatoriana, 2023) presentd
una investigacion con el objetivo de conocer la situacién actual del E-Commerce en el
ecuador, haciendo énfasis directamente en el consumo del publico digitalmente y en la
experiencia de uso dentro del segmento de pequefias y medianas empresas. La
investigacion adoptd un enfoque mixto y exploratorio con el objetivo de ofrecer una vision

general del comercio electrénico en Ecuador.

Recopilaron informacion y perspectivas de expertos de la industria, consumidores
digitales y empresas, lo que les permitié construir una radiografia del panorama actual.
Sin embargo, es importante tener en cuenta que el andlisis exploratorio lo basaron
principalmente en las percepciones y valoraciones de un publico digital. Por lo tanto,
resaltaron la necesidad de futuras iniciativas que se centren en comprender las

necesidades del publico que aun esta en proceso de digitalizarse.

Como resultado de la investigacion se plante6 que, para brindar una experiencia
de compra en linea positiva, es fundamental tener en cuenta el acompafamiento que se
brinda al cliente durante su navegacion en la plataforma, la seleccion del producto y el
proceso de compra. Ademas, es importante establecer y comunicar politicas claras de

garantia y devolucion de productos.
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Asimismo, se debe considerar una comunicacion efectiva después de la venta para
solicitar retroalimentacién del cliente y asegurarse de que su experiencia haya sido
satisfactoria, no solo durante el proceso de pedido y entrega, sino también en relacion

con el producto en si.

1.9.1. Plan estratégico para el mejoramiento y el uso del E-Commerce

Segun (Martinez, 2021) La planeacion estratégica es un proceso fundamental
para el desarrollo y crecimiento de las organizaciones, especialmente en el contexto del
comercio electrénico. Se trata de una herramienta que permite establecer los objetivos,
identificar los recursos necesarios y definir las estrategias adecuadas para alcanzar el
éxito en un entorno empresarial altamente competitivo y en constante evolucion. La
planeacion estratégica implica la formulacion de planes a largo plazo que se alineen con
la vision y mision de la organizacion, considerando tanto los recursos internos como las
oportunidades y desafios del entorno externo.

Su objetivo principal es guiar y dirigir todas las actividades de la empresa hacia el logro
de metas y resultados especificos.

1.10. Analisis Foda

El andlisis FODA segun (Sanchez, 2020) es una herramienta ampliamente
utilizada en la gestién estratégica para evaluar la situacién de una empresa o proyecto
desde diferentes perspectivas. El término FODA es un acrénimo que proviene del inglés:
"F" representa Fortalezas (Strengths), "O" representa Oportunidades (Opportunities), "D"
representa Debilidades (Weaknesses) y "A" representa Amenazas (Threats). El andlisis
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) serd utilizado ya que es una
herramienta fundamental en la planeacion estratégica para el desarrollo del E-Commerce
en las MIPYMES del sector tecnoldgico de la ciudad de Guayaquil. Este analisis permite
evaluar tanto los factores internos como externos que pueden influir en el desempeiio de

las empresas en el entorno digital.
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En cuanto a las fortalezas, se deben identificar aquellas caracteristicas internas
de las MIPYMES que les otorgan ventajas competitivas en el uso del E-Commerce. Esto
podria incluir aspectos como contar con un equipo de profesionales especializados en
tecnologia, tener una cartera de productos o servicios diferenciados, o poseer una cultura
empresarial orientada hacia la innovacion y la adaptacion a los cambios tecnolégicos.
Las oportunidades deben ser detectadas en el entorno externo, y en este caso, estaran
relacionadas con el crecimiento y expansion del comercio electronico en la ciudad de
Guayaquil y en el sector tecnolégico. Estas oportunidades pueden incluir el aumento de
la demanda de productos y servicios en linea, la creciente adopcién de dispositivos
moviles para realizar compras, o la posibilidad de acceder a nuevos segmentos de

mercado a través de plataformas de E-Commerce.

Por otro lado, es importante identificar las debilidades internas que pueden afectar
la implementacion y desarrollo del E-Commerce en las MIPYMES. Estas debilidades
podrian incluir la falta de conocimientos técnicos en la gestion de plataformas digitales,
limitaciones en la infraestructura tecnolégica, o la falta de estrategias de marketing digital

efectivas.

Finalmente, es necesario analizar las amenazas externas que pueden afectar la
adopcioén y el crecimiento del E-Commerce en el sector tecnolégico de Guayaquil. Estas
amenazas pueden incluir la competencia de empresas ya establecidas en el mercado
digital, la inseguridad informatica y la proteccion de datos personales, o los cambios en

la legislacion y regulaciones relacionadas con el comercio electrénico.

Una vez realizado el analisis FODA, se podra utilizar esta informacion para elaborar
estrategias especificas que permitan aprovechar las fortalezas, superar las debilidades,
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas identificadas. Esto contribuira a
desarrollar un plan estratégico integral que promueva el uso efectivo del E-Commerce
en las MIPYMES del sector tecnologico de Guayaquil, permitiendo su crecimiento y

adaptacion en el entorno digital.
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1.10.1. Planeacion Estratégica

Segun (Porter, 2019) la planeacion estratégica es sobre la creacion y
mantenimiento de una ventaja competitiva sostenible. Se centra en la identificacion de
las actividades clave de la organizacion, la eleccién de una posicion Unica en el mercado
y la asignacion eficiente de recursos para lograr esa posicion. Asi mismo menciona
(Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 1998) que la planeacion estratégica es una herramienta
gue permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se
presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas
realistas de desempefio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos

gue intervienen en el proceso de planeacién

En el contexto de la planeacién estratégica para el desarrollo del E-Commerce en
las MIPYMES del sector tecnolégico de la ciudad de Guayaquil, la implementacion de
estrategias efectivas es crucial para alcanzar los objetivos establecidos. El tener un
corrector plan ayudar a enfocarse y aprovechar las oportunidades identificadas, superar

las debilidades y enfrentar las amenazas presentes en el entorno digital.

Segun menciona (Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 1998) entre las etapas principales

de la planeacion estratégicas se pueden mencionar las siguientes:

e Crear la estrategia: a partir de la cultura organizacional de la empresa se debe
definir los puntos clave a trabajar en la planeacion, poder tener en cuenta los

principales retos internos y externos.

e Planear la estrategia: En este punto se deben establecer los objetivos

estratégicos, iniciativas estratégicas y presupuesto.
e Alineacidn estratégica: Para la ejecucidon de esta etapa cada persona que forma

parte de la organizacién debe estar alineado con sus gestiones diarias que

acerquen a los objetivos.
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Planeacion de la Operacion: En esta etapa se plantean las mejoras de procesos

criticas para el éxito de la estrategia.

Probar y adaptar la estrategia: El hacer un seguimiento y control de la ejecucion
es una de las actividades mas crucial para poder cumplir los objetivos.

Entre las posibles estrategias que se pueden definir en el presente proyecto

pueden ser las siguientes:

La segmentacion del mercado, que implica identificar y dirigirse a segmentos
especificos de clientes que presenten mayores oportunidades de crecimiento en
el comercio electrénico. Esto podria incluir la identificacién de nichos de mercado
o0 la adaptacion de productos o servicios para satisfacer las necesidades y
preferencias de estos segmentos, en las cuales se debe enfocar en primer lugar

a abarcar aquellos potenciales consumidores que usan la tecnologia dia a dia.

La diferenciacién de productos es otra estrategia relevante, que busca destacar la
propuesta de valor Unica de las MIPYMES en el entorno digital. Esto implica
ofrecer productos o servicios que se diferencien de la competencia en términos
de calidad, innovacion, precio u otros atributos valorados por los clientes en el

comercio electrénico.

La correcta expansion geogréfica es una estrategia que busca ampliar el alcance
de las MIPYMES mas alla de su ubicacion fisica, aprovechando las oportunidades
del mercado digital. Esto implica la creacion de canales de distribucién en linea,
la adaptacion de los procesos logisticos y la promocién de la marca en diferentes

regiones o paises.
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Es importante destacar que las estrategias deben ser flexibles y adaptarse a los

cambios del entorno y las necesidades de las MIPYMES. Esto implica monitorear

continuamente el desempefio, realizar ajustes en las estrategias segun los resultados y

mantenerse actualizado sobre las tendencias y cambios en el comercio electronico.
(Mendoza, Bayas, Alvarez, & Paz, 2021)

1.10.2. Recursos necesarios

Segun (Yoza, 2021) La implementacion exitosa del plan estratégico para el

desarrollo del E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnologico en Guayaquil

requiere de diversos recursos para asegurar su efectividad y lograr los objetivos

planteados tales como:

Recursos financieros: La implementaciéon y mejora del E-Commerce en las
MIPYMES requiere de una inversion financiera adecuada. Es necesario destinar
fondos para desarrollar y mantener una plataforma en linea segura y eficiente, asi
como para realizar actividades de promocion, marketing y publicidad digital.
Ademas, pueden ser necesarios recursos para capacitar al personal en el uso de
las tecnologias y herramientas requeridas. Es fundamental contar con un
presupuesto claro y asignar los recursos financieros de manera estratégica para

maximizar los resultados.

Recursos tecnolégicos: El desarrollo del E-Commerce implica contar con las
herramientas y tecnologias adecuadas. Esto incluye la implementacion de una
plataforma de comercio electrénico que permita realizar transacciones en linea de
manera segura y eficiente. También se requiere de herramientas de gestion de
inventario, seguimiento de pedidos, analisis de datos y gestion de la relacion con
los clientes. Es importante evaluar y seleccionar las tecnologias mas apropiadas
para las necesidades especificas de cada MIPYME y asegurar su correcta

integracion y funcionamiento.
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Recursos humanos: Contar con un equipo capacitado y comprometido es esencial
para el éxito del plan estratégico. Se requiere de personal con conocimientos
técnicos en el manejo de las plataformas de comercio electrénico, asi como en

marketing digital, atencién al cliente y gestion de proyectos.

Ademas, es fundamental fomentar una cultura de innovacion y adaptabilidad en
la empresa, promoviendo el aprendizaje continuo y la actualizacion de
habilidades. En algunos casos, puede ser necesario contratar personal
especializado o capacitar al personal existente para cubrir las necesidades

especificas del E-Commerce.

Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con proveedores de tecnologia,
entidades financieras y otros actores relevantes puede brindar importantes
ventajas a las MIPYMES. Estas alianzas pueden facilitar el acceso a recursos
financieros, como préstamos o lineas de crédito especificas para el desarrollo del
E-Commerce. Ademas, los proveedores de tecnologia pueden ofrecer soluciones
adaptadas a las necesidades de las empresas, brindando soporte técnico y
actualizaciones constantes. Asimismo, es posible establecer colaboraciones con
otros actores del sector, como empresas de logistica o plataformas de comercio
electrénico consolidadas, para potenciar la visibilidad y alcance de las MIPYMES.
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Capitulo I

Marco metodologico
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2.1. Método de investigacion

El método de investigacion utilizado en este caso es principalmente de caracter
mixto tal y como afirma (Sampieri & Mendoza, 2019) “Una investigacion mixta, es un
enfoque de investigacion que combina tanto métodos cuantitativos como cualitativos en
un mismo estudio. En lugar de limitarse a uno u otro enfoque, la investigacién mixta busca
aprovechar las fortalezas de ambos métodos para obtener una comprension mas

completa y enriquecedora de un fendmeno o problema de investigacion combinando”.

