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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de investigacion es la Gestion administrativa basada en modelos B2C y
B2B en empresas de servicios tecnoldgicos, cuyo objetivo general fue evaluar como
incide la gestién administrativa basada en modelos B2B y B2C en empresas de
servicios tecnologicos. Observando como una gran ventaja la adaptacion de nuevos
modelos de negocios que permitan converger las necesidades en oportunidades. La
metodologia fue de un enfoque mixto, se utilizaron datos cuantitativos, se analizaron
los estados financieros de dos empresas de tecnologia, y se efectuaron 384 encuestas
a cliente, de la misma manera fue cualitativa se recopilaron criterios de profesionales
con experiencia en tema, se analizaron articulos cientificos el tema investigado y se
realiz6 observacion directa a clientes. Fue tipo descriptiva, cuya finalidad fue describir
y analizar las caracteristicas de una poblacion, respecto a la gestion administrativa
basada en modelos B2B y B2C en empresas de servicios tecnoldgicos. Se present6 una
propuesta de solucion que consistio en un Sistema de Gestion Administrativa en
modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnoldgicos, [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOG], basado en fases como; determinar los procesos, identificar los
recursos, elaborar sistema de gestidn, validar el sistema de gestion. En conclusion,
aplicar el modelo [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOG], va a enriquecer la relacion
comercial entre empresas y clientes, ademas pueden generar las alianzas estratégicas
con otras empresas afines, lo que le permitird mejorar los resultados financieros de las

empresas de tecnologia.

Palabras clave: Gestion, negocio, usuario, administracion, tecnologia.



ABSTRACT

The research work, administrative management based on B2C and B2B models in
technological services companies, whose general objective was to evaluate how
administrative management based on B2B and B2C models affects technological
services companies. The methodology was of a mixed approach, quantitative data
were used, the financial statements of two technology companies were analyzed, and
384 customer surveys were carried out, in the same way it was qualitative, criteria of
professionals with experience in the subject were collected, scientific articles the
subject investigated and direct observation was made to clients. It was a descriptive
type, whose purpose was to describe and analyze the characteristics of a population,
regarding administrative management based on B2B and B2C models in technology
service companies A solution proposal was presented that consisted of an
Administrative Management System in B2C models And B2B in technology
companies, [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOG], based on phases such as; determine
processes, identify resources, develop management system, validate the management
system. In conclusion, applying the [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOG] model will
enrich the commercial relationship between companies and clients, and can also
generate strategic alliances with other related companies, which will allow them to

improve the financial results of technology companies.

Keywords Management, Business, User, administration, technology.
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Capitulo 1 Marco general de la investigacion

1.1.Tema

Gestion Administrativa basada en Modelos B2C y B2B en Empresas de servicios tecnoldgicos.

1.2.Planteamiento del Problema

A raiz de la pandemia, la demanda de equipos tecnolégicos como laptops y
computadoras de escritorio ha incrementado significativamente. Algunos sectores
tuvieron que reinventarse y dar un salto por la digitalizaciéon. Una de las principales
transformaciones del estudio por el medio digital son las clases virtuales, pero en
Latinoamérica el acceso a la tecnologia tiene varias barreras, entre ellas: los costos de
importacion desde las sedes de manufactura y fabricacion de equipos, la especulacion
de precios que se ha dado en el Gltimo afio por la escasez de semiconductores a nivel
mundial ocasionada por la gran demanda y escasos conocimientos y preparacion en
cuanto a requerimientos de equipos por parte de la poblacion rural. Esta problematica
ha surgido como una oportunidad y desafio a la vez para pequefias y grandes empresas

que proveen de tecnologia a la region.

Lograr que el usuario final comprenda los términos que antes solo eran meramente
necesarios para profesionales de alto perfil; la insercion de la videollamada en todos
los ambitos y la adopcion de internet como recurso basico son las variables necesarias
que han hecho que se ingrese en una era de democratizacion de la tecnologia, pero que
plantean el desafio necesario de adaptacion a un mundo digital en el que el

conocimiento es clave para acceder a mejores oportunidades.

Por esta razon la tecnologia ha aproximado esfuerzos a la tarea de expandir el rol;
de la comercializacion hacia convertirse en empresas que descubran la necesidad

especifica de cada ambito profesional que tienen los usuarios.

Segun estudio realizado a traveés de encuesta por la Camara Ecuatoriana de
Comercio Electrénico CECE (2020).



En Ecuador ha habido un incremento de 15 veces de las compras por canales
digitales utilizando sitios web, a partir del Covid19, generando muchas
oportunidades para el comercio electrénico, estimulando en un 34% a usuarios
de plataformas digitales como medios de compras secundarias, a utilizar las

plataformas de manera mas recurrente.

De este modo ha sido indispensable también adaptar al juego nuevos de modelos
de negocio que permitan converger las necesidades en oportunidades. El “B2B
(Business to Business — Negocio a Negocio)” es uno de ellos; el cual permite crear
redes de distribucion que a través de mentorias que hagan que se pueda educar a la vez
de comercializar el producto justo que se adapte a la necesidad de cada usuario.
También el modelo “B2C (Business to Consumer-Negocio a Consumidor)” permite
llegar de forma mas directa al consumidor final, siendo asi el modelo ideal para las

empresas que ofrecen bienes y servicios de consumo masivo. (Semrush, 2022)

1.3.Formulacion del Problema
¢ Como incide la gestion administrativa basada en modelos B2C y B2B en empresas

de servicios tecnoldgicos?

1.4.Sistematizacion del Problema

a. ¢Como se fundamenta tedricamente la gestion administrativa, los modelos
B2Cy B2B?

b. ¢Cual es la situacion actual de los modelos B2B y B2C y la gestion
administrativa en empresas de servicios tecnoldgicos?

c. ¢Cudles son los factores de la gestion administrativa de los modelos B2B y
B2C que tienen efecto en la comercializacion de una empresa?

d. ¢Como establecer un modelo de gestion administrativa B2B y B2C en

empresas de servicios tecnologicos?

1.5.Delimitacion el Problema de Investigacion

La delimitacion de la investigacion se detalla a continuacion



Tabla 1

Delimitacién de la investigacion

Campo: Servicios tecnoldgicos.
Area: Administrativa

Pais: Ecuador.

Provincia: Guayas

Ciudad: Guayaquil

Periodo: 2019 al 2021

Elaborado por: Castillo (2021)

La investigacion se efectuard en dos empresas de tecnologias, sus representantes
legales van a entregar la documentacion para el desarrollo de la investigacion, pero no

autorizan el uso de su nombre por lo que se las denominara Tecno 1y Tecno 2.

1.6.Linea de Investigacion
La linea de investigacion es: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables.

Y la sub lineas: Modelos y procesos para la administracion empresarial.

1.7.0bjetivos de la Investigacion

1.7.1. Objetivo General
Evaluar como incide la gestion administrativa basada en los modelos B2B y B2C

en empresas de servicios tecnolégicos.

1.7.2. Objetivos Especificos
e Fundamentar tedricamente la gestion administrativa, los modelos B2B y
B2C.
¢ Diagnosticar cudl es situacion actual de la gestion administrativa basada en
los modelos B2B y B2C en empresas de servicios tecnoldgicos.
¢ Identificar los factores de la gestion administrativa basada en los modelos
B2B y B2C y su incidencia en empresas de servicios tecnoldgicos.



e Elaborar una propuest

e a para la gestion administrativa basada en los modelos B2B y B2C en

empresas de servicios tecnolgicos.

1.8.Justificacion de la Investigacion
1.8.1. Justificacion Teorica

La investigacion propuesta busca aportar al conocimiento teérico y los conceptos
sobre la Gestion administrativa basada en modelos B2B y B2C, encontrar la
correlacion de estos modelos, aplicando estrategias de empresas de servicios

tecnologicos.

Esta investigacion se enfoca en optimizar los procesos administrativos en conjunto
con el comercio electrénico basado en los modelos B2B y B2C considerando que la
integracién de teorias, métodos y herramientas de buenas practicas administrativas
contribuyen a mejorar el flujo de las actividades para planificar, organizar, dirigir y
controlar para el cumplimiento de los objetivos empresariales y la satisfaccion del
cliente, considerando. La implementacién del e-commerce potencializara el uso de los
recursos de la empresa de estudio para la toma de decisiones enfocada en la
satisfaccion de los importadores. De esta manera la presente investigacion ayudara la
practica empresarial la competencia de las organizaciones y a su vez aumentar la
satisfaccion de los clientes cumpliendo con sus requisitos de forma mas rapida y

optima.