Es cuantitativa debido a como afirma (Sampieri & Mendoza, 2019) “La
investigacion cuantitativa es un enfoque de investigacion cientifica que se centra en la
recopilacion y analisis de datos numéricos y estadisticos con el objetivo de describir,
medir y analizar fendmenos, relaciones y patrones. En este tipo de investigacion, se
utilizan métodos y técnicas que involucran la recoleccion de datos numéricos y su

posterior analisis”

Segun el objetivo de investigacion se uso el método cualitativo; segun (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2020) “La investigacion cualitativa es un enfoque de investigacién
cientifica que se centra en la comprension profunda y detallada de fenbmenos y procesos
a través del andlisis de datos no numéricos. En lugar de enfocarse en la cuantificacion y
medicion de variables como en la investigacién cuantitativa, la investigacion cualitativa
se concentra en la interpretaciébn de datos basados en texto, imagenes, sonidos y

contextos”

Se recopilara informacion relevante a través de fuentes secundarias, como
estudios, informes, registros y analisis realizados por expertos en el campo del comercio
electronico y las MIPYMES del sector tecnolégico. La investigacion de tipo mixto implica
la busqueda, recopilacion y analisis de informacion existente para abordar el problema

de investigacion y responder a las preguntas planteadas.
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En este caso, se recopilaran datos numeéricos y fuentes estadisticas, sobre la
adopcién del comercio electrénico en las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de
Guayaquil durante el periodo 2018-2023, asi como informacion cualitativa sobre las
caracteristicas de estas empresas, el comportamiento del mercado del E-Commerce en
la region y el impacto en las ventas y rentabilidad. Esta combinacion de enfoques
permitird una comprension mas completa y detallada de los efectos del E-Commerce en
las MIPYMES del sector tecnoldgico en la region.

Las fuentes de informacion utilizadas pueden ser tanto impresas como digitales o
audiovisuales, y pueden incluir estudios de casos, informes de instituciones como la
(CEPAL) Comision Econdmica para Ameérica Latina y el Caribe, analisis de expertos,
articulos académicos y noticias relevantes en el campo del comercio electrénico y las
MIPYMES. Una vez recopilada la informacién, se procedera a su analisis e interpretacion
para identificar las caracteristicas de las MIPYMES que han implementado el E-
Commerce, analizar el comportamiento del mercado, evaluar el impacto en las ventas y
rentabilidad, y proponer un plan estratégico para mejorar y utilizar el comercio electronico

en el sector tecnolégico de Guayaquil.

Es esencial destacar que la investigacion de tipo mixto combina elementos de
caracter documental, donde se recopilara informacién relevante de fuentes secundarias,
con enfoques mas interactivos como entrevistas o encuestas dirigidas a las MIPYMES y
a expertos en el campo del comercio electrénico en el sector tecnoldgico del norte de
Guayaquil. Esta estrategia nos permite aprovechar las fortalezas de ambos enfoques
para obtener una perspectiva mas completa y detallada sobre la adopcion y el impacto
del E-Commerce en dichas empresas durante el periodo 2018-2023. Ademas, el enfoque
mixto nos brinda la oportunidad de mitigar posibles sesgos y complementar la
informacion obtenida a través de diferentes métodos, enriqueciendo la calidad y

confiabilidad de los resultados.
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La importancia de ambos enfoques radica en su capacidad para abordar
preguntas de investigacion desde diferentes angulos, lo que brinda un panorama mas
completo y robusto de los fendmenos estudiados. Al utilizar ambos enfoques de manera
complementaria, los investigadores pueden obtener una comprension mas profunda y

rigurosa, lo que mejora la calidad y validez de la investigacion (Ponton, 2023).

2.2. Enfoque de lainvestigacion

Por un lado, se utilizaran métodos cuantitativos para analizar datos numéricos y
estadisticos relacionados con la participacién en el comercio electrénico, las tendencias
de crecimiento, las ventas y la rentabilidad. Estos datos proporcionaran una vision

objetiva y cuantificable de la situacion.

Especificamente se aplicaran enfoques cualitativos, como entrevistas y encuestas
estructuradas, con el fin de capturar las perspectivas, experiencias y opiniones de las
empresas y expertos en el campo. Estos métodos cualitativos ayudaran a entender las
percepciones, desafios y oportunidades desde la perspectiva de los actores

involucrados.

Se analizaran las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (analisis FODA)
tanto internas como externas para las MIPYMES en relacion con el comercio electronico.
Luego, se propondran estrategias especificas que permitan aprovechar las fortalezas,
superar las debilidades, aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas

identificadas.
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2.2.1. Tipo de investigacion
2.2.1.1. Cualitativa

Segun (Sabino, 2023) la investigacion cualitativa se enfoca en comprender y
analizar fendmenos sociales y humanos desde una perspectiva subjetiva, centrandose
en la interpretacion y comprension de los significados y experiencias de las personas
involucradas. En este caso, se buscard comprender las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de las MIPYMES del sector tecnologico de Guayaquil en
relacion con el comercio electrénico, asi como las estrategias y acciones que pueden ser

implementadas para mejorar su desempefio en este ambito.

2.2.1.2. Cuantitativa

Segun indica (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2020) “La investigacion
cuantitativa es un enfoque de investigacion que se basa en la recopilacion y analisis de
datos numéricos para describir, medir y analizar relaciones entre variables. Es un
enfoque objetivo que busca generalizar resultados a partir de muestras representativas
de una poblacion mas amplia.” En este tipo de investigacion, se utilizan métodos y
técnicas estadisticas para procesar y analizar los datos recopilados. Los investigadores
cuantitativos buscan identificar patrones, tendencias y relaciones entre variables

mediante la aplicacion de analisis numéricos y técnicas de inferencia estadistica.

2.3. Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion

El periodo de la investigacion abarca desde el afio 2018 hasta el afio 2023. La
investigacion se lleva a cabo en la ciudad de Guayaquil, en Ecuador, especificamente en
el sector tecnolégico de las MIPYMES (Micro, Pequefias y Medianas Empresas).

2.4. Descripcion de las empresas

Las MIPYMES (Micro, Pequefias y Medianas Empresas) del sector tecnoldgico en
la ciudad de Guayaquil, Ecuador, son empresas que se dedican a la produccion,
desarrollo o comercializacion de productos y servicios relacionados con la tecnologia de
la informacién y las comunicaciones (TIC). Estas empresas se caracterizan por su
tamafio reducido, su capacidad de adaptacién rapida a los cambios tecnoldgicos y su

contribucion al crecimiento y desarrollo del sector tecnologico en la region.
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Las MIPYMES del sector tecnolégico en Guayaquil suelen estar compuestas por
equipos multidisciplinarios de profesionales especializados en areas como la
programacion, el disefio web, el desarrollo de software, el marketing digital, la
ciberseguridad, entre otros. Estas empresas pueden ofrecer una amplia gama de
productos y servicios, como desarrollo de software a medida, disefio y mantenimiento de
paginas web, servicios de consultoria tecnoldgica, soluciones de ciberseguridad,

servicios de marketing digital, entre otros.

En cuanto a los desafios que enfrentan las MIPYMES tecnolégicas en Guayaquil,
incluyen la competencia en el mercado, la adopcién de nuevas tecnologias, la captacion
de clientes y la financiacion para el crecimiento y la innovacion. Ademas, estas empresas
deben estar al tanto de las regulaciones y normativas relacionadas con la proteccion de
datos y la seguridad informética.

A pesar de estos desafios, las MIPYMES tecnolbgicas en Guayaquil también
presentan oportunidades de crecimiento. La ciudad cuenta con un ecosistema
emprendedor en constante desarrollo, apoyado por incubadoras, aceleradoras y
programas de fomento empresarial. Ademas, la creciente adopcion de tecnologia en
diversos sectores de la economia ecuatoriana genera una demanda creciente de
servicios y soluciones tecnolégicas, lo que brinda oportunidades para las MIPYMES del
sector.

2.5. Poblacién y muestra

Segun (INEC, 2022) en un censo realizado, existen actualmente 7200 MIPYMES
dedicadas al sector tecnologico en Guayaquil, luego de realizar un muestreo, la poblacion
inicial dividida es de 364 MIPYMES del sector tecnolégico en Guayaquil. Sin embargo,
después de aplicar el muestreo por conveniencia y seleccionar el 20% de las empresas,
la muestra resultante seria de 72 MIPYMES. Por lo tanto, la poblacion total es de 364
MIPYMES y la muestra seleccionada es de 72 MIPYMES.
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N *Z%axp * q

nzez*(N—1)+Z2a*p*q
N =7200
Z?a =196
p =50
q =50
e=5%

7200 % 1,96 * 50% * 50%
"~ 52% (7200 — 1) + 1,96 * 50 * 50

n= 364

n

2.6. Técnicas e instrumentos aplicados

2.6.1. Recopilacion de informacion documental:

Se utilizardn fuentes secundarias como estudios, informes, registros y andlisis
realizados por expertos en el campo del comercio electronico y las MIPYMES del sector
tecnoldgico. Estas fuentes pueden ser tanto impresas como digitales o audiovisuales, y
proporcionaran datos relevantes sobre la adopcion del comercio electronico,
caracteristicas de las MIPYMES, comportamiento del mercado, impacto en las ventas y

rentabilidad, entre otros aspectos.

2.6.2. Encuesta

Para llevar a cabo la encuesta sobre la adopcion y el impacto del E-Commerce en
las MIPYMES del sector tecnoldgico en Guayaquil, se considerd una poblacion inicial de
364 MIPYMES. La seleccion de esta poblacion se bas6 en un muestreo por
conveniencia, donde se eligio el 20% de las empresas, resultando en una muestra de 72

MIPYMES que participaran en la encuesta.
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La encuesta se disefiard de manera cuidadosa para abordar aspectos clave
relacionados con la adopcién del E-Commerce, como la implementacion de plataformas
de venta en linea, la diversificacion de canales de distribucion, el aumento de ventas a
través de medios digitales y la percepcion de los empresarios sobre el impacto en su

negocio.

2.6.3. Entrevista

La entrevista se va a realizar a Heras Matute Madelaine Stefania, gerente general
de la empresa ALL-TECHNOLOGICS C.A., se llevard a cabo como parte de la
investigacion mixta que estamos realizando para analizar el impacto del E-Commerce en
las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de Guayaquil durante el periodo 2018-
2023. La entrevista se enfocara en obtener informacion relevante sobre las experiencias,
desafios y estrategias de la empresa en relacidbn con el comercio electrénico. La
entrevista se realizara de manera presencial, segun la disponibilidad y preferencia de la
entrevistada. Se registraran las respuestas y se fomentard un ambiente de dialogo

abierto para obtener la mayor informacién posible.

Una vez finalizada la entrevista, se analizaran las respuestas obtenidas en conjunto
con los datos recopilados en otras fuentes de informacion documental. Esto permitira
obtener una comprension profunda del impacto del E-Commerce en ALL-

TECHNOLOGICS C.A. y en el sector tecnoldgico en general.

2.6.4. Analisis e interpretacion de la informacién

Una vez recopilada la informacion documental, se procederd a su analisis e
interpretacion. Esto implica examinar los datos y extraer conclusiones significativas
relacionadas con el objetivo de la investigacidbn, como las caracteristicas de las

MIPYMES, el comportamiento del mercado y las estrategias de mejora.
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El analisis e interpretacion de la informacion recopilada a través de la encuesta
serd un proceso fundamental en esta investigacion mixta. Primero, se procedera a
procesar los datos obtenidos, tabulando y organizando las respuestas proporcionadas
por las 72 MIPYMES seleccionadas de la poblacion total de 364 en el sector tecnoldgico
de Guayaquil. A través de herramientas estadisticas y software especializado, se

gestionaran los datos de manera eficiente.

2.6.5. Anélisis FODA

Se realiz6 un andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) tanto internas como externas de las MIPYMES del sector tecnolégico en
relacion con el comercio electréonico. Esta técnica permitio identificar los factores
positivos y negativos que influyen en el desempefio de las empresas y determinar las

oportunidades y amenazas del entorno que pueden afectar su desarrollo.

2.7. Procesamiento de la informacion

Las conclusiones se construirdn a partir de los andlisis y la interpretacion de los
datos, ofreciendo respuestas soélidas a los objetivos de la investigacion. Se analizara el
impacto del E-Commerce en las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de
Guayaquil, y se exploraran posibles implicaciones y recomendaciones para futuras
estrategias. Ademas, se disefiard un plan estratégico basado en los resultados y
conclusiones, brindando un enfoque concreto para fortalecer la presencia y rentabilidad

del E-Commerce en estas empresas.

En conjunto, el andlisis e interpretacion de la informacion permitird obtener una
comprensiéon profunda y util sobre el impacto del E-Commerce en las MIPYMES del
sector tecnoldgico, generando conocimientos valiosos para la toma de decisiones y el

desarrollo empresarial en este contexto.
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2.8. Elaboracion de un plan estratégico

A partir de los datos recopilados y analizados, se elaborara un plan estratégico que

incluya las acciones y estrategias especificas para mejorar y utilizar el comercio

electronico en el sector tecnologico de Guayaquil. Este plan estara basado en los

hallazgos y recomendaciones obtenidos de la investigacion.

Tabla 1

Aspectos para el plan estratégico

1. Analisis de la situacion actual: Se realizara un andlisis detallado de la situacion
actual de las MIPYMES en relaciéon con el comercio electronico. Esto incluira
evaluar el nivel de adopcion del comercio electrénico, identificar los recursos
disponibles, analizar el mercado y la competencia, y comprender las necesidades
y expectativas de los clientes.

2. Definicion de objetivos: Se estableceran objetivos claros y medibles que se
desean alcanzar con la implementacién del comercio electronico. Estos objetivos
podrian incluir aumentar las ventas en linea, expandir la base de clientes, mejorar
la visibilidad de la empresa en Internet y aumentar la rentabilidad.

3. Identificacion de estrategias: Se disefiaran estrategias especificas para lograr los
objetivos establecidos. Estas estrategias podrian incluir la creacion de una tienda
en linea o la optimizacién de la existente, la integracion de canales de venta en
linea, laimplementacion de estrategias de marketing digital, la mejora de la logistica
y la atencién al cliente en linea, entre otras.

4. Recursos necesarios: Se identificaran los recursos necesarios para implementar
las estrategias propuestas. Esto puede incluir recursos financieros para invertir en
tecnologia y capacitacion, recursos humanos con habilidades técnicas y
conocimientos en comercio electrénico, y recursos tecnoldgicos como plataformas
de comercio electrénico y herramientas de andlisis de datos.

5. Plan de accion: Se elaborara un plan detallado que establezca las acciones
especificas a sequir, los plazos y las responsabilidades. El plan de accién debe ser
realista y alcanzable, y se debe asignar el tiempo y los recursos necesarios para su
ejecucion.

6. Monitoreo y evaluacion: Se estableceran indicadores de desempefio clave para
monitorear el progreso y evaluar el éxito del plan estratégico. Esto permitira realizar
ajustes y mejoras segun sea necesario y garantizar que se estén alcanzando los
objetivos establecidos.

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Capitulo Il

Analisis de resultados
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3.1. Matriz DOFA

Tabla 2
Matriz DOFA

Debilidades

Oportunidades

1. Competencia en el mercado
tecnoldgico, tanto a nivel local
como internacional.

2. Necesidad de actualizacion
constante de conocimientos y
habilidades para mantenerse al

dia con los avances tecnologicos.

3. Limitaciones de recursos
financieros y tecnolégicos para la
implementacion de estrategias de

comercio electronico.

4. Posibles barreras de acceso al
mercado, como la falta de
confianza en la seguridad de las
transacciones en linea.

1. Creciente demanda de servicios y
soluciones tecnologicas en
diversos sectores de la economia
ecuatoriana.

2. Avances tecnoldgicos y tendencias
en el comercio electrénico que
ofrecen nuevas oportunidades de
negocio.

3. Acceso a plataformas y
herramientas digitales para
expandir el alcance de los

productos y servicios.

4. Disponibilidad de financiamiento y
programas de apoyo para el
crecimiento y la innovacion

tecnoldgica.

Fortalezas

Amenazas

1. Capacidades técnicas y
conocimientos especializados en
areas como programacion, disefio

web, desarrollo de software,

marketing digital, entre otros.

2. Flexibilidad y capacidad de
adaptacion rapida a los cambios
tecnoldgicos.

3. Uso de Utilitarios para control
interno de procesos de inventario,
compra y venta

4. Participacion en un ecosistema
emprendedor en constante
desarrollo, con apoyo de
incubadoras y programas de
fomento empresarial.

1. Répido avance y cambios en la
tecnologia, lo que requiere una
constante adaptacion y
actualizacion.

2. Posibles cambios en la normativa
y regulaciones relacionadas con el
comercio electrénico.

3. Posibles riesgos de seguridad
informética y proteccion de datos.

4. Competencia de empresas mas
grandes y establecidas en el
mercado.

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Tabla 3

Andlisis de DOFA
Estrategias FO

Fortalezas

Oportunidades

Estrategia

F(1)

0(2)

Formacién de Equipos Multidisciplinarios y de Alto
Desempefio:

Una estrategia efectiva seria reunir y formar equipos
gue combinen capacidades técnicas y conocimientos
especializados en &reas como programacion, disefio
web, desarrollo de software, marketing digital, entre
otros. Estos equipos multidisciplinarios colaborarian en
proyectos comerciales relacionados con el comercio
electrénico, asegurando que todas las habilidades
necesarias estén representadas y trabajando juntas.

F(2)

0o@3)

Desarrollo de Ecosistema Tecnol6gico Integrado:
Una estrategia solida seria la creacion de un
ecosistema tecnoldgico integrado que combine tanto la
flexibilidad y la adaptacion réapida a los cambios
tecnolégicos como el acceso a plataformas vy
herramientas digitales para expandir el alcance de los
productos y servicios.

F(3)

0(1)

Desarrollo de Soluciones Personalizadas para la
Gestion de Inventarios y Procesos Comerciales:
Una estrategia eficaz seria desarrollar utilitarios y
herramientas personalizadas para el control interno de
procesos de inventario, compra y venta. Estos
sistemas informaticos permitirian automatizar y
optimizar la gestion de inventarios, facilitar las compras
y ventas, y brindar informacién en tiempo real sobre el
estado de los procesos comerciales.

F(4)

O(4)

Integracion en un Ecosistema Emprendedor y
Colaborativo:

Una estrategia eficaz seria participar activamente en
un ecosistema emprendedor en constante desarrollo,
aprovechando el apoyo proporcionado por incubadoras
y programas de fomento empresarial. Esto implica
colaborar con otras empresas emergentes, compartir
conocimientos y experiencias, y beneficiarse de las
conexiones y recursos disponibles en el ecosistema.
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Tabla 4

Estrategias FA

Fortalezas

Amenazas

Estrategia

F(1)

A(L)

Cultura de Aprendizaje Continuo y Desarrollo de
Habilidades:

Una estrategia efectiva seria fomentar una cultura de
aprendizaje continuo y desarrollo de habilidades entre los
profesionales que poseen conocimientos de diversas
ramas. Esto implica la promocion de la formacion
constante, la asistencia a cursos y talleres, y la dedicacion
de tiempo para la adquisicién de nuevas habilidades y el
seguimiento de las ultimas tendencias tecnolégicas.

F(2)

A(2)

Implementacion de un Equipo de Vigilancia y
Adaptacion Normativa:

Una estrategia eficaz seria establecer un equipo que sea
capaz de monitorear y adaptarse a los posibles cambios
en la normativa y regulaciones relacionadas con el
comercio electrénico. Este equipo estaria encargado de
mantenerse informado sobre las novedades en las leyes
y regulaciones pertinentes y de evaluar como esos
cambios pueden afectar las operaciones y estrategias
tecnoldgicas de la organizacion.

F(3)

A(3)

Implementacion de Medidas de Seguridad Informética
en los Utilitarios de Control Interno:
Una estrategia eficaz seria incorporar medidas de
seguridad informatica robustas en los utilitarios utilizados
para el control interno de procesos de inventario, compra
y venta. Esto implica implementar técnicas de cifrado,
autenticacion de usuarios, acceso basado en roles y
auditorias de actividad para proteger los datos y prevenir
posibles vulnerabilidades.

F(4)

A(4)

Colaboracion 'y  Asociaciobn con  Empresas
Establecidas en el Ecosistema Emprendedor:

Una estrategia eficaz seria buscar colaboracion y
asociacion con empresas mas grandes y establecidas en
el mismo ecosistema emprendedor. Esto implica
establecer relaciones estratégicas con compariias que ya
tienen presencia y experiencia en el mercado,
posiblemente como mentores, inversores 0 SOCIOS
estratégicos.
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Tabla 5

Estrategias DO

Debilidades

Oportunidades

Estrategia

D(1)

0()

Enfoque en la Diferenciacion y Propuesta de Valor
Unica:

Una estrategia efectiva seria centrarse en la
diferenciacion y en la creacion de una propuesta de
valor Unica en el mercado tecnolégico. En lugar de
competir en funcidén del precio o las caracteristicas
estandar, la empresa debe identificar lo que la hace
especial y como puede abordar las necesidades de
los clientes de manera Unica.

D(2)

0o()

Desarrollo de Programas de Capacitacion
Continua y Certificaciones:

Una estrategia eficaz seria establecer programas de
capacitacion continua y la obtencion de
certificaciones en las areas tecnoldgicas relevantes.
Estos programas pueden incluir cursos, talleres y
capacitaciones en linea para mantener actualizados
los conocimientos y habilidades de los profesionales
en tecnologias emergentes y tendencias actuales.

D(3)

O(4)

Enfoque en Soluciones de Bajo Costo vy
Escalabilidad:

Una estrategia eficaz seria adoptar un enfoque en la
implementacion de soluciones de comercio
electrénico que sean de bajo costo y altamente
escalables. Esto implica identificar herramientas y
plataformas tecnoldgicas que requieran una inversion
inicial minima y que puedan expandirse
gradualmente a medida que los recursos financieros
estén disponibles.

D(4)

0@3)

Implementacion de Medidas de Seguridad vy
Generacion de Confianza en Linea:

Una estrategia efectiva seria implementar medidas
de seguridad sélidas en las transacciones en linea y
en la proteccién de los datos de los clientes. Esto
puede incluir la adopcion de certificados SSL,
sistemas de encriptacion, autenticacion de dos
factores y politicas claras de privacidad. Ademas,
comunicar de manera transparente estas medidas de
seguridad puede generar confianza en los usuarios.
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Tabla 6

Estrategias DA

Debilidades

Amenazas

Estrategia

D(1)

A1)

Enfoque en la Innovacion y la Diferenciacion
Constante:

Una estrategia eficaz seria centrarse en la innovacion
constante y la diferenciacion en el mercado tecnolégico.
Esto implica estar a la vanguardia de los desarrollos
tecnologicos, buscar oportunidades para introducir
soluciones unicas y continuar mejorando productos y
servicios para destacar entre la competencia.