1.8.2. Justificacion Practica

Acorde con los objetivos de la investigacion, la administracion basada en los
modelos B2B y B2C permitird incrementar la comercializacion de una empresa de
tecnologia en tiempos de pandemia, con soluciones concretas a los problemas

mencionados anteriormente, incrementando las ventas de la empresa.

La investigacion contribuird a ofrecer informacion de relevancia préctica

principalmente a quien utilizara la informacion obtenida del estudio como factores de
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referencia para la ejecucion de decisiones en futuros proyectos o inversiones. Siendo
viable debido que se basa en nuevas oportunidades dentro del mercado.
1.8.3. Justificacion Metodoldgica

Para alcanzar la objeto de estudio, se acude a técnicas de investigacion como la
Gestion Administrativa en la relacion entre los objetivos que se buscan, programas de
acciones y factores para una empresa de servicios tecnolégicos, buscando la ventaja
competitiva a través del tiempo, puesto que el Unico propésito de la administracion es
permitir a la empresa obtener una mejor comercializacién, incremento de ventas y

ventajas sobre sus competidores en tiempos de pandemia.

1.9.1dea a Defender
La gestion administrativa basada en modelos B2C y B2C incide en las empresas de

servicios tecnoldgicos.

1.10. Variables de Estudio

Variable 1

La Gestion administrativa
Variable 2

Modelos B2B y B2C



Capitulo 2 Marco tedrico

2.1.Marco Teorico
2.1.1. Gestion Administrativa y sus antecedentes
El autor Henri Fayol (2012a) sefiala “la administracion como una actividad
fundamental que llevan a cabo los seres humanos en diferentes &mbitos de la vida
diaria, desempefiando actividades relacionadas con el area cuando se realizan tareas
en el hogar, trabajo, estudio”. Por lo cual es un area de conocimiento necesaria que se
pone en préactica al administrar los recursos para obtener los objetivos y metas

planteadas (p. 46).

Segun el autor Jones y George (2010) “La administracion es la planeacion,
organizacién, direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para

alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de la organizacion” (p. 5).

La administracion se define como el proceso de planear, organizar y dirigir, el autor
Stephen & Coulter (2010) “alude que la administracion es a lo que se dedican los
gerentes, donde se involucra la coordinacion y supervision de las actividades de otros,

para que se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz” (p. 6).

Para el autor Henri Fayol (2012b) define el acto de administrar:
a. Planear: visualizar el futuro y trazar el programa de accion.
b. Organizar: construir las estructuras material y social de la empresa.
c. Dirigir: guiar y orientar al personal.
d. Coordinar: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos
colectivos.
e. Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas

establecidas y las drdenes dadas (p. 2).

Se puede destacar varios criterios de autores, de forma general la administracién es el
conjunto de procesos y esfuerzos de personas responsables que han existido durante

miles de afios, se observan proyectos de gran alcance como la piramide de Egipto y la



gran muralla China, a pesar de los procesos empiricos de seleccion de directivos, su
objetivo era el garantizar que se cumpla lo planeado. A lo largo del tiempo la
administracion ha dado un giro significativo donde se emplean procesos que ayudan
al mantenimiento de la organizacion. Este proceso involucra el estudio del analisis del
sector externo e interno de la organizacion, desde la situacion actual que vive al pais
hasta la gestién, planeacion y control dentro de la empresa por medio de objetivos,
metas, estrategias empresariales y el control. (Lana, Rogelio Adilson, 2008)

El proceso administrativo se define como un conjunto de etapas o fases por la cual
se lleva a cabo la practica administrativa. Algunos autores hacen referencia al estudio
del proceso por divisiones, refiriéndose al grado de analisis del proceso. Algunas de
las caracteristicas que menciona el autor Henri Fayol (2012c):

1. El proceso administrativo esta formado por un conjunto de fases o pasos
de manera ciclica, con la finalidad de convertirse de nuevo en el principio
de la tarea administrativa.

2. El principal objetivo es sistematizar el conocimiento y generar una
estructura de eficiencia.

Estima la innovacion y el progreso.

4. Fomenta el desarrollo de un filosofia y cultura empresarial y gerencia
(p. 2).

2.1.2. Comunicacion, tecnologia, informacion y virtualidad en la administracion

Para los autores Katz y Kahn en el afio de (1996a) “fueron los pioneros en presentar
una de las primeras y mas importantes contribuciones de posicion sistemética a la
administracion, definieron a la organizacién como un sistema abierto en constante
interaccion con el medio, este enfoque le permite considerar que los “sistemas

organizacionales” en esencia como sistemas de comunicacion.” (p. 9).

El cambio en las nuevas tecnologias de informacion atribuye en la parte interna de
una organizacion y en las relaciones que ellas tienen entre si. Los autores Katz y Kahn

en el afio de (1996b), recalcan que:



El intercambio de datos en internet, la reingenieria de procesos y sistemas,
aplanamiento de estructuras han permitido que se agiliten los distintos procesos que
pueden darse dentro de la organizacion, entre los ejemplos que se pueden observar: la
implementacion de la virtualidad siendo un reto organizacional para los
administradores, debido que tienen la responsabilidad de hacer que funcione, con
menos recursos tangibles y estables. Los cuales requieren una formacion constante en

el tema, evitando quedarse atrds competitivamente (p. 9).

Como ejemplo, las nuevas caracteristicas laborales como son: esquemas de

trabajo, trabajo en casa, midiendo y asegurando el rendimiento.

El proceso tradicional de entregar el producto a los clientes, conlleva a generar
procedimientos largos y duplicados para las empresas; esto es producir, comercializar
y transportar servicios y productos, y para ello se debe contar con suficientes recursos.
Los cambios han dado un salto importante en la tecnologia como canal del mercado
electrénico, las empresas han ido incursionando en la cultura virtual, que le permite
ser mas eficiente y disminuir los costos, fortalecer las relaciones de manera directa e
indirecta con los clientes, afianzando la confianza, ademas conociendo las necesidad

y expectativas de los mismos.

2.1.3. Sistemas de Informacion Gerencial como nuevas formas de administrar
una organizacion incorporando la tecnologia

Actualmente es cada vez mayor la cantidad de organizaciones empresariales que
confian en sistemas de informacion para llevar a cabo el manejo de sus
operaciones, interactuar con proveedores y clientes y competir en el mercado en
el que se desenvuelven. En el contexto de una empresa, los sistemas de
informacion cumplen los objetivos de cualquier otro sistema en general, tales
como: el procesamiento de entradas, el almacenamiento de datos relacionados
con laentidad y la produccién de reportes y otro tipo de instrumentos de resumen
de datos. (Proafio, Orellana, & Martillo, 2018).

Segun los autores Berman, Slavova, & Schwertner (2012):



Sin embargo, en la era de la transformacion digital, el uso de sistemas de
informacion, y en particular, los vinculados con la gerencia, cumplen un papel
fundamental para garantizar la integracion tecnoldgica de todos los procesos
administrativos de la empresa, y asi lograr acceso al conocimiento preciso para

tomar decisiones rapidas y acertadas.

En este escenario, es vital tomar en cuenta que el simple hecho de incorporar
tecnologia a la empresa no produce transformacion digital, sélo se puede lograr
llegar a esta meta si la organizacion cambia todo en si para aprovechar el

potencial de estas tecnologias.

Para los autores Gigch, Bertoglio, & Johansen (1987):
Los sistemas de informacion son un componente derivado de la Teoria General
de Sistemas por lo que deben ser analizados siguiendo los parametros de esta
teoria. De alli que los analistas se preocupan primero por estudiar el sistema
organizacional o la entidad en la que los sistemas de informacién funcionan,

para entender el contexto y las implicaciones de ese ambiente de forma global.