D(2)

AQ2)

Creacion de un Programa de Desarrollo Profesional
Continuo:

Una estrategia efectiva seria establecer un programa de
desarrollo profesional continuo para los empleados, que
fomente la actualizacién constante de conocimientos y
habilidades en linea con los avances tecnolégicos y las
tendencias del comercio electronico. Esto puede incluir
la asignacion de tiempo para el aprendizaje, la
participacion en cursos en linea, talleres y conferencias.

D(3)

A4)

Enfoque en un Nicho de Mercado Especifico:

Una estrategia eficaz seria enfocarse en atender un
nicho de mercado especifico y con necesidades
particulares en el comercio electrénico. En lugar de
competir directamente con empresas mas grandes y
establecidas en el mercado, la organizacién puede
identificar un segmento de mercado que no esté siendo
atendido de manera éptima y adaptar sus estrategias y
soluciones para satisfacer esas necesidades.

D(4)

A(3)

Implementacion de Medidas de Seguridad vy
Transparencia en la Comunicacion:

Una estrategia efectiva seria implementar medidas
sélidas de seguridad informética y proteccion de datos
en todas las transacciones en linea. Ademas, comunicar
de manera transparente las medidas de seguridad
implementadas y la politica de privacidad de la empresa
puede generar confianza en los clientes y socios
comerciales.

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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La matriz DOFA indica que las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil
cuentan con fortalezas como capacidades técnicas y conocimientos especializados,
flexibilidad y capacidad de adaptacion rapida a los cambios tecnoldgicos, y su
contribucion al crecimiento del sector tecnoldgico en la region. Sin embargo, también
enfrentan desafios como la competencia en el mercado, limitaciones de recursos
financieros y tecnologicos, y posibles barreras de acceso al mercado. A su vez, se
identifican oportunidades en la creciente demanda de servicios y soluciones
tecnoldgicas, avances tecnoldgicos y tendencias en el comercio electrénico, acceso a
plataformas y herramientas digitales, y disponibilidad de financiamiento y programas de

apoyo.

Estas conclusiones resaltan la importancia de aprovechar las fortalezas, superar
las debilidades, capitalizar las oportunidades y mitigar las amenazas para mejorar la

adopcion del comercio electronico y la competitividad de estas empresas.

3.2. Evolucién del E-Commerce en Guayaquil en el periodo 2018-2023

El comercio electronico, conocido como E-Commerce, ha experimentado un
crecimiento exponencial a nivel mundial en las ultimas décadas. En Ecuador, y
especificamente en la ciudad de Guayaquil, el E-Commerce ha ganado cada vez mas
relevancia como una forma de realizar transacciones comerciales de manera agil y

conveniente.
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Figura 1.

Linea de tiempo

Linea de tiempo

2018
= El comercio electréonico en Ecuador estda en
crecimiento, aunque todavia se encuentra en etapas
tempranas de adopcion.

« Varias empresas locales comienzan a incursionar en
el E-commerce, estableciendo plataformas en linea
y tiendas virtuales.

- El gobierno
ecuatoriane  impulsa
medidas para

promover el comercio
electrénico. brindando
incentivos fiscales y
apoyo a las empresas
interesadas en ingresar
al mercado en linea.

= Se observa un aumento

en la confianza de los “ zozo

consumidores en el E-
commerce, debido a
una mayor seguridad
en las transacciones y a
una mayor conciencia
sobre los beneficios de

« La pandemia de
COVID-19 tiene un
impacto significativo
en la adopcién del E-

comprar en linea. commerce en
Ecuador.

= El cierre de tiendas
fisicas y las medidas
de distanciamiento
social llevan a un
aumento masivo en
las compras en linea.

* El E-commerce se
consolida como
un canal de venta
importante en
Ecuador.

= Se observa un

aumento en la
Sreris o -

plataformas de E-
- El comercio

commerce %
servicios electrénico  continua
logisticos expandiéndose en
especializados en Ecuador. abarcando
el pals. \ una amplia gama de

sectores y productos.

- se implementan
soluciones
innovadoras. como
pagos  moviles y
entrega rapida, para
mejorar la experiencia
de compra en linea.

* El E-commerce se ha convertido en una parte integral de la
economia ecuatoriana.

* Las MIPYMES v los emprendedores reconocen las
oportunidades que ofrece el comercio electréonico y lo
utilizan como una herramienta clave para impulsar sus
negocios.

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Durante el periodo analizado, se observa un crecimiento constante del comercio
electronico en Ecuador. A medida que avanza el tiempo, se registran incrementos
significativos en las ventas en linea, lo que indica una mayor adopcién y aceptacion por

parte de los consumidores ecuatorianos.
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Este aumento se atribuye a factores como la expansion de la conectividad y el
acceso a Internet, asi como a la creciente confianza de los consumidores en las
transacciones en linea. Asimismo, se destaca la consolidacion de las plataformas de
comercio electronico en el mercado ecuatoriano. Se observa una mayor presencia de
empresas hacionales e internacionales que ofrecen servicios y productos a través de sus
plataformas en linea, lo que proporciona a los consumidores una mayor variedad de
opciones y amplia el mercado. En términos de tecnologia, se visualiza una evolucion
hacia soluciones mas avanzadas y personalizadas. Se pueden observar avances en
areas como la inteligencia artificial, la realidad virtual y el analisis de datos, lo que

contribuye a mejorar la experiencia del usuario y la eficiencia operativa de las empresas.

3.3. Andlisis de las encuestas

3.3.1. ¢ Cuél es el tamafio de su empresa (numero de empleados)?

Figura 2.
¢, Cudl es el tamafio de su empresa (niumero de empleados)?

M a) Microempresa (1-10
empleados)

M b)Pequefia empresa (11-50
empleados)

M c) Mediana empresa (51-
250 empleados)

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un grupo de
MIPYMES, se pudo determinar que un 9,7% de las empresas encuestadas se
clasifican como "Microempresas". Estas microempresas se caracterizan por tener un

numero reducido de empleados, generalmente de 1 a 10 personas.

Este segmento empresarial se destaca por su estructura compacta y su
capacidad de adaptacion a diferentes situaciones. Por otro lado, se observo que un
54,8% de las MIPYMES encuestadas corresponden a "Pequefias empresas". Este
grupo representa una parte significativa del sector empresarial y se caracteriza por
contar con un rango de empleados que va desde 11 a 50 personas. Las pequefias
empresas suelen tener una mayor estructura organizativa en comparacién con las
microempresas, lo que les permite abordar proyectos de mayor envergadura y atender

a un mayor numero de clientes.

Dentro del segmento de pequefias empresas, se identificé que un 35,5% se
encuentran en la categoria de "Pequefias empresas medianas"”, es decir, empresas
gue cuentan con un namero de empleados que oscila entre 11 y 50. Estas empresas
se encuentran en una etapa intermedia de crecimiento y desarrollo, y pueden estar

experimentando un aumento gradual en su estructura y operaciones.
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3.3.2. ¢Ha implementado su empresa alguna estrategia de comercio electréonico?

Figura 3.
¢Ha implementado su empresa alguna estrategia de comercio electronico?

mSi

® No

Fuente: Elaboracion propia (2023)

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un grupo
de empresas, se pudo determinar que un alto porcentaje, especificamente un 87%, de
las empresas encuestadas han implementado estrategias de comercio electrénico
anteriormente. Esto indica que la mayoria de las empresas han reconocido la
importancia y el potencial del comercio electronico como una herramienta para
expandir sus operaciones y alcanzar a un mayor numero de clientes. La
implementacién previa de estrategias de comercio electronico sugiere que estas
empresas tienen experiencia en este ambito y pueden estar mas familiarizadas con
las practicas y herramientas necesarias para tener éxito en el entorno en linea.Por otro
lado, un 12,5% de las empresas encuestadas revelaron no haber implementado
ninguna estrategia de comercio electrénico hasta el momento. Esto podria deberse a
diversas razones, como falta de conocimiento sobre el tema, limitaciones financieras
o falta de recursos técnicos. Sin embargo, es importante destacar que este grupo de
empresas representa una oportunidad para impulsar el crecimiento y la transformacion
digital, brindandoles la posibilidad de incursionar en el comercio electronico y

aprovechar sus beneficios.
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3.3.3. ¢ Qué tipo de plataforma de comercio electronico utiliza su empresa?

Figura 4.
¢, Qué tipo de plataforma de comercio electronico utiliza su empresa?

M a)Tienda en linea propia

H b) Marketplace(Por ejemplo, Amazon,
Mercado libre)

m c) Plataforma de redes sociales (Por
ejemplo, Facebook, Instagram)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Segun los datos recopilados de la encuesta realizada a las empresas
participantes, se encontr6 que un 18,8% de las empresas encuestadas utilizan una
"Tienda en linea propia" como su plataforma de comercio electrénico. Esto significa
gue estas empresas han desarrollado y gestionan su propia plataforma de comercio
electrénico, lo que les brinda un mayor control sobre su marca, productos y experiencia
de compra en linea. Por otro lado, un 40,6% de las empresas encuestadas utilizan
"Marketplace" como su plataforma de comercio electrénico. Los marketplaces son
plataformas en linea donde multiples vendedores pueden listar y vender sus
productos. Al utilizar un marketplace, las empresas se benefician de la visibilidad y el
trafico existente en estas plataformas, lo que puede ayudarles a llegar a una amplia

base de clientes potenciales.
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Un porcentaje igualmente significativo, es decir, otro 40,6% de las empresas
encuestadas, indicaron que utilizan "Plataformas de redes sociales" como su
plataforma de comercio electrénico. Esto implica que estas empresas aprovechan las
redes sociales populares, como Facebook e Instagram, para promocionar y vender sus
productos o servicios. Las plataformas de redes sociales ofrecen una combinacién de
marketing y capacidades de comercio electronico, permitiendo a las empresas llegar

a su audiencia objetivo y facilitar las transacciones en linea.

3.3.4. (Cudles son los principales desafios que ha enfrentado su empresa en la
implementacién del comercio electrénico?

Figura 5.
¢,Cudles son los principales desafios que ha enfrentado su empresa en la implementacién del
comercio electrénico?

M a) Falta de conocimientos tecnicos

b) Limitaciones de recursos
financieros

c) Barreras de confianza y seguridad
en las transacciones en linea

d) Competencia en el mercado

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Segun los datos recopilados de la encuesta realizada a las empresas
participantes, se encontré que un 16,1% de las empresas encuestadas consideran que
la "Falta de conocimientos técnicos" es uno de los principales desafios que han

enfrentado en la implementacion del comercio electrénico.
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Esto implica que estas empresas carecen de habilidades y conocimientos
especializados en el &mbito técnico, lo que puede dificultar la adopcion y el manejo
efectivo de las plataformas de comercio electronico. Otro 16,1% de las empresas
encuestadas indicaron que sus desafios radican en las "Limitaciones de recursos

financieros".

Esto sugiere que estas empresas pueden tener dificultades para invertir en
tecnologia, capacitacion y otros recursos necesarios para implementar y mantener una
infraestructura de comercio electronico eficiente. Por otro lado, un 38,7% de las
empresas encuestadas mencionaron que las "Barreras de confianza y seguridad en

las transacciones en linea" son su principal desafio.