Los autores Laudon & Laudon (2016):
Los Sistemas de Informacion Gerencial (SIG) pueden definirse como un
conjunto integrado de componentes, que tiene el objetivo de recolectar,
almacenar, procesar y proporcionar datos y cualquier otro tipo de producto

digital

“Los componentes principales de un sistema de informacion son: (1) El hardware
o componentes fisicos, (2) El software o cédigo fuente, (3) Las telecomunicaciones,
(4) Bases de datos y servidores, y (5) Recursos humanos y procedimientos” (Obrien
& Marakas, 2006)

En la estructura organizacional de una empresa, se localizan en un nivel
administrativo, en el que se relaciona con funciones de seguimiento, control, toma de

decisiones y administracion de recursos. Se encuentra en dicho nivel ya que la
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informacion que produce ejerce la funcion de herramienta de planificacion y toma de
decisiones que sirve de ayuda para la mejora de la productividad de una organizacién,
usando asi sus operaciones diarias de control. Los sistemas que se encuentran en un
nivel administrativo tienen como objetivo proporcionar informes o resimenes
regulares relacionados con las operaciones o procedimientos que ejecuta la empresa,
como se puede visualizar en la siguiente ilustracion de la Piramide de ubicacion de los
sistemas de informacién en la estructura organizacional de una empresa. (Stair &
Reynolds, 2010)

Tipos de Sistema de Grupos al que sirven
Informacion
. . e Nivel o
Sistema informacion Ejecutiva L. Alta direccion
Estratégico
Sistema de soporte de decisiones Nivel de gestion y Directivos Intermedios
Sistema de informacion de gestion administracion
Sistema de gestion de conocimiento (KWS) Trabajadores de datos y
Sistemas de oficinas (OfficeS) Nivel de conocimiento conocimiento
Nivel Operativo Directivos Operativos
Produccion Fi Recursos  Administracion Ventas
Logistica Inanzas Humanos Contabilidad Marketing

Figura 1 Estructura Organizacional

Fuente: Revista Espacios, Stair, R. M., & Reynolds, G. W. (2018)

2.1.4. Funcionesy principios de la Gestion administrativa

Entre las principales funciones de la administracion es la planeacion: la cual
permite establecer la esencia de lo que es y ha sido la empresa; planes, mision,
vision, objetivos y FODA. Segundo la organizacion: es el que establece la
estructura de la organizaciéon dando los parametros para llevar a cabo de sus
funciones. La cual se encarga de definir las competentes estratégicas que le
serviran de ventaja competitiva para lograr un desarrollo sustentable (Louffat,
2005, p.p. 27-29).
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Tabla 2

Principios de la administracion

CATORCE PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

Division del trabajo. (Aumenta el rendimiento de la produccién).
Autoridad. (Derecho de poder dar 6rdenes).

Disciplina. (Obediencia y respeto a las reglas).

Unidad de mando de la empresa. (Solo se debe recibir 6rdenes de un
supervisor).

Unidad de direccion. (Tener un solo plan de accion para guiar a gerentes y
trabajadores).

Subordinacion de los intereses individuales al interés general. (Tener como
prioridad los intereses de la organizacion como un todo).

Remuneracion. (Pago justo por el servicio de los empleados).
Centralizacion. (El grado que se involucra el trabajador en la toma de
decisiones).

Escalafon. (Linea de autoridad desde el gerente hasta el nivel inferior).
Orden. (Personas y materiales en el lugar adecuado).

Equidad. (El gerente debe ser amable y justo con sus subordinados).

Estabilidad de los puestos del personal. (Necesita tiempo para aprender su

trabajo y llegar a ser eficiente),
Iniciativa. (La administracion debe fomentar la iniciativa).
Espiritu de cuerpo. (La direccién deberia crear la unidad, la cooperacion y

el espiritu de equipo entre los empleados).

Fuente: Fayol (1916)
Elaborado: Castillo (2022)

2.1.5. Principios de la gestion administrativa

Entre los principios basicos de la gestion administrativa:

1.

Planificacion

11



Sin duda, se deberé realizar una planificacion apropiada donde estén claramente
delimitados los objetivos que se proponen alcanzar. Asi mismo se debe
establecer las acciones que ayudaran al logro de estos objetivos previamente

propuestos.

2. Coherencia

Sobre todo, la asignacion de tareas y responsabilidades deben ser establecidas
de forma racional. De manera que todo empleado puede cumplir con su trabajo
en los tiempos y en la forma estipulados en la planificacion. Todo esto debe estar

en coherencia con los recursos financieros y materiales que posee la empresa.

3. Disciplina y orden

También, se debe seguir una serie de reglas que deberan establecerse en forma
sistematica y organizada. Con el fin de que se puedan desarrollar todas las tareas
metddicamente. Puesto que solo de esa forma se puede lograr el alcance de los

objetivos.

Todas las tareas y procesos deberan seguir un orden logico. Porgue solo llevando
un seguimiento adecuado es posible el alcance de un resultado favorable para el

desempefio de la organizacién. (concepto.de, 2021)

2.1.6. Comercio electrénico

Como menciona el autor Seone (2005), El e-commerce se define como: “Cualquier

tipo de operacion comercial en la que la transaccion se realiza mediante algun sistema

de comunicacion electrénico, por lo que no se requiere el contacto fisico entre

comprador y vendedor” (p. 11).

Bajo este criterio el e-commerce cumple con el rol de insercion en el Internet en la

sociedad actual. EI comercio electronico engloba para las empresas desafios,

oportunidades y beneficios a los que debe entrar, realizando cambios en las

estructuras, procesos y modelos de administracion clasicos.
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2.1.7.

Comercio electronico y MiPymes
El Covid-19 ha desafiado al sistema socioecondmico mundial y las MiPymes
ecuatorianas, dafiadas por la paralizacion de sus ocupaciones productivas gracias
a la contraccién de la demanda por confinamiento social, se han observado en la
necesidad de repensar sus modelos de comercio. Examinar el efecto del E-
commerce en las MiPymes por la disrupcion de la enfermedad pandémica bajo
un enfoque documental, permitié conocer que el negocio clasico paso a ser un

plan de segundo plano, y el negocio electrdnico una de las industrias ganadoras.

Los negocios cléasicos, combaten nuevos desafios para comercializar su
produccidn. El Covid-19 ha creado un futuro incierto en algunas industrias, sin
embargo, en la situacion del e-commerce generd una posibilidad. No se conoce
cuanto durard la enfermedad pandémica, ni cual va a ser su impacto en la
sociedad, y por esta razon es fundamental la resiliencia a causa de los negocios.
Es instante de dejar de ver al Covid-19 como una amenaza para las
organizaciones, que involucra el cierre o desaparicion de las mismas y comenzar
a verlo como una posibilidad para abrir nuevos canales de comercio, lo que se

puede resumir en un vocablo “Reinventarse”.

Para conseguir el triunfo los negocios tienen que enmarcarse en la versatilidad
empresarial para contestar a la exigencia de cambios que dependen mucho de
ciertos componentes relevantes como la disponibilidad de Es fundamental tomar
esta posibilidad que de forma indirecta acarre6 con su llegada el Covid-19 y
afrontar a otros retos que involucra la digitalizacién en los procesos de venta de
los negocios, tanto el entorno de estabilidad, de funcionamiento y defensa de
datos y la vivencia del consumidor, de tal forma que al término de la emergencia
del e-commerce continde. Actualmente las insuficiencias van siendo
disminuidas, mediante de iniciativas aisladas tanto de parte gubernamental
Nacional, (a través del desarrollo de proyectos de compras publicas, dinero
electronico, facturacion electronica, entre otros) como del sector empresarial.
No obstante, el Covid-19 a raiz de la suspension de ocupaciones en un 70% del

sector empresarial consigui6 aquel punto de inflexion y activar dicha capacidad
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de habituacion de las MiPymes, aun de esta forma, el fortalecimiento del negocio
electrénico apunta un rumbo medianamente explorado en Ecuador y que se
proyecta en el mediano plazo la Corporacion Financiera Nacional (CFN) se ha
pretendido contribuir a este sector, no obstante, resulta dificil entrar al
financiamiento, hay varios obstaculos para dichos negocios pequefos.
(Rodriguez, Ortiz, Quiroz, & Parrales, 2020)

2.1.8. Evolucion del comercio electronico y las TIC

“El crecimiento de las tecnologias de la informacion (TIC) y de los sistemas que
han generado la implementacion del comercio electrénico (e-comerce), ha sido la base
fundamental en los Gltimos afios cambie la forma de hacer negocios.” (Mazon, y otros,
2018)

El comercio llevado a cabo por medio de medios electronicos, es una actividad
econdmica que ha impactado significativamente en la mejora continua de procesos y

respuesta a un mejor desarrollo social y democratico.

El comercio electrénico en el Ecuador gana impulso, luego de la crisis sanitaria
causado por la propagacion mundial del virus del COVID-19, con la transformacion
digital a nivel global. A medida que la pandemia fue cobrando fuerza en todos los
rincones del mundo, forzé a los consumidores a realizar las compras habituales a través

de transacciones electrénicas.

Es importante recalcar que el comercio electronico da la posibilidad a que las
empresas identifiquen y capten nuevos mercados, incluso; para las pequefias y
medianas empresas que posiblemente no tienen para invertir en un local

comercial les resulta beneficioso el vender por este medio.

Segun la Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico CECE (2020a):

Se analiza la oferta y demanda con relacion a las compras por internet, como

resultado, los medios més destacados de compras son: el 49% por WhatsApp, el
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44% por medio de aplicaciones moviles y el 35% por pagina web. EI documento
también se destaca que las categorias mas demandadas en objeto de compras son

viveres y comidas preparadas, salud, tecnologia y educacion.

Asimismo, “durante el 2019 en Ecuador se realizaron 2.61 millones de
transacciones en portales nacionales, mientras que en portales internacionales se

realizaron 21.77 millones de transacciones”
Es decir, “los portales internacionales son los mas beneficiados en numero de

transacciones por el aumento de las operaciones no presenciales, ya que la mayor

proporcion de los ecuatorianos efectlan sus compras en portales extranjeros”

mim PORTALES NACIONALES @ PORTALES INTERNACIONALES

Millones
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- 20
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Figura 2 Portales nacionales e internacionales

Fuente: Céamara Ecuatoriana de Comercio Electronico (2019)

Conforme el estudio de la CECE, (2020) “los medios de pagos mas utilizados
son las tarjetas de crédito en un 32%, y las tarjetas de débito y efectivo en 29%”,
que ademas son las formas de pago mas comunmente aceptadas por los
establecimientos virtuales. Estos datos demuestran que existe un uso continuo
en los comercios electronicos de tarjetas de crédito y débito, en el pais existen
desafios relacionados a las transacciones en linea, estos han sido evidenciados y
manifestados por varios gremios y empresas respecto a las comisiones bancarias

por uso de tarjetas y la retencion al IVA 'y el Impuesto a la Renta.
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Marco Pueyrreddn, Global VP de VTEXy presidente del E-Commerce Institute,
afirma que hacia el afio 2023, a nivel mundial, la venta de comercio minorista
por comercio electronico representara el 21% de las compras, donde el 73% del
total de las mismas serd a través de dispositivos moviles. La dinamica actual
obliga a reflexionar sobre la aceleracion digital que estamos viviendo, se cree
que alcanzara un crecimiento de hasta 30 % para el afio 2022. (Camara
Ecuatoriana de Comercio Electrénico CECE , 2020b)

2.1.9. Comportamiento de las Transacciones no presenciales en Ecuador

En un estudio presentado por la UEES y la CECE “indican que las transacciones
digitales que han tenido un crecimiento sostenido, son las operaciones que se efectlian
de forma no presencial las que mas contribuyen al aumento de las operaciones por

medios electronicos” (Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico CECE, 2020)

TRANSACCIONES
DIGITALES

Operaciones que se
efectuan por medios
electronicos presenciales
0 no presenciales

TRANSACCIONES
ECOMMERCE

Operaciones que
Unicamente se realizan
través de medios
electronicos no
presenciales

@‘;

VENTAS
DIGITALES

Monto en $ de ventas que
se efectuan a través de
medios electronicos
presencias y no
presenciales

&

VENTAS
ECOMMERCE

Monto en $ de ventas
que se realizan
exclusivamente por
medios no
presenciales

Figura 3 Transacciones VS Ventas Digitales

Fuente: Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico, UEES (2020)
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Figura 4 Transacciones VS Ventas Digitales en los Gltimos afios
Fuente: Céamara Ecuatoriana de Comercio Electronico, UEES (2020)

Se puede observar que los portales internacionales son los mas beneficiados en
namero de transacciones del aumento de las operaciones no presenciales, ya que la

mayor proporcion de los ecuatorianos efectlian sus compras en portales extranjero.

2.1.10. La Gestion administrativa en el desarrollo del e-commerce
La administracion electrénica ha facilitado la transformacion de las relaciones
entre los ciudadanos, las empresas y la propia administracion. Hoy en dia los
ciudadanos y las empresas esperan que la administracion proporcione servicios
y soluciones adecuados a sus necesidades. Esta exigencia ha generado la
aparicion en los sitios web de una segmentacion de servicios y contenidos por
usuarios (Lara & Martinez, 2002)

“Es oportuno definir los conceptos centrales y excluyentes” (Periolo, 2014)

Se puede destacar que el e-business, electronic business o negocios electronicos,
constituye elementos troncales de toda una organizacion como inventarios,
recursos humanos, administracién, produccion, finanzas y contabilidad. Implica
un replanteamiento integral si se pretende aprovechar todas las posibilidades que
las nuevas TIC ofrecen para la redefinicion de los procesos criticos de negocio
y de las interacciones con todos los grupos de interés (stakeholders), de la
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empresa. Se puede mencionar, en otras palabras, que incluye al e-commerce y a
todas las actividades que constituyen el proceso interno del negocio y que
requieren de manera obligada una integracion con cada una de las partes que

componen la empresa. (Gaitan & Pruvost, 2001).

En la figura 5 se detalla la arquitectura de las aplicaciones E-Business:

ARQUITECTURA DE LAS APLICACIONES E-BUSINESS

Socios, Proveedores, distribuidores y revendedores de
negocios
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| !

Administracién de la Cadena de Valor

Clientes, Revendedores

Figura 5 Arquitectura de las Aplicaciones E-Business

Fuente: Gaitan, J. y Pruvost, A (2001)

El e-commerce es el fragmento del proceso que hace referencia a la
comercializacién de productos y servicios por web. Consiste en la utilizacion de
internet, comunicaciones digitales o aplicaciones de las tecnologias de la
informacion cuya finalidad es a compra y venta. En el e-business interviene la
organizacién por completo, no solo los procesos de compra y venta para
optimizar su cadena de valor, valiéndose para ello el buen uso de internet como

primordial medio de comunicacion.

2.1.11. Sujetos que intervienen en el comercio electronico
18



Como menciona el autor Basantes (2016), los principales intermediaros del
comercio electronico se encuentra:

e Consumidores. En esta categoria se encuentran las personas naturales o
juridicas que tengan la posicién de demandantes de un bien o servicio de
un mercado especifico

e Empresas. Por lo general en esta parte se encuentran las personas
juridicas, pero a su vez pueden estar las personas naturales siempre
cuando tengan la postura de demandantes de un bien o servicio de un
mercado especifico

e Gobierno. En esta categoria podemos decir que los gobiernos alrededor
del mundo actian como agentes econémicos donde se realice el e-
commerce. Esto también permite que los gobiernos puedan ejercer a su
vez, como agentes reguladores de la economia para el respaldo de nuevas

maneras de hacer negocios por plataformas digitales.

Los sujetos que participan en el comercio electrénico tienen un vinculo para el
desarrollo sustentable para el pais y a nivel mundial. Lo cual ha generado una gran

aportacion economica.

2.1.12. Modelos de negocios en Comercio Electrénico
Segun Fischer & Espejo (2011):
Las transacciones online en plataformas electronicos, se pueden clasificar
acorde a su actividad, transacciones, niveles de ingresos, que, mediante el uso
de varias tecnologias de informacion y comunicacién a través del internet, se
efectla transacciones entre uno 0 mas actores, generando beneficios y
complementando los modelos convencionales en el mercado, por lo cual es
necesario la seleccion de los agentes que se relacionan en un negocio
electronico, pueden ser empresarios, consumidores y gobierno. La
implementacion de estos modelos de negocio implica amplias acciones que se
dan al interior de cada organizacion como las compras, la administracion de
proveedores, pagos, abastecimiento, comercializacion y soporte, a continuacion,

los siguientes formatos:
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B2B: Business to Business: en donde la transaccion se realiza entre empresas

que operan en internet.

B2E: Business to Employer: en donde se realizan los negocios entre la empresa

y sus colaboradores a través de tiendas online con beneficios exclusivos.

B2C: Business to Consumer: es el comercio entre la empresa que produce, la

que vende o prestadora de servicios y el consumidor final

C2C Consumer to Consumer: es la transaccion en la que el cliente adquiere un

producto o servicio y realiza la accion de reventa.

B2G: Business to Goberment: corresponde al negocio entre el gobierno y las

empresas como los portales de compras y licitaciones (p.p. 507-508).

2.1.13. Del comercio tradicional al comercio actual

Segun lo menciona Freitas (2014) existen diferencias entre el comercio tradicional

y el comercio actual.

4 )

Comercio tradicional: Es una
actividad de venta de bienes y
servicios de una forma
presencial, tanto de
proveedores como de
consumidores. Para poder
realizar actividades que se
relacionen con la venta de
bienes y servicios, se debe
invertir una  considerable
suma de dinero e iniciar el
negocio, y de esta manera
desarrollar ~ la  actividad
comercial, es decir obtener un
local comercial, tener carteles
con anuncios, productos en
exhibicion, habilitaciones y

permisos legales para
funcionar.

/Comercio electronico: Es
también conocido como e-
commerce, consiste en la
compra venta de productos o
servicios a través de medios
electréonicos, tales como
internet 'y otras  redes
informaticas. Originalmente
se refiere a la realizacion de
transacciones mediante
medios electronicos como el
intercambio electréonico de
datos. Sin embargo, con el
aparecimiento del internet, y
la www, se comienza a referir
a la venta de bienes y
servicios por medio de
internet, usando como forma
de pago medios electronicos a
través de la tarjeta de crédito

Figura 6 Diferencias entre el comercio tradicional y comercio electronico.