Se refleja la preocupacion de estas empresas y sus clientes respecto a la
seguridad y privacidad de los datos durante las transacciones en linea, asi como la
necesidad de establecer mecanismos confiables para generar confianza en el entorno
digital. Ademas, un 29% de las empresas encuestadas identificaron a la "Competencia
en el mercado" como uno de sus desafios principales. Esto indica que estas empresas
se enfrentan a un entorno empresarial competitivo en el cual deben diferenciarse y

destacarse para captar la atencion de los clientes en linea.
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3.3.5. ¢ Ha experimentado un aumento en las ventas y rentabilidad de su empresa
desde laimplementaciéon del comercio electronico?

Figura 6.

¢, Ha experimentado un aumento en las ventas y rentabilidad de su empresa desde la
implementacion del comercio electronico?

M a) Si, significativo

b) Si, moderado

13% c) No ha habido cambios
5 significativos

d) No, ha disminuido

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Segun los datos recopilados de la encuesta realizada a las empresas
participantes, se encontr6 que un 21,9% de las empresas encuestadas experimentaron
un aumento "significativo" en sus ventas desde la implementacién del comercio
electronico. Esto indica que estas empresas han logrado aprovechar eficazmente las
oportunidades que ofrece el comercio electrénico y han experimentado un crecimiento

notable en sus ventas en linea.

Ademas, un 12,5% de las empresas encuestadas informaron un aumento
"moderado” en sus ventas. Aunque este aumento puede no ser tan significativo como
en el caso anterior, aun representa un impacto positivo en el desempefio y la
rentabilidad de estas empresas. Por otro lado, un 31,3% de las empresas encuestadas
indicaron que no han experimentado cambios significativos en sus ventas después de

la implementacion del comercio electrénico.
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Esto sugiere que estas empresas pueden estar en una etapa temprana de adopcion o
enfrentan desafios adicionales que limitan el impacto en sus ventas.Sin embargo, un
34,4% de las empresas encuestadas notaron una disminucion en sus ventas desde la
implementacién del comercio electronico. Esto puede ser atribuido a diversos
factores, como la falta de estrategias de marketing efectivas, la competencia intensa
en el mercado en linea o la falta de adaptacién a las necesidades y preferencias de

los clientes en linea.

3.3.6. ¢ Cudl considera que es el impacto del comercio electrénico en larelacion
con sus clientes?

Figura 7.

¢,Cuadl considera que es el impacto del comercio electronico en la relacion con sus
clientes?

M a) Mayor alcance y
oportunidades de venta

b) Mejor comunicacion y
atencion al cliente

c) Mayor fidelizacién de

clientes
d) No ha tenido un impacto

significativo

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Segun los datos recopilados de la encuesta realizada a las empresas
participantes, se encontré que un 18,8% de las empresas encuestadas consideran que
el comercio electrénico ha tenido un "mayor alcance y oportunidades de venta". Esto
indica que estas empresas han podido llegar a un publico mas amplio a través del
comercio electrénico, expandiendo su mercado potencial y generando nuevas

oportunidades de venta.
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Ademas, un 25% de las empresas encuestadas afirmaron que el comercio
electronico ha tenido un impacto significativo en la "mejor comunicacion y atencion al
cliente". Esto implica que estas empresas han utilizado las herramientas y plataformas
de comercio electronico para establecer una comunicacion mas eficiente y
personalizada con sus clientes, lo que a su vez ha mejorado la experiencia del cliente

y fortalecido la relacion con ellos.

Por otro lado, un 37,5% de las empresas encuestadas mencionaron que el
comercio electronico ha resultado en una "mayor fidelizacion de clientes". Esto indica
gue estas empresas han logrado retener a sus clientes existentes y fortalecer su
lealtad a través de estrategias efectivas de comercio electronico, como programas de

recompensas, descuentos exclusivos o una experiencia de compra personalizada.

Sin embargo, un 18,8% de las empresas encuestadas afirmaron que el comercio
electrénico no ha tenido un impacto significativo en la relacion con sus clientes. Esto
puede deberse a diversos factores, como una implementacion inadecuada de
estrategias de comercio electrénico, falta de personalizacion en la atencion al cliente
en linea o una falta de adaptacion a las necesidades y expectativas de los clientes en

el entorno digital.
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3.3.7. ¢Ha realizado algun plan estratégico especifico para mejorar y utilizar el comercio

electronico en su empresa?

Figura 8.

¢Ha realizado algun plan estratégico especifico para mejorar y utilizar el comercio
electronico en su empresa?

Ha)Si

m b) No

Fuente: Elaboracion propia (2023)

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que un 56,3% de los
encuestados han indicado que si han realizado algun plan estratégico especifico para
mejorar y utilizar el comercio electrénico en sus empresas. Esto demuestra que estas
empresas reconocen la importancia de contar con un enfoque estratégico para
aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece el comercio electrénico y lograr sus

objetivos comerciales.

Por otro lado, un 43,8% de los encuestados han manifestado que no han aplicado
ningun plan estratégico especifico para mejorar el comercio electronico en sus empresas.
Esto podria indicar que estas empresas aun no han dado prioridad a la planificacién
estratégica en relacién con el comercio electrénico, lo que podria limitar su capacidad

para obtener los beneficios completos de esta herramienta.

Es importante destacar que contar con un plan estratégico permite a las empresas
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establecer metas claras, identificar los recursos necesarios, definir las acciones a seguir
y establecer un marco de seguimiento y evaluacién. Un plan estratégico bien
estructurado ayuda a las empresas a enfocarse en aspectos clave como el desarrollo de
una plataforma de comercio electronico efectiva, la implementacion de estrategias de
marketing digital, la mejora de la logistica y la atencién al cliente en linea, entre otros

aspectos relevantes para el éxito del comercio electrénico.

En conclusion, los resultados obtenidos de la encuesta realizada a las MIPYMES
en Guayaquil revelan importantes hallazgos sobre la adopcion y el impacto del comercio
electrénico en el sector empresarial. En primer lugar, se destaca la presencia significativa
de microempresas y pequefias empresas en la muestra encuestada, lo que refleja la
diversidad del tejido empresarial en la ciudad. Estas empresas se han enfrentado a
desafios y han experimentado beneficios especificos al implementar el comercio

electrénico.

Se evidencia que la gran mayoria de las empresas encuestadas han adoptado
estrategias de comercio electrénico, reconociendo su importancia para expandir sus
operaciones y alcanzar a un publico mas amplio. La implementacion de plataformas
propias, el uso de marketplaces y la explotacién de las redes sociales son las principales
opciones elegidas por las empresas para su presencia en linea. Las empresas deben
seguir adaptandose y evolucionando en el entorno digital, utilizando estrategias efectivas
y aprovechando las oportunidades que el comercio electrénico brinda para lograr un

crecimiento sostenible en el mercado actual.
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3.4. Andlisis de la entrevista

El objetivo de la entrevista es poder conocer cudl es la percepcion del E-Commerce por
parte un gerentes de una MIPYMES:

ENTREVISTA
Nombre y apellidos: Heras Matute Madelaine Stefania
Titulo profesional: Lic. Administracion de Empresas
Funcion: Gerente General empresa ALL-TECHNOLOGYCS C.A.
Lugar, fechay hora: Guayaquil, 01 de Julio del 2023
Forma: Virtual

Tiempo de entrevista: Entrevista Abierta.

3.4.1. ;Cuédles son los principales cambios o tendencias que ha notado en el
mercado del E-Commerce en el sector tecnoldgico del norte de Guayaquil
durante el periodo 2018-2023?

Durante el periodo 2018-2023, se han observado importantes cambios vy
tendencias en el mercado del E-Commerce en el sector tecnolégico del norte de
Guayaquil. Ha habido un crecimiento exponencial del comercio electrénico, con cada vez
mas empresas implementando estrategias de venta en linea para expandir su alcance y
llegar a un publico més amplio. Ademas, se ha notado un aumento significativo en el uso
de dispositivos moviles para realizar compras en linea, lo que ha llevado a un enfoque
creciente en la optimizacion de sitios web y aplicaciones moviles para ofrecer una
experiencia de compra fluida en estos dispositivos. Asimismo, las redes sociales se han
convertido en plataformas populares para la promocion y venta de productos y servicios,
lo que ha dado lugar a estrategias de marketing digital centradas en estas plataformas.

3.4.2. ¢ Qué impacto has notado que hatenido el E-Commerce en las MIPYMES
del sector tecnologico en el norte de Guayaquil?

El E-Commerce ha tenido un impacto significativo en las MIPYMES del sector
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tecnoldgico en el norte de Guayaquil. Una de las principales ventajas es la ampliacion
del alcance y acceso a nuevos mercados. A través del comercio electronico, estas
empresas han superado las limitaciones geogréficas y fisicas. Reduces el costo de
almacenamiento, y en muchas ocasiones los logisticos, debido a que puedas gestionar
directamente con el fabricante para que haga el envié del producto a comprar cada que

se solicite es asi que la reduccion de costos se impacta de manera efectiva.

3.4.3. ¢(Cuales considera que son los beneficios mas importantes que el E-
Commerce ha brindado a las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de
Guayaquil ¢Y cuéles son los desafios o dificultades que han surgido como
resultado de su implementacion?

Entre los beneficios mas importantes de la implementacion del E-Commerce es
que puedes vender en varios lugares sin estar presente. Hoy en dia las personas
compran todo desde un computador o teléfono celular en cuestion de segundos. La
posibilidad de llegar a clientes mas alla de su ubicacion fisica ha abierto oportunidades
de crecimiento y ha contribuido a un incremento en las ventas y rentabilidad. Las redes
sociales jugaron un papel muy importante, pues en la pandemia del Covid-19 si bien no
se contaba con la Infraestructura necesaria para manejar medios de pagos seguros, se
opto por usar las redes como canal de venta entre el usuario y la tienda, esto permitid
gue muchos negocios puedan mantenerse. Entre los desafios que se presentan
actualmente es la desconfianza que aun existe por parte del usuario en hacer compras
en linea, debido al miedo de poder tener una estafa o un cobro por medio del banco que
no le refleje al comercio. Otra dificultad para las MIPYMES es también la exigencia de
los usuarios de usar medios de pagos seguros, que si bien son accesibles generan

gastos en pagos de comision.
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3.4.4. ;Considerando el periodo de estudio, ¢qué recomendaciones o medidas
estratégicas propondria para mejorar y optimizar el uso del E-Commerce en las
MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil?

Considerando el periodo de estudio, se recomienda a las MIPYMES del sector
tecnoldgico en el norte de Guayaquil implementar diversas medidas estratégicas para
mejorar y optimizar el uso del E-Commerce. En primer lugar, es fundamental desarrollar
una plataforma de E-Commerce solida y facil de usar, que proporcione una experiencia
de compra amigable para los clientes. Ademas, se deben implementar estrategias de
marketing digital efectivas para promover la marca y los productos en linea,
aprovechando las diversas herramientas y canales disponibles.

Figura 9
Tabulacion de respuestas

FRECUENCIA

= VENTAS EN LINEA SITIOS WEB = VENTA POR REDES SOCIALES = MARKETING DIGITAL
CANALES DE VENTA = PLATAFORMAS DE ECOMMERCE = DISPOSITIVOS MOVILES

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Se puede concluir que el E-Commerce ha tenido un impacto significativo en las
MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil, permitiéndoles ampliar su
alcance por medio de marketing digital, lo que ha generado un incremento en las ventas
y rentabilidad. El uso de dispositivos moviles como parte herramienta diaria ayuda a
concretar ventas de manera inmediata debido al alcance en redes sociales mejorando la
visibilidad y competitividad de estas empresas. Se recomienda implementar medidas
estratégicas para mejorar y optimizar el uso del E-Commerce, como desarrollar una
plataforma sdlida y facil de usar, establecer asociaciones logisticas confiables y brindar

un servicio al cliente excepcional y personalizado en linea.