Elaborado por: Castillo (2022)

\como una de las opciones. )

~

El autor Freitas (2014) menciona que existen varias diferencias entre el mercado

digital y el mercado fisico entre las cuales se encuentra:
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Mercado Virtual

e Permite que los consumidores un contacto directo con los ofertantes de
productos y servicios.

e No necesitan intermediaros

e Los productores, intermediarios y consumidores tienen una interaccion
muy dindmica y rapida.

e El cliente solo debe contar con un medio electronico para realizar
transacciones

e Lapublicidad es muy alta y se la da por medio de internet

Mercado fisico

e Es el punto de encuentro entre las empresas compradoras y las que
venden los productos y servicios.

e EI contacto entre ambos actores permite que el comprador obtenga un
conocimiento mas amplio de las necesidades de los consumidores
direccionandolos a través de herramientas hasta el establecimiento

e Cuenta con estructura fisica

e En cuanto a la organizacion, trabajo en jerarquias, operando con la

misma estructura organizacional

2.1.14. Traditional Business and E-Business (Negocios tradicionales y comercio
electronico)

Los negocios electronicos y la incursion de nuevas tecnologias de informacion y la
transformacion de los procesos de negocios estan inclinados al entorno de internet,
con la finalidad es proporcionar la compraventa de productos, procesos y servicios e
informacion a través de redes con los diferentes componentes de la organizacion
buscando optimizar relaciones internas y las relaciones externas como clientes y
proveedores. Uno de los retos es poder implementar e integrar las tecnologias de la
informacion e internet en una organizacion la cual cuenta con su propia infraestructura,
tal como establecer entornos online para ofrecer servicios tanto a los clientes como a

los proveedores, disminuyendo y optimizando procesos claves de la organizacion que
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establece servicios entre diferentes departamentos.

Para lograr la implementacion del E-business en una organizacion implica
desarrollar un plan previo y un sistema que pueda aplicarse paso a paso, permitiendo
adaptarse a los continuos cambios del entorno. Este modelo ayuda a la mejora continua
del funcionamiento de un negocio, conectar los negocios considerando proveedores,
clientes, socios estratégicos, donde la finalidad es perfeccionar las relaciones con cada
cliente, disminuyendo los costos a través de la supresion de los intermediarios,
logrando la mayor integracion de los procesos e introducir en segmentos de negocios

que generen mayor rentabilidad.

2.1.15. Modelo B2B
Para el autor Castillejo en el afio (2016):
El modelo B2B, se caracteriza por ser un modelo de negocio de transacciones
comerciales electrdnicas que lleva a segundo plano los modelos convencionales
para la realizacion de negocios, implica una gama de acciones que se dan en el
interior de las organizaciones son las compras, la administracion de proveedores,

pagos, abastecimiento, comercializacion y las tareas de servicio y soporte (p. 5).

El comercio electronico B2B, estd formado por las transacciones del comercio

digital de negocio a negocio. Oropeza (2018):

Que se refiere a cualquier transaccion comercial que se produce, entre dos
entidades separadas de negocio que se lleva a cabo a través de mecanismos de
mercado B2B, se benefician a las empresas que participan en el proceso con la
finalidad de reducir sus costos de transaccion y mejora continua en las cadenas
de suministro.

El modelo B2B se asocia al comercio mayorista, basado en la intermediacion.
Se ponen en contacto entre los compradores y vendedores, facilitando la

realizacién de transacciones entre ellos (p. 8).

Un punto clave del modelo B2B es la creacion de alianzas duraderas que producen
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beneficios ganar — ganar para todas las partes involucradas, logrando resultados
rapidos. Las sociedades toman varias formas involucran socios internos quienes

participan en el desarrollo del plan de negocios.

Se pueden destacar algunas ventajas como: compras de manera agil y segura, la
comercializacién y entrega de bienes que se realizan a través de bolsas, subastas y
cadenas de suministros, la informacion del comprador se presentan de forma
automatica del sistema del ofertante, existe diferentes redes de canales que permite
aumentar el numero de consumidores, evitando la negociacion de terceros; cada
cliente tiene la opcién de conocer oportunamente sobre el producto que va a adquirir,

informacion de garantia, forma de uso y comprar el precio con otras empresas.

A raiz de la pandemia varias empresas se vieron en necesidad de implementar los
pagos en la web y en aplicativos, comenzaron a automatizar los procesos de seleccion,
envid de datos y especificaciones de los productos para los usuarios, logrando una facil
interaccion por parte del usuario y generar acciones para integrar todas las fases y
operaciones que la empresa realiza alrededor del cliente desde la identificacion de la

demanda hasta el apoyar el uso del producto después de la venta.

Para el autor Vértice (2011):

El comercio electronico B2B (business to business) se refiere a las transacciones
econdémicas llevadas a cabo a través de internet entre empresas. Estas
transacciones incluyen actividades como las compras entre compafiias, la
relacion con clientes y proveedores, el intercambio electronico de datos (también
Ilamado EDI), el acceso a facturas, albaranes y pedidos y cualquier tipo de datos,
realizacion de facturas electronicas validas por organismos oficiales, colocacién
de banners publicitarios con control de clics y de costes de explotacion y la
utilizacion de aplicaciones y accesos especiales a datos corporativos desde
sistemas moviles, PDAs y telefonia (p. 9).

El modelo B2B es un modelo mas competitivo que va dirigido a un mercado mas

amplio con la finalidad de poder incrementar considerablemente los consumidores o
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dominar las ventas en un determinado nicho. Se debe diferenciar la marca de las
empresas puede utilizarse en diversas estrategias, aprovechando sobre el origen de los
productos o los procesos de fabricacion. Algunos han identificado hasta trece de
estas estrategias. Dependiendo de la historia de la compafiia, el paisaje competitivo,
los espacios ocupados y espacios en blanco, puede haber una o varias estrategias de
cualquier empresa que puede utilizar. En Gltima instancia, una marca fuerte B2B

reducird el riesgo percibido por el comprador y ayuda a vender la marca.

Para el autor Michael Cunningham (2014):
El Comercio Electronico B2B se basa en poner a la disposicion todo lo necesario
para cerrar negocios via Internet con informacion, negociacion y procesamiento
de pedidos.
En otros términos, es una modalidad de comercio electrénico que esta orientado
al negocio entre diferentes empresas a través de Internet. La entrega del producto
0 servicio puede ocurrir en el mundo real, pero todos los aspectos restantes de la
transaccion son negociados y finalizados a través de Internet, en un mercado
B2B. Los mercados B2B presentan estas caracteristicas:
- Son basados en relaciones a largo plazo
-Con muchas relaciones claves entre negocios, que con frecuencia duran mas
que las carreras de las personas involucradas.
-Se enfocan en sistemas intachables que mueven transacciones inteligentemente
a lo largo del ciclo venta-entrega.
-Utilizan "branding™ para crear la impresion adecuada para el negocio, de
manera que las demas empresas se sientan confiadas con su reputacion y su
historia de negocios.
- Atraen nuevos participantes que ya conocen como opera el mercado.
- Hacen mercadeo mas complejo, ya que las necesidades del cliente de empresa
son mas complicadas que una simple decision de compra.
- Ponen gran énfasis en la colaboracién, permitiendo que los participantes del

mercado intercambien informacion eficiente.

2.1.16. Modelo B2C
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Laudon y Guercio (2017) definen el modelo B2C:
Es un modelo de negocio en linea en donde las empresas, intentan llegar a un
consumidor individual. Este tipo de comercio de venta electronico se caracteriza

principalmente por la compra de bienes al por menor.

Este comercio permite las transacciones entre las empresas y el consumidor
final, destacando la venta minorista de bienes intangibles que pueden ser
distribuidos a través de la red. No es un fenémeno nuevo, con el largo del tiempo
ha tomado un nuevo significado en el mundo contemporaneo donde gran parte
de las transacciones comerciales son virtuales, aplicando estrategias que
desarrollan empresas comerciales para llegar directamente al cliente o usuario
final; buscando ofrecer comodidad y confianza para que estos a su vez queden
satisfechos por el cumplimiento oportuno y estimulen a cada vez mas nuevos

futuros compradores

2.1.17. Ventajas de los modelos de B2B y B2C
En el libro de Basantes, y otros (2016) cita a Castillo & Navarro, (2015) que,
entre los beneficios durante el proceso de venta de productos o servicios, B2B
permite que las transacciones se lleven a cabo entre partes conocidas, ya que se
trata fundamentalmente de relaciones de largo plazo que deben cumplir con
normas legales para la identificacion de las partes. La relacion comercial se da a
través de conformar socios comerciales que permitan afianzar el proceso de
compra y venta de productos y/o servicios, en el caso de la compra resulta mas
facil que “busquen a la empresa” para ofrecer; sin embargo, en la venta es algo

distinto, puesto que se hace mas dificil “hacerse notar” dentro de Internet.