Investigacion documental

El andlisis del E-Commerce implica examinar y comprender diversos documentos,
articulos, informes y recursos relacionados con este tema. A continuacion, se
proporciona un analisis documental del E-Commerce en al ciudad de Guayaquil basado
en la tesis: “El E-Commerce y su incidencia en microemprendimientos del centro de la
ciudad de Guayaquil en tiempos de Covid-19 periodo 2019-2020" (Quezada & Veliz,
2020) en donde se encontraron los siguiente puntos a considerar:

e EIl comercio electronico, o E-Commerce, se refiere a la compra y venta de bienes
y servicios a través de internet la cual en los ultimos afios, ha experimentado un
crecimiento significativo y ha transformado la forma en que las empresas operan
y los consumidores realizan sus compras dentro del mismo se analizan las
plataformas y tecnologias utilizadas para facilitar las transacciones en linea. Se
mencionan sistemas de gestion de contenidos (CMS), carritos de compra,
pasarelas de pago, seguridad en linea y métodos de entrega. Uno de los medios
de pago mas usados en la actualidad es MedianetPay mismo que es
proporcionado por una compafia local de pagos y que cuenta con certificaciones
PCl DSS (Payment Card Industry — Data Security Standard) garantizando la
seguridad en la gestidn de transacciones en linea mediante un cddigo cifrado de

punto a punto.
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e Se resaltan las tasas de adopcion crecientes tanto en las empresas como entre
los consumidores, y se exploran las razones detras de esta tendencia, como la
comodidad, la variedad de productos y la accesibilidad global. EL E-Commerce
ha afectado a las tiendas fisicas y al mercado minorista tradicional. Se discuten
los desafios que enfrentan las tiendas fisicas para competir con la comodidad y la

variedad de opciones que ofrece el comercio electronico.

e Se examinan las estrategias de envio, los tiempos de entrega, los costos

asociados y las soluciones innovadoras.

En resumen, se abarcan varios aspectos clave del tema, incluyendo tecnologia,
tendencias, impacto en el mercado, experiencia del cliente, logistica y seguridad. Este
tipo de analisis permite comprender la evolucion y las implicaciones del ecommerce en

la ciudad de Guayaquil y en el mundo de los negocios.
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Plan estratégico paralas MIPYMES

Tras un exhaustivo andlisis de los datos recopilados a través de la encuesta y la matriz
FODA, se ha desarrollado un plan estratégico integral que tiene como objetivo principal
mejorar el comercio electronico en el sector tecnolégico de Guayaquil. Este plan se
fundamenta en acciones y estrategias especificas que se detallan junto con los aspectos

presentados anteriormente para el plan estratégico.

El plan se adecua especialmente a empresas que operan en el ambito de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC). Entre las compafias que

pueden sacar provecho de este plan se encuentran:

Tabla 8
Tipo de compafias Beneficios

Desarrolladores de Software Infraestructura y prestacion de servicios
remotos

Disefiadoras Web Infraestructura y prestacion de servicios
remotos

Proveedores de servicios en la nube Infraestructura y prestacion de servicios
remotos

Tiendas de hardware, computadoras, etc. Econdmicos y Rentabilidad

Consultoras y asesoras tecnolégicas Econdmicos y Rentabilidad

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Las desarrolladoras de software, especializadas en la creacion de aplicaciones y
programas; empresas dedicadas al disefio y desarrollo web; proveedores de servicios
tecnoldgicos, incluyendo soluciones en la nube, seguridad informatica y consultoria;
pueden ofrecer sus servicios sin barreras geograficas a través del comercio electronico

asi mismo mostrando una infraestructura mas robusta a sus clientes.
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Por otro lado, las tiendas de productos tecnolédgicos; consultoras y asesorias
tecnoldgicas, pueden aumentar sus beneficios econémicos y promocionar sus servicios
en el entorno digital aumentando la rentabilidad del negocio y, por supuesto, empresas
gue ya operan en el comercio electrénico y desean optimizar sus operaciones y mejorar

la experiencia de sus clientes.

4.1. Objetivos del plan estratégico

4.1.1. Aumentar las ventas en linea: Establecer metas especificas para incrementar el
volumen de ventas a través del comercio electrénico, tanto en términos de facturacion
como de cantidad de transacciones.

4.1.2. Expandir la base de clientes: Buscar aumentar el nimero de clientes que realizan
compras a través de la plataforma de comercio electrénico, captando nuevos segmentos
de mercado y fidelizando a los clientes existentes.

4.1.3. Mejorar la visibilidad de la empresa en Internet: Trabajar en estrategias de
marketing digital para aumentar la presencia y visibilidad en linea, logrando una mayor
exposicion de la empresa y sus productos en los canales digitales relevantes.

4.1.4. Aumentar la rentabilidad: Establecer objetivos financieros que busquen
incrementar la rentabilidad de las MIPYMES a través del comercio electronico,
optimizando los costos operativos y maximizando los margenes de beneficio.

4.1.5. Mejorar la experiencia del cliente en linea: Establecer metas para ofrecer una
experiencia de compra en linea satisfactoria y de calidad, centrada en la facilidad de uso,
la navegacién intuitiva, la atencion al cliente eficiente y la gestién efectiva de
devoluciones y reclamaciones.

4.1.6. Incrementar la eficiencia operativa: Establecer objetivos relacionados con la
optimizacion de los procesos internos y la logistica del comercio electrénico, buscando
reducir los tiempos de entrega, minimizar los errores en los pedidos y mejorar la gestion

de inventario.
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4.1.7. Generar ventajas competitivas: Establecer metas para diferenciarse de la
competencia a través de la implementacién de estrategias innovadoras, como la
personalizacién de la experiencia de compra, la oferta de productos exclusivos o la

implementacion de tecnologias disruptivas.

4.3. Estrategias para el plan de marketing

4.3.1. Creacion de una tienda en linea optimizada: Se desarrollara una tienda en linea
atractiva y funcional que refleje la identidad de la empresa y facilite la experiencia de
compra para los clientes. Se optimizara el disefio, la navegacion y se implementara un

sistema de pago seguro.

4.3.2. Integracion de canales de venta en linea: Se exploraran y utilizaran plataformas
de Marketplace reconocidos y relevantes para el sector tecnoldgico, como Amazon o
Mercado Libre, con el objetivo de ampliar el alcance y la visibilidad de los productos.

4.3.3. Implementacion de estrategias de marketing digital: Se desarrollara una estrategia
integral de marketing digital que incluya el uso de redes sociales, publicidad en linea,
SEO (Optimizacién para Motores de Busqueda), marketing de contenidos y email
marketing. Esto permitird aumentar la visibilidad de la empresa, atraer trafico cualificado

y convertir visitantes en clientes.

4.3.4. Mejora de la logistica y atencion al cliente en linea: Se optimizaran los procesos
de logistica y entrega de los productos vendidos en linea, asegurando tiempos de envio
rapidos y confiables. Se implementara un sistema eficiente de atencion al cliente en linea,
incluyendo chat en vivo, soporte por correo electronico y gestién efectiva de devoluciones

y reclamaciones.

4.3.5. Personalizacion de la experiencia de compra en linea: Se implementaran
estrategias para personalizar la experiencia de compra en linea, como recomendaciones
de productos basadas en el historial de compras o preferencias del cliente, promociones

exclusivas y programas de lealtad.
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4.3.6. Optimizacion del proceso de compra: Se simplificara y agilizar4 el proceso de
compra en linea, eliminando obstaculos y fricciones que puedan generar abandonos de
carritos de compra. Se implementara un proceso de compra en pocos pasos y se

integraran sistemas de Spago confiable y seguro.

4.3.7. Uso de analitica de datos: Se utilizaran herramientas de analisis de datos para
recopilar y analizar informacion sobre el comportamiento de los clientes, patrones de
compra, rendimiento de la tienda en linea y resultados de las campafas de marketing.
Esto permitirA tomar decisiones informadas y realizar ajustes estratégicos basados en

datos concretos.

4.4. Recursos necesarios para el plan
Se definen los siguientes recursos necesarios para el plan de accion:

Tabla 10
Recursos necesarios para el plan
4.4.1. Creacion de unatienda en linea optimizada:

- Recursos financieros: Fondos para contratar servicios de desarrollo web y disefio grafico,
adquirir un dominio y un hosting, y asegurar un sistema de pago seguro.

- Recursos humanos: Un desarrollador web o una agencia especializada en comercio
electrénico, un disefiador grafico y un experto en seguridad informéatica.

4.4.2. Integracion de canales de venta en linea:

- Recursos financieros: Presupuesto para la inscripcion y mantenimiento de cuentas en
plataformas de marketplaces, como Amazon o Mercado Libre.

- Recursos humanos: Personal encargado de gestionar y actualizar los perfiles de la empresa
en los marketplaces.

4.4.3. Implementacion de estrategias de marketing digital:
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- Recursos financieros: Fondos para publicidad en linea, inversion en herramientas de
automatizacion de marketing y contratacion de servicios de agencias de marketing digital.

- Recursos humanos: Un especialista en marketing digital o una agencia especializada,
expertos en SEO, generacion de contenido y gestion de redes sociales.

4.4.4. Mejora de lalogistica y atencién al cliente en linea:

- Recursos financieros: Presupuesto para mejorar los procesos de logistica, incluyendo el
envio y seguimiento de pedidos, asi como para la implementacion de herramientas de
atencion al cliente en linea.

- Recursos humanos: Personal encargado de la gestion de la logistica y la atencion al cliente,
incluyendo personal de servicio al cliente y logistica.

4.4.5. Personalizacion de la experiencia de compra en linea:

- Recursos financieros: Fondos para la implementacion de herramientas de personalizacién
y recomendacion de productos.

- Recursos humanos: Personal encargado de analizar los datos de los clientes y configurar
las herramientas de personalizacion.

4.4.6. Optimizacion del proceso de compra:

- Recursos financieros: Presupuesto para la mejora de la interfaz de usuario,
implementacion de pasarelas de pago seguras y optimizacién de la velocidad de carga de la
tienda en linea.

- Recursos humanos: Un desarrollador web o un equipo técnico encargado de realizar las
mejoras necesarias en la tienda en linea.

4.4.7. Uso de analitica de datos:

- Recursos financieros: Inversion en herramientas de analisis de datos y software de
seguimiento de métricas.

- Recursos humanos: Personal con habilidades en analisis de datos y gestién de la
informacion obtenida.

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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4.5. Plan de accidon

En funcién a los datos obtenidos se define el plan de accién de la siguiente forma:

Figura 10

Definicién del plan estratégico

En funcidn a los datos obtenidos se define el plan de accion de la siguiente forma:

Evaluar el nivel
de adopcidn del
comercio
electrénico en el
sector
tecnoldgico

Realizar un
estudio de
mercado y
analizar la
competencia

Determinar el Identificar los
presupuesto recursos
requerido para humanos
cada estrategia necesarios y
y accion asignar
responsabilidades

Establecer las
herramientas y
tecnologias
requeridas para
la
implementacion

para la creacién
de latiendaen
linea

Establecer los Identificar las Asignar
objetivos estrategias y responsabilidade:
especificos a acciones y plazos para
alcanzar con la necesarias para cada accion
implementacion lograr dichos
del objetivos
E-Commerce
Contratar un Disefiar una
desarrollador interfaz intuitiva
web o una y atractiva para
agencia los usuarios
especializada

- Configurar un
sistema de
pago seguro y
confiable y
establecer una
politica de envio
y devoluciones
clara

Investigar y
seleccionar los
marketplaces
mas relevantes
para el sector
tecnolégico

Registrar y
configurar la
presencia de la
empresa en los
marketplaces
seleccionados

Actualizar y
mantener
regularmente
los perfiles de la
empresa en
cada plataforma

Contratar una
agencia de
marketing digital
oun
especialista en
marketing
online

Desarrollar una
estrategia de
contenidos y

SEO para
aumentar la
visibilidad de la
tienda en linea

Realizar
campanias
publicitarias en
linea para
promocionar los
productos y
servicios

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Implementar Cap al Establ
herramientas de personal mecanismos de
seguimiento de encargado de la comunicacion

envios y logistica y la efectiva con los
atencion al atencion al clientes para
cliente en linea resolver dudas
ypro

Implementar herramientas

de andlisis de datos para

monitorear el desempefio
de la tienda en linea

Analizar los
datos
obtenidos para
identificar
oportunidades
de mejora y
tomar
decisiones
informadas
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4.6.