Frente a los cambios tecnologicos es de vital importancia la utilizacion de portales
de negocios entre negocios, es decir B2B porque cada empresa a través de los
directorios facilita el registro gratis de la informacion utilizando criterios

internacionales.

2.1.18. Estructura del comercio electronico
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Segun Aportecivico gobiernoelectronico, (2020):
En la figura 7 se detallan los siete aspectos influyentes en la utilizacion del

comercio electrénico.

COMERCIO ELECTRONICO \Z

Marco Legal I%I

Fomento de
vlnnls Comercio
L] # J Electrénicoen
=9 las
Infraestructura }“‘ MIPYME Sistemas de
pagos
electronicos

Figura 7 Comercio electronico marco legal.

Fuente: Aportecivico gobiernoelectronico (2020)

“Entre los proveedor nacionales e internacionales que brindan servicios en
Ecuador, los cuales se han ubicado acorde a la cadena de valor de comercio
electrénico”. (Aportecivico gobiernoelectronico, 2020)

Acceso web Web Shop Marketing Gestion de Gestionde Logistica Almagceies Distribucion Entrega Post venta
pagos Pedidos miento
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Sistemas de
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Infraestructura electronico en MIPYMES electronicos Logistica en el progeso de comercidlelectronico

Figura 8 Cadena de valor de comercio electronico

Fuente: Aportecivico gobiernoelectronico (2020)

2.1.19. Logistica en el comercio electronico
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Segun informe dado por la Camara de Comercio Ecuatoriana, (2019)
La logistica resulta otro elemento clave para el éxito del comercio electrénico,
especialmente para asegurar la satisfaccion del cliente en factores como tiempo,
costo, lugar de entrega del producto, empaquetado y parametros de eficiencia,

por cuanto es el eje principal en la entrega del producto.

2.1.20. Key Performance Indicators (KPI) Indicadores claves de desempefio

Las empresas de tecnologia deben medir el éxito de sus negocios, por lo que los
indicadores de gestion KPI, les permite medir el nivel desempefio de cada proceso,
dirigido al ;cémo?, detallando que tan efectivo son los métodos para el logro de cada
objetivo. Descubrir por qué los clientes lo escogen, ademas recibir retroalimentacion
sobre los servicios y productos, esto permitira una mejora continua, un aprender,
reaprender para asegurar el crecimiento y negocio en marcha, logrando satisfacer las

necesidades cambiantes de la supervivencia empresarial a largo plazo.

Los KPIs son métricas financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar
objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y que generalmente
se recogen en su plan estratégico. Estos son volcados en el Balanced Scorecard
0 Cuadro de Mando Integral que los recoge y muestra, generalmente con una
clave de colores (rojo, amarillo o verde) facilitando informacién del cumpliendo
0 no del objetivo fijado.

Los KPIs son “vehiculos de comunicacion”; permiten que la direccion de la
organizacién comunique la misién y vision de la empresa a los empleados,
involucrando directamente a todos los colaboradores en la consecucion de los

objetivos estratégicos de la empresa (Isotools, 2022).

En una organizacion también se debe contar con el minimo ndmero posible de
indicadores que nos garanticen contar con informacion constante, real y precisa
sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia, eficacia, productividad,
calidad, la ejecucion presupuestal, la incidencia de la gestion, todos los cuales

constituyen el conjunto de signos vitales de la organizacion (Mora, 2022a).

27



La pandemia ha ensefiado que todo puede cambiar, por lo que es preciso contar con
indicadores de gestion o KPIs que permitan comparar: diario, mensual, anual o de
acuerdo al tipo de negocio, los resultados obtenidos comparado los con las metas
fijadas, esto permite una mejora continua y tomar los correctivos a tiempo, cada
indicador permite medir, controlar, gestionar la mejora basada en cuatro pilares de la

empresa: clientes, procesos internos, formacion y crecimiento y la salud financiera.

CALIDAD

EFICACIA ‘ SATISFACIO
l ™ CLIENTE

RESULTADO

[ EFECTIVIDAD J

[ PRODUCTIVIDALD ]
N ACTIVIDAD

‘ l CUMPLIMIENTO

EFICIENCILA PROOR AMACION

EFECUCION

i

Figura 9 Mapa de factores clave de éxito de la gestion

Fuente: Mora (2022b)

Entre los principales indicadores de desempefio KPIs se consideran para

empresas de tecnologia:

2.1.21. Indicadores Financieros y Operativos

Segun Mora (2022c):
Se clasifican en: Costos Operacionales y Costos de Capital
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Los costos de capital es una métrica que mide el costo de oportunidad de la
empresa de tener recursos financieros relacionados a productos y servicios de

tecnologia.

Tabla 3

Costos de capital

Detalle Formula
Costos de Capital = (Valor total de la inversion de
productos de tecnologia * tasa de
capitalizacion de los activos).

Fuente: Economipedia (2022)
Elaborado por: Castillo (2022)

Los costos operativos, miden las actividades de desempefio de las actividades de

las empresas de tecnologia, se detallan las principales

Tabla 4

Costos operativos

Detalle Féormula

Costo del almacenamiento por metro (Costo de almacenamiento/metros

cuadrado = cuadrados).
Costo de transporte por camién= (Costo de transporte/nimero  de
camiones).

Fuente: Mora (2022c)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.1.22. Indicadores de tiempo

Estos indicadores miden y controlan la duracién de la ejecucion de los procesos de

las actividades de tecnologia. Algunos de esto indicadores son:
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Tabla b

Indicadores de tiempo

Detalle

Formula

Ciclo total de un pedido

Ciclo de la orden de compra

Tiempo de transito:

Tiempo transcurrido desde el momento
que un cliente pone el pedido hasta que
el producto esta entregado y facturado y
en algunos casos, cobrado.

Indicador para los controlar los tiempos
de respuesta y entrega de los
proveedores

Lapso de tiempo que transcurre durante
el transporte de mercancias.

Fuente: Mora (2022d)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.1.23. Indicadores de calidad

Manifiestan la eficiencia en la que se realizan los procesos relacionados a las

actividades de las empresas de tecnologia, se detallan los principales:

Tabla 6

Indicadores de calidad

Detalle

Formula

Porcentaje de pedidos completos con (Total pedidos entregados

cantidades exactas =

exactos/total de pedidos).

Porcentaje de pedidos enviados sin dafios o (Total pedidos sin dafios o

averias=

averias/total de pedidos).

Porcentaje de pedidos despachados a tiempo (Total de pedidos despachados a

y al lugar correcto=

tiempo y al lugar correcto/Total de

pedidos).

Fuente: Mora (2022¢)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.1.24. Indicadores de costos y servicios al cliente
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Miden el costo de entregar los productos y servicios tecnoldgicos, se detallan los

principales:

Tabla 7

Indicadores de costos-servicios al cliente

Detalle

Formula

Porcentaje de pedidos entregados a tiempo=
Porcentaje de pedidos entregados a tiempo=
Costos logisticos =

Costos logisticos versus utilidad bruta

(Total de pedidos entregados a
tiempo/total de pedidos entregados).
(Total de pedidos entregados a
tiempo/total de pedidos entregados)
(Costo de logistica/ventas totales *
100)

(Costo total logistico/utilidad bruta
*100)

Fuente: Chaname Salirrosas (2022f)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.1.25. Indicadores de rendimiento de inventarios

Los indicadores de rendimiento de inventarios por Mecalux Esmena (2022),

permite la toma oportuna de decisiones para una mejora continua de la programacion

logistica y la revision del inventario, considerando el real rendimiento. Un adecuado,

eficiente y eficaz seguimiento de estos indicadores incrementan la productividad.

Tabla 8
Indicadores de rendimiento de inventarios
Detalle Formula
Stock promedio= (Stock inicial + stock final) /2

(cantidad Optima de pedido + stock

Stock éptimo =

minimo + stock de seguridad)

(stock que deberia haber - stock que hay

Contraccion de inventario =

realmente) /(stock que deberia haber)

(cantidad no suministrada) / (cantidad
solicitada) x 100

Dias de inventario = (valor de inventario diario promedio) /

Pérdida de stock =
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Tasa de retorno de stock (%) =

Tasa de rotacién de inventario =

(valor de los bienes vendidos
anualmente) / 365

(ndmero articulos devueltos / ndmero
articulos vendidos) x 100

(valor econdmico referencias vendidas) /

(valor promedio existencias)

Fuente: Mecalux Esmena (2022)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.1.26. Indicadores de atencién al cliente

Los indicadores de servicio al cliente segin zendesk (2022) se utilizan para hacer

el seguimiento y medir la calidad del servicio, se detallan los principales:

Tabla 9
Indicadores de atencion al cliente

Detalle

Formula

indice de satisfaccion del cliente (CSAT)=

indice de recomendacion Net Promoter
Score (NPS)

Tasa de retencién de clientes=

(En una escala del 1 al 5, ;como calificaria
la atencion que le hemos brindado? Siendo 1
poco satisfactoria y 5 completamente
satisfactoria).

(¢Recomendarias nuestro servicio a otra
persona?”’. El cliente debe marcar su
respuesta dentro de una escala del 1 al 10,
por ejemplo)

(Numero de clientes que frecuentaron a tu
empresa al final del mes - nimero de nuevos
clientes adquiridos en este mes / el nimero
de clientes que frecuentaron al inicio del
mes * 100).

Fuente: Zendesk (2022)
Elaborado por: Castillo (2022)

2.2.Marco Conceptual

Entre los términos mas relevantes que se pueden visualizar se encuentra:
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2.2.1. Politicas de seguridad informaticas

“Una politica de seguridad informatica es una forma de comunicarse con los
usuarios, ya que las mismas establecen un canal formal de actuacion del personal, en
relacion con los recursos y servicios informaticos de la organizacion” (Centroinca,
2010).

2.2.2. Comercio electronico
“Es toda transaccion comercial realizada en parte o en su totalidad, a través de redes

electronicas de informacion” (Oas, 2002).

2.2.3. Red electronica de informacion
“Es un conjunto de equipos y sistemas de informacion interconectados

electronicamente” (Oas, 2002).

2.2.4. Facturacion Electrénica
Conjunto de registros logicos archivados en soportes susceptibles de ser leidos
por equipos electronicos de procesamiento de datos que documentan la
transferencia de bienes y servicios, cumpliendo los requisitos exigidos por las
Leyes Tributarias, Mercantiles y mas normas y reglamentos vigentes

(Telecomunicaciones, 2002).

2.2.5. Sistema de pago

“La pasarela de pago qué interviene en el sitio web con el banco y por el servicio
cobra un precio, trabajando de forma 4gil y segura bajo estandares y protocolos de
seguridad los cuales brindan respuestas inmediatas” (Aglaya, 2020).

2.2.6. Desmaterializacion electrénica de documentos
“Es la transformacion de la informacidon contenida en documentos fisicos a

mensajes de datos” (Oas, 2002).

2.2.7. Plataforma de comercio electrénico

Una plataforma de comercio electrénico permite integrar en un sitio web todos los
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sistemas de informacion para generar mayor confianza y seguridad completando todas

las herramientas necesarias para comprar a través de internet.

2.2.8. Semiconductores
“Los semiconductores son elementos que tienen una conductividad eléctrica
inferior a la de un conductor metalico pero superior a la de un buen aislante”. (Escuela

Universitaria de Ingenieria Técnica Industrial EIBAR, 2001).

2.2.9. El pago electronico:
Para realizar pagos electronicos se utiliza internet, la empresa de

telecomunicaciones, tarjeta de crédito y el usuario o cliente.

2.2.10. B2A (Business to Administration).
“Consiste en optimizar los procesos de negocios con las administraciones publicas”
(UTB, 2006).

2.2.11. Marketing Electrénico:
“El Marketing electronico o e-commerce, consiste en utilizar todo el potencial

interactivo del internet con todo el potencial del mercado objetivo” (Gaitan & Pruvost,

2001).

2.2.12. Democratizacion de la tecnologia
“Implica la necesidad de tener acceso amplio a conocimientos y oportunidades, asi
como a herramientas comerciales que potencialicen el negocio sin necesidad de

capacitacion extensa o costosa” (Sayol, 2020).

2.2.13. Tecnologias de la Informacion (TIC)
Se define como aquel conjunto complejo de conocimientos, medios y know how
organizado, que, basados en los desarrollos tecnolégicos derivados de la
interrelacion entre los campos de la informatica, la microelectronica y las
telecomunicaciones, desarrollan innovaciones en los procesos de elaboracion,

transmision, manipulacion y presentacion de datos, todo ello en el ambito de las
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actividades relacionadas con la comunicacion, el céalculo o procesamiento de

datos y el control. (Pafios, 2022).

2.3.Marco Legal y Normativa
Como base fundamental legal para la investigacion los modelos de comercio

electrénico.

2.3.1. Laley de comercio electronico
Se detallan los siguientes articulos:

Art. 42.- Los contratos electronicos tendran validez juridica por mensajes de
datos y no se negaré su jurisdiccién a un contrato por haberse utilizado
uno 0 mas mensajes de datos.
Art. 46.- El perfeccionamiento de los contratos electronicos se sometera a los
requisitos y solemnidades previstos en las leyes y se tendra como lugar de
perfeccionamiento el que acordaren las partes. La recepcion, confirmacion de
recepcion, o apertura del mensaje de datos, no implica aceptacion del contrato

electronico, salvo acuerdo de las partes.

Art. 47.- Jurisdiccion. - En caso de controversias las partes se someteran a la
jurisdiccién estipulada en el contrato; a falta de ésta, se sujetaran a las normas
previstas por el Cddigo de Procedimiento Civil Ecuatoriano y esta ley, siempre
que no se trate de un contrato sometido a la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, en cuyo caso se determinara como domicilio el del consumidor o
usuario.

Para la identificacion de la procedencia de un mensaje de datos, se utilizaran los
medios tecnoldgicos disponibles, y se aplicaran las disposiciones sefialadas en
esta ley y deméas normas legales aplicables. Cuando las partes pacten someter
las controversias a un procedimiento arbitral en la formalizacion del convenio
de arbitraje como en su aplicacién, podrdn emplearse medios telematicos y
electronicos, siempre que ello no sea incompatible con las normas reguladoras

del arbitraje. (Telecomunicaciones, 2002b)
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2.3.2. Constitucion de la Republica del Ecuador
Art. 16 numeral 2. “El acceso universal a las tecnologias de informacion y

comunicacion” (Tce, 2021).

De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador, las empresas pueden
usar medios de comunicacién para desarrollar las actividades comerciales, teniendo
libertad para hacerlo desde cualquier parte del pais o el mundo, puede informar,

publicitar los productos o servicios, ademas comunicar las diversas formas de pago.

2.3.3. Ley de compafiias
Respecto a la firma electronica, en el portal, Compraspublicas (2018)
Para el procedimiento simplificado de constitucién de compaifiias, el notario
publico ante quien se otorga la escritura de constitucion de la compafiia, debera
obtener de manera obligatoria la firma electrénica de conformidad con la ley que

regule el comercio electronico y hacer uso de ella (p. 106).

Las empresas estan obligadas a utilizar la firma electronica en los procesos de

ventas de productos y servicios cuando utilicen el comercio electrénico.

Los consumidores estan respaldados por la normativa que se detalla a continuacion:
Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electrénicos. - De requerirse que
la informacion relativa a un servicio electronico, incluido el comercio
electronico, deba constar por escrito, el uso de medios electronicos para
proporcionar o permitir el acceso a esa informacion, sera valido si:

a) El consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal
consentimiento; y,

b) El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a
satisfaccion, de forma clara y precisa, sobre:

1. Su derecho u opcion de recibir la informacién en papel o por medios no

electrénicos;
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2. Su derecho a objetar su consentimiento en lo posterior y las consecuencias de
cualquier tipo al hacerlo, incluidas la terminacion contractual o el pago de
cualquier tarifa por dicha accion;

3. Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para retirar su
consentimiento y para actualizar la informacion proporcionada; y, 4. Los
procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el consumidor
pueda obtener una copia impresa en papel de los registros electrénicos y el costo

de esta copia, en caso de existir. (Compraspublicas, 2018)

2.3.4. Ley de Comercio Electrénico, firmas y mensajes de datos:
Entre los aspectos de firma electronica:

Art. 13.- Firma electronica. - Son los datos en forma electronica consignados en
un mensaje de datos, adjuntados o légicamente asociados al mismo, y que
puedan ser utilizados para identificar al Profesional o titular de la firma en
relacion con el mensaje de datos, e indicar que el titular de la firma aprueba y
reconoce la informacién contenida en el mensaje de datos.

Art. 14.- Efectos de la firma electronica. - La firma electronica tendra igual
validez y se le reconoceran los mismos efectos juridicos que a una firma
manuscrita en relacion con los datos consignados en documentos escritos, y sera
admitida como prueba en juicio.