Tabla 11

Indicadores para el plan.

Indicadores para monitorear el progreso del plan.

Ventas en linea Base de Visibilidad en Rentabilidad Experiencia del Conversion de
clientes linea: cliente: ventas:
Total de Numero total Posicionamiento Margen de indice de Tasa de
ventas de clientes en los motores beneficio satisfaccion conversion
realizadas a registrados de busqueda de las del cliente en de visitantes
través de la en la tienda para palabras ventas en linea (a través a la tienda en
tienda en en linea. clave linea. de encuestas linea en
linea. relevantes. o resefas). compradores.
Incremento Costo de
Incremento porcentual NUmero de adquisicién Tiempo de Tasa de
porcentual en el visitas y tiempo por cliente respuesta a abandono del
de las ventas namero de promedio de en linea. consultas y carrito de
en linea en nuevos visita a la tienda solicitudes de compra.
comparacion clientes en en linea. Retorno de atencioén al
con las comparacion la cliente en Tasa de
ventas con el NuUmero de inversién linea. repeticion de
tradicionales. periodo seguidores y en compras por
anterior. participacion en estrategias Numero de parte de los
Valor las redes de quejas o clientes en
promedio de Tasa de sociales. marketing reclamaciones linea.
los pedidos retencién de digital. recibidas y su
en linea. clientes en resolucién.
linea.

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Tabla 12
Cronograma de actividades.

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Febrero Marzo Abril Mayo

Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

Aumentar las
Ventas en
Linea,
Captacion de
Clientes 'y
Rentabilidad

Revisién de
los
productos/serv
icios méas

demandados

Implement
acion de
promocion
esen

linea

Monitorear la
Visibilidad en
Linea,
Experiencia del
Cliente y
Eficiencia

Operativa

Seguimiento
del trafico

del sitio web

Revision de
procesos
logisticos y
tiempos de

entrega

Implementaci
on de
Estrategias

Innovadoras y
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Ventajas

Competitivas

Evaluacion
de la
personaliza
cion de la
experiencia

de compra

Revisién de
la
implementa
cion de

tecnologias

disruptivas

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Propuesta para empresas con presupuesto limitado

Para una empresa que carezca de suficientes recursos financieros o humanos, la
implementacion del plan estratégico para impulsar el comercio electronico en el sector
tecnolégico de Guayaquil puede presentar desafios. Sin embargo, existen enfoques

adaptados que permiten maximizar los resultados con recursos limitados:

e Enfoque Incremental: La empresa puede comenzar con una version mas simple
de latienda en linea, enfocandose en un namero limitado de productos o servicios

de mayor demanda. Esto reduce la carga financiera y facilita la gestion.

e Alianzas Estratégicas: La empresa puede buscar colaboraciones con otras
empresas del sector o con profesionales independientes que puedan aportar
recursos y conocimientos complementarios sin requerir contrataciones

permanentes.
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Formacion Interna: Aprovechar el talento interno para aprender y ejecutar tareas
relacionadas con el comercio electronico. Capacitar al personal para asumir

responsabilidades adicionales en la estrategia de comercio electronico.

Crowdsourcing: Utilizar plataformas de crowdsourcing para tareas especificas,
como disefio gréafico, desarrollo web o incluso estrategias de marketing digital.

Esto puede ser més asequible que contratar agencias externas.

Enfoque en Redes Sociales: Iniciar con la presencia en redes sociales, como
Facebook o Instagram, como una forma de tener una vitrina en linea sin requerir
una tienda en linea completa. Se puede promocionar productos, interactuar con

clientes y derivar ventas a través de mensajes privados.

Optimizacion de Procesos Internos: Identificar ineficiencias y simplificar procesos
internos puede liberar recursos para asignar al comercio electronico. La

optimizacion puede reducir costos y mejorar la rentabilidad general de la empresa.

Uso de Plataformas Gratuitas o de Cddigo Abierto: Explorar herramientas de
comercio electrénico de coédigo abierto o plataformas gratuitas (como
WooCommerce para WordPress) que puedan ser personalizadas a las

necesidades de la empresa.

Fases de Implementacion: Dividir la implementacion en fases y priorizar las

acciones mas impactantes con los recursos disponibles en cada etapa.
Compartir Conocimientos: Aprovechar la informacion disponible en linea para

aprender y aplicar estrategias de manera autbnoma, buscando blogs, cursos en

linea y recursos gratuitos que proporcionen informacion valiosa.
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e Financiamiento Externo: Evaluar opciones de financiamiento o inversion externa,
como subvenciones gubernamentales, préstamos para emprendedores o

inversionistas interesados en el crecimiento de la empresa.

A pesar de los desafios, una empresa con recursos limitados puede avanzar en el
comercio electrénico de manera exitosa si adopta un enfoque estratégico, aprende de
manera constante y se adapta a medida que crece. EI compromiso, la creatividad y la

adaptabilidad seran fundamentales para el éxito en esta situacion.
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Conclusiones

La investigacion ha proporcionado un analisis exhaustivo del impacto del

comercio electronico en las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de

Guayaquil durante el periodo estudiado, abarcando aspectos clave como las

bases tedricas sobre el E-Commerce, el impacto en las MIPYMES y el disefio de

un plan estratégico para fortalecer la presencia y rentabilidad. Los resultados han

demostrado que el E-Commerce ha tenido un impacto positivo en estas

empresas, impulsando su crecimiento, ampliando su alcance y mejorando la

satisfaccion de sus clientes.

Se establecieron bases tedricas sobre el impacto del E-Commerce en las
MIPYMES lo que permitié tener una perspectiva completa para abordar
los desafios y oportunidades que enfrentan estas empresas en el ambito
digital. A través de un analisis profundo de las teorias y conceptos que
rodean el E-Commerce y su influencia en las MIPYMES, se revela un
panorama complejo donde la tecnologia redefine las formas tradicionales
de hacer negocios. Sin embargo, desde el 2019 se ha observado una
tendencia creciente en la adopcién del E-Commerce por parte de las
MIPYMES gracias la influencia del gobierno ecuatoriano brindando
incentivos fiscales y apoyo a las empresas interesadas a formar parte de
este mercado en linea. El 2020 y la pandemia del Covid-19 fue el
detonante para la adopcién del E-Commerce en todo el pais. A partir del
2021 se empieza a consolidar el E-Commerce como canal de venta
importante aumentando de forma constante en el nimero de empresas
qgue han incursionado en este canal de ventas en linea. El andlisis de
datos ha revelado que la mayoria de las empresas han experimentado un
incremento en sus ventas a través del E-Commerce, lo que indica una

demanda sostenida por parte de los consumidores.
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De igual forma se puede determinar que el E-Commerce ha tenido un
impacto significativo en las MIPYMES del sector tecnologico en el norte
de Guayaquil durante el periodo 2018-2023. Las pequefias y medianas
empresas han experimentado un aumento en las ventas y han logrado
ampliar su alcance geografico al adoptar estrategias de comercio
electronico. Mediante la encuesta se pudo constatar que el 87% de las
MIPYMES han implementado estrategias de comercio electrénico, de las
cuales el 19% menciono que tena una tienda en linea propia, el 40%
usaba Marketplaces y el 41% Redes Sociales. EI E-Commerce ha
permitido a estas empresas superar las limitaciones tradicionales del
comercio fisico y llegar a clientes potenciales en todo el pais, incluso a
nivel internacional. Se encontr6 que un 21,9% de las empresas
encuestadas experimentaron un aumento "significativo" en sus ventas
desde la implementacion del comercio electrénico aumentando su

competitividad y generando nuevas oportunidades de crecimiento.

El disefio del plan estratégico es una respuesta concreta a las
conclusiones obtenidas de la investigacion. El analisis de datos y el
conocimiento adquirido han permitido identificar areas clave en las que
las MIPYMES del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil pueden
mejorar su presencia y rentabilidad a través del E-Commerce. El plan
incluye estrategias especificas, como la optimizacion de la plataforma en
linea, la integracion de canales de venta, la implementacion de técnicas
de marketing digital y la mejora de la atencion al cliente en linea. Ademas,
se enfatiza la importancia de la innovacion y la personalizacién para
generar ventajas competitivas. Este plan es un enfoque concreto y viable
para aprovechar las oportunidades identificadas y superar los desafios,
proporcionando a las MIPYMES una guia solida para lograr un mayor

éxito en el ambito del E-Commerce en los proximos afnos.
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Para finalizar es importante mencionar que como consecuencia de lo
expuesto durante el periodo 2018-2023, el E-Commerce ha demostrado
ser un motor de crecimiento para el sector tecnolégico en el norte de
Guayaquil. Ha brindado a las empresas del sector nuevas oportunidades
de negocio, expansion y aumento de la rentabilidad. Ademas, ha
permitido a las MIPYMES superar barreras geograficas y aumentar su
competitividad en el mercado. Sin embargo, se requiere un enfoque
estratégico para aprovechar al maximo los beneficios del E-Commerce,
que incluya el desarrollo de plataformas soélidas, capacitacion adecuada,
estrategias de marketing digital efectivas y sistemas de logistica
eficientes. Al implementar un plan estratégico integral, las MIPYMES del
sector tecnologico podran mejorar su uso del E-Commerce y seguir
prosperando en el mercado actual.

Recomendaciones

En base a los objetivos establecidos para analizar el impacto del E-Commerce

en las MIPYMES del sector tecnologico en el norte de Guayaquil durante el

periodo 2018-2023, las recomendaciones estratégicas son:

Realizar estudios de mercado periddicos para entender las tendencias y
cambios en el comportamiento de compra en linea de los clientes en el
sector tecnoldégico. Monitoreando la competencia y analizar su presencia

en linea, identificando practicas exitosas y areas de oportunidad.

Implementar un sistema de seguimiento de indicadores clave que permita
medir el impacto del comercio electronico en términos de aumento de
ventas, crecimiento de la base de clientes y rentabilidad que permitan

tener un control y seguimiento constante.
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e Realizar encuestas regulares a los clientes para conocer su percepcion
sobre la experiencia de compra en linea y los beneficios percibidos con el
fin de poder identificar oportunidades que permitan mejorar relacion

comercial generando negociaciones ganar-ganar.

e Basado en los resultados del andlisis del mercado y los beneficios
identificados, disefiar un plan estratégico a corto, mediano y largo plazo
que establezca objetivos claros y acciones especificas para mejorar la
presencia y rentabilidad en el comercio electronico y permita estar

actualizado con las tendencias actuales.

e Asignar recursos financieros y humanos adecuados para la ejecucion de
las estrategias definidas en el plan, priorizando las areas que ofrecen un

mayor potencial de crecimiento.

Se les recomienda a los estudiantes de la universidad considerar esta
investigacion como una fuente de inspiracion y aprendizaje. El tema del impacto
del comercio electrénico en las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de
Guayaquil es relevante y actual, ya que el E-Commerce se ha convertido en una

poderosa herramienta para expandir los mercados y aumentar las ventas.

La investigacion sobre el impacto del comercio electronico en las MIPYMES
del sector tecnoldgico en el norte de Guayaquil trae beneficios significativos para
la universidad en diversos aspectos. Esta investigacion contribuye al prestigio y
reconocimiento de la universidad al abordar un tema relevante y actual en el
campo de los negocios y la tecnologia. La investigacion y el andlisis exhaustivo
realizados demuestran el compromiso de la universidad con la generacion de
conocimiento y la formaciébn de profesionales competentes en areas

estratégicas.
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Anexo 1

Marco legal Y/O Normativo

4.1. La Ley de Comercio Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos
Es una legislacion relevante en Ecuador para regular el uso de
tecnologias de la informacion y comunicacion en el ambito del comercio
electronico. Dentro de ella los articulos mas importantes son:

Art. 2.- Ambito de aplicacion
Establece el &mbito de aplicacién de la ley, que abarca las transacciones
electronicas, los mensajes de datos y las firmas electronicas en el territorio
ecuatoriano.

Art. 4.-Equivalencia de la firma electrénica
Reconoce la equivalencia funcional entre la firma electronica y la firma
manuscrita, estableciendo que una firma electrénica no puede ser
rechazada como prueba legal solo por su forma electronica.

Art. 6.- Validez y eficacia de los mensajes de datos
Establece los requisitos de validez y eficacia de los mensajes de datos,
seflalando que estos tendran la misma fuerza probatoria que los
documentos escritos en papel.

Art.11.- Uso de la firma electronica
Regula el uso de la firma electrénica, reconociendo su validez y eficacia
para darle autenticidad y garantizar la integridad de los mensajes de
datos.

Art. 13.- Proteccién de datos personales
Establece los principios para la proteccion de datos personales en el
ambito del comercio electronico, incluyendo la obligacion de obtener el
consentimiento del titular de los datos para su recoleccién, uso y
transferencia.

Art. 15.- Medidas de seguridad
Establece la obligacion de adoptar medidas de seguridad para proteger la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos y sistemas de

informacion utilizados en el comercio electrénico.
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Art. 18.- Responsabilidad de los prestadores de servicios de comercio

electrénico
Establece la responsabilidad de los prestadores de servicios de comercio
electronico por los dafios causados por sus actividades, en caso de
incumplimiento de sus obligaciones legales.

4.2. Ley de proteccion de datos personales
La Ley de Proteccion de Datos Personales es una normativa que regula
la proteccion de los datos personales en Ecuador. Los articulos mas
importantes dentro de ella son:

Art.3.-Ambito de aplicacion
Define el ambito de aplicacion de la ley, estableciendo que se aplica a
cualquier operacion o conjunto de operaciones relacionadas con el
tratamiento de datos personales, tanto en medios fisicos como
electronicos.

Art. 6.- Principios fundamentales del tratamiento de datos personales
Establece los principios fundamentales que deben regir el tratamiento de
los datos personales, como el principio de licitud, el principio de finalidad,
el principio de calidad, el principio de consentimiento, entre otros.

Art.10.- Consentimiento del titular de los datos
Regula el consentimiento del titular de los datos, estableciendo que este
debe ser otorgado de forma libre, especifica, informada e inequivoca.
Ademas, se mencionan los casos en los que no es necesario obtener el
consentimiento, como por razones de interés general o cumplimiento de

obligaciones legales.

Art.13.-Derechos de los titulares de datos personales
Establece los derechos de los titulares de los datos personales, como el
derecho de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion (derechos
ARCO). También se menciona el derecho a la portabilidad de los datos.

Art. 14.- Obligaciones de los responsables del tratamiento de datos.
Establece las obligaciones de los responsables del tratamiento de datos,
como la implementacion de medidas de seguridad, el registro de las bases
de datos y la notificacion de violaciones de seguridad.
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Art.19.- Transferencia internacional de datos personales.
Regula la transferencia internacional de datos personales, estableciendo
gue esta solo puede realizarse a paises que ofrezcan un nivel adecuado
de proteccion o mediante la adopcion de garantias adecuadas.

Art.24.- Sanciones y penalidades por el incumplimiento de la ley.
Establece las sanciones y penalidades por el incumplimiento de la ley,
gue pueden incluir multas, clausura temporal o definitiva de la actividad y
responsabilidad penal en casos graves.

4.3. Ley de defensa del consumidor:
La Ley de Defensa del Consumidor es una normativa que tiene como
objetivo proteger los derechos de los consumidores en sus relaciones
comerciales. En el contexto del comercio electronico, esta ley es relevante
ya que establece las obligaciones y responsabilidades de los proveedores
de bienes y servicios, incluyendo aquellas especificas para las
transacciones realizadas en linea. A continuacion, se mencionan algunos
de los articulos mas importantes de esta ley:

Art.2.-Ambito de aplicacion
Define el ambito de aplicacién de la ley, incluyendo las relaciones de
consumo en las que participen proveedores de bienes y servicios, ya sea
de forma presencial o a través de medios electronicos.

Art. 5.-Derechos basicos de los consumidores
Establece los derechos béasicos de los consumidores, como el derecho a
la proteccién de la vida, salud y seguridad, el derecho a la informacion, el
derecho a la eleccion, el derecho a la reparacion o reposicion, el derecho
a la garantia, entre otros.

Art.6.-Obligaciones de los proveedores de bienes y servicios
Establece las obligaciones de los proveedores de bienes y servicios,
como la entrega de productos y servicios de acuerdo con las condiciones
ofrecidas, la provision de informacion clara, precisa y veraz, la garantia de

calidad y seguridad de los productos, entre otras.

Art.7.-Regulacion de la publicidad y practicas comerciales
Regula la publicidad y las practicas comerciales, estableciendo que estas

deben ser veraces, claras y no inducir a error o engafio al consumidor.
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Art.15.-Derecho de desistimiento
Establece el derecho de desistimiento, que permite al consumidor
cancelar una compra realizada a distancia, incluyendo las compras en
linea, dentro de un plazo determinado.
Art.20.-Garantia legal de productos y servicios
Regula la garantia legal de los productos y servicios, estableciendo los
plazos y condiciones para su ejercicio.
Art.45.-Sanciones y penalidades por el incumplimiento de la ley
Establece las sanciones y penalidades por el incumplimiento de la ley,
qgue pueden incluir multas, clausura temporal o definitiva de la actividad y
responsabilidad civil en casos de dafios y perjuicios a los consumidores.
4.4. Ley de propiedad intelectual
La Ley de Propiedad Intelectual tiene como objetivo principal proteger los
derechos de propiedad intelectual, como las marcas, patentes, derechos
de autor y otros derechos relacionados. En el contexto del comercio
electrénico, esta ley es fundamental para salvaguardar los derechos de
los creadores y propietarios de obras y productos ofrecidos en linea.
Art.1.- Objeto de la ley
Establece el objeto de la ley, que es la proteccion de los derechos de
propiedad intelectual en todas sus formas y manifestaciones.
Art. 9.- Derechos de autor
Regula los derechos de autor, estableciendo que estos protegen las obras
literarias, artisticas, cientificas, software, entre otras, que sean originales
y estén expresadas en cualquier medio o forma tangible o intangible.
Art.16.- Regulacién de las patentes
Regula las marcas, estableciendo los requisitos y procedimientos para su

registro y proteccion, asi como las prohibiciones de su uso indebido.

Art. 20.- Regulacion de las patentes
Regula las patentes, estableciendo los requisitos y procedimientos para
su registro y proteccién, asi como los derechos y limitaciones que se
derivan de la concesién de una patente.

Art.30.- Derechos conexos

Regula los derechos conexos, que son los derechos de los artistas

103



intérpretes o ejecutantes, los productores de fonogramas y los
organismos de radiodifusion.

Art.56.- Sanciones y penalidades
Establece las sanciones y penalidades por el incumplimiento de la ley,
gue pueden incluir multas, indemnizaciones por dafios y perjuicios, y la
adopcion de medidas cautelares para detener la violacion de los derechos

de propiedad intelectual.
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F4P Universidad
(J EcotecC
Anexo 2.

Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales

Objetivo: Conocer la situacion actual del E-Commerce en las MIPYMES del

sector tecnologico del norte de Guayaquil
ENCUESTA

Encuesta para las MIPYMES
1. ¢ Cudl es el tamafio de su empresa (numero de empleados)?
a) Microempresa (1-10 empleados)
b) Pequeiia empresa (11-50 empleados)
c) Mediana empresa (51-250 empleados)
2. ¢ Ha implementado su empresa alguna estrategia de comercio electrénico?
a) Si
b) No
3. ¢ Qué tipo de plataforma de comercio electrénico utiliza su empresa?
a) Tienda en linea propia
b) Marketplace (por ejemplo, Amazon, Mercado Libre)
c) Plataforma de redes sociales (por ejemplo, Facebook, Instagram)
d) Otra (especificar)
4. ¢ Cuales son los principales productos o servicios que su empresa ofrece a

través del comercio electrénico?

5. ¢Cuales son los principales desafios que ha enfrentado su empresa en la
implementacion del comercio electrénico?

a) Falta de conocimientos técnicos

b) Limitaciones de recursos financieros

c) Barreras de confianza y seguridad en las transacciones en linea

d) Competencia en el mercado

e) Otros (especificar)
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6. ¢Ha experimentado un aumento en las ventas y rentabilidad de su empresa
desde la implementacion del comercio electrénico?

a) Si, significativo

b) Si, moderado

¢) No ha habido cambios significativos

d) No, ha disminuido
7. ¢, Cuédl considera que es el impacto del comercio electronico en la relacion con
sus clientes?

a) Mayor alcance y oportunidades de venta

b) Mejor comunicacion y atencion al cliente

c) Mayor fidelizacién de clientes

d) No ha tenido un impacto significativo
8. ¢Ha realizado algun plan estratégico especifico para mejorar y utilizar el
comercio electrénico en su empresa?

a) Si

b) No
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Facultad de Ciencias Econ0micas y Empresariales
I?J Universidad

Objetivo: Vision del E-Commerce desde una MIPYMES por medio de sus

directivos:

ENTREVISTA
Nombre y apellidos: Heras Matute Madelaine Stefania
Titulo profesional: Lic. Administracion de Empresas
Funcién: Gerente General empresa ALL-TECHNOLOGYCS C.A.
Lugar, fechay hora: Guayaquil, 01 de Julio del 2023
Forma: Virtual

Tiempo de entrevista: Entrevista Abierta.
Anexo 3.

Entrevista

1. ¢Cuales son los principales cambios o tendencias que ha notado en el
mercado del E-Commerce en el sector tecnologico del norte de Guayaquil
durante el periodo 2018-2023?

2. ¢Cudles considera que son los beneficios mas importantes que el E-
Commerce ha brindado a las MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de
Guayaquil ¢Y cuales son los desafios o dificultades que han surgido como

resultado de su implementacién?
3. Considerando el periodo de estudio, ¢qué recomendaciones o medidas

estratégicas propondria para mejorar y optimizar el uso del E-Commerce en las

MIPYMES del sector tecnolégico en el norte de Guayaquil?

107