Art. 15.- Requisitos de la firma electrénica. - Para su validez, la firma electrénica
reunira los siguientes requisitos, sin perjuicio de los que puedan establecerse por
acuerdo entre las partes:

a) Ser individual y estar vinculada exclusivamente a su titular;

b) Que permita verificar inequivocamente la autoria e identidad del signatario,
mediante dispositivos técnicos de comprobacion establecidos por esta ley y sus
reglamentos;

c) Que su método de creacion y verificacion sea confiable, seguro e inalterable

para el proposito para el cual el mensaje fue generado o comunicado;
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d) Que, al momento de creacion de la firma electrénica, los datos con los que se
creare se hallen bajo control exclusivo del signatario, y, e) Que la firma sea
controlada por la persona a quien pertenece

Entre los electronicos y de regulacion y control de entidades de certificacion

acreditadas

Art. 36.- Organismo de promocion y difusion. - Para efectos de esta ley, el
Consejo de Comercio Exterior e Inversiones, "COMEXI", sera el organismo de
promocion y difusion de los servicios electronicos, incluido el comercio
electrénico, y el uso de las firmas electrénicas en la promocién de inversiones y
comercio exterior. Art. 37.- Organismo de regulacidn, autorizacion y registro de
las entidades de certificacion acreditadas.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones "CONATEL", o la entidad que
haga sus veces, sera el organismo de autorizacion, registro y regulacion de las
entidades de certificacion de informacion acreditadas. En su calidad de
organismo de autorizacion podra, ademas:

a) Cancelar o suspender la autorizacion a las entidades de certificacidn
acreditadas, previo informe motivado de la Superintendencia de
Telecomunicaciones;

b) Revocar o suspender los certificados de firma electronica, cuando la entidad
de certificacion acreditada los emita con inobservancia de las formalidades
legales, previo informe motivado de la Superintendencia de
Telecomunicaciones; y

c) Las demas atribuidas en la ley y en los reglamentos (Telecomunicaciones,
2019c).

La ley de propuesta de ley de transformacion digital y conectividad el cual abarca

los siguientes &mbitos (Telecomunicaciones, 2021):

“Propuesta de Ley de transformacion digital y conectividad”, que abarca los

siguientes ambitos:
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- Transformacion Digital de la Administracion Publica. - que busca la eficiencia
en la Administracion Publica, ahorro en presupuesto y tiempo de los ciudadanos
en hacer los 6 tramites, la disponibilidad de datos e informacién de calidad, el
uso de herramientas y servicios digitales como la firma electronica.

- Transformacién Digital en el Sector Productivo.- que se enfoca en la mejora
de la competitividad, la productividad y la innovacién de las empresas
(Digitalizacion de procesos, productos y servicios, y el uso de plataformas
digitales, esto ha sido clave en el crecimiento econdmico de distintos paises en
la era digital, tal es el caso de Israel con crecimiento sostenible en las Gltimas
décadas y que esta recuperando con rapidez nuevamente su nivel de crecimiento
luego del brote de la COVID-19).

- Transformacion Digital en los Sectores Sociales esenciales. - que pretende la
mejora del bienestar de los ciudadanos a través del acceso a los servicios de
salud, con disponibilidad, integridad, trazabilidad e interoperabilidad de la
informacion histérica de los pacientes entre los distintos establecimientos de
salud para la aplicacion de mejores tratamientos.

Una de las prioridades del avance en el marco legal del comercio electrénico
consiste en definir un marco institucional de responsabilidad ordenado y claro
con relacion a las condiciones que permita el desarrollo del comercio

electrénico.
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Capitulo 3 disefio metodologico

3.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion fue mixto. La importancia de la investigacion se baso
sobre las opiniones y resultados, de tal manera el enfoque cualitativo se desarroll6 a
través de formulario de entrevistas a personas expertas, analisis de articulos cientificos
relacionados al tema de investigacion y observacion directa, con la finalidad de
conocer la opinion sobre la investigacion y el enfoque cuantitativo se efectudé un
cuestionario de encuestas a los consumidores que optan por realizar una compra
utilizando las herramientas del e-commerce y analisis documental de los estados

financieros de las empresas Tecno 1y Tecno 2

3.2. Tipo de investigacion
Para este estudio se llevd a cabo una investigacion descriptiva; cuya finalidad fue
describir y analizar las caracteristicas de una poblacién respecto a la gestién

administrativa basada en modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnolégicos.

3.3. Métodos y técnicas utilizados

3.3.1. Método inductivo
El método utilizado en esta investigacion fue el inductivo se revisaron, analizaron
la gestion administrativa empresas de servicios tecnolégicos y los modelos que

utilizaron en sus procesos.

Tabla 10

Fases del método inductivo

. Clasificacion de los Evidencia de la
Observacion L
hechos clasificacion de los hechos

Analisis de la causa del  Se analizaron los puntos Se comprob6 que las
problema de investigacion positivos y de mejora de empresas de tecnologia

Se utilizaron instrumentos los entrevistados, se en donde se realizd la

40



de medicién como  observaron las investigacion no realizan

encuestas, observacién  dificultades que tienen la gestion administrativa
directa, analisis  las empresas de basada en los modelos
documental y entrevistas. tecnologia para utilizar B2Cy B2B.

las plataformas

respectivas, los

encuestados si han
realizado compras por
internet, pero tienen

desconfianza al hacerlo.

Elaborado por: Castillo (2021)

En la investigacion se utilizaron fuentes primarias las que provienen directamente
del autor, como resultado de una exhaustiva investigacion utilizando revistas
indexadas, Scholar Google, entre otros, y fuentes secundarias que formaban parte de
las fuentes primarias, que fueron utilizadas para confirmar los hallazgos importantes

de la investigacion.

Las técnicas utilizadas en esta investigacion fueron: entrevistas, analisis
documental, observacion directa y cuestionario de encuestas, se utilizaron estas

técnicas para poder validar los objetivos e idea a defender la investigacion.

3.4. Poblacién y muestra
3.4.1. Poblacion
La poblacion del grupo objetivo de la investigacion fueron 180 empresas de
tecnologia dentro del Ecuador, en Guayaquil existen 90 empresas de tecnologia
clasificadas en tipo Grande, mediana y PYME en tiempo de 10 a 30 afios, de las cuales

se seleccionaron 2 empresas de servicios tecnol6gicos.

3.4.2. Muestra

Fue a conveniencia del investigador, dos empresas de servicios tecnologicos
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perteneciente al grupo objetivo de la investigacion, que para fines de la investigacion

se llamarén Tecno 1y Tecno 2.

De acuerdo a la tabla 11 se utilizaron las técnicas de entrevistas, encuestas y
observacion directa. Se efectuaron: 6 entrevistas a expertos, encuestas a 384 clientes
de acuerdo a la férmula de poblacién desconocida o infinita, observacion directa a 2
clientes y analisis documental de los estados financieros de 2 empresas y estudios

cientificos basado en clientes y empresas.

Tabla 11

Descripcion de la muestra

Entrevistas Formulario  Representante 2
Legal
Entrevistas Formulario  Jefe de 2
Importaciones
Entrevistas Formulario  Asesor Comercial 2
Encuesta clientes Cuestionario = Encuesta clientes 384
Observacion Directa Formulario Clientes 2
Estudios Clientes/Empresas 2
Analisis Documental Cientificos
Estados
financieros

Elaborado por: Castillo (2022)
3.5.Técnicas de recopilacién de datos
3.5.1. Encuestas
Se realizo la encuesta con el objetivo de recopilar datos, mediante un cuestionario

previamente disefiado, cuya finalidad fue conocer el comportamiento del consumidor.

Para realizar las encuestas se lo hizo mediante la férmula de poblacién desconocida

o infinita.
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Tamafio de la muestra

z Valor del drea bajo la curva nomm al (depende del
NC)

p Probabilidad de éxito (Proporcidon esperada)

q Probabilidad de fracaso (1-p)

e Error maximo
admisible

NC 95

P 0.5

q 0.5

e 5

z 196

Figura 10 Formula de poblacion desconocida o infinita

Fuente: Murray & Larry (2005)

Donde: Z2 se refiere al grado de confiabilidad del nimero de individuos para el
estudio que oscila entre el 90% al 99%, para el estudio se considera el 96%, el valor
de p o la probabilidad de éxito que mide el grado de experiencia de la muestra a elegir,
como se trata de clientes se eligi6 el 50%, por lo que valor de q es la diferencia del

100% es decir 50%, el error es del 5% debido a la eleccién maxima de confiabilidad.

~ 1.96°(0.50)(0.50)
- 0.05%

n=384 clientes a encuestar

Figura 11 Aplicacion de la formula de poblacién desconocida o infinita

Elaborado por: Castillo (2022)

3.5.2. Entrevista a profundidad
La entrevista tiene la finalidad de mantener interaccion directa con las personas

responsables de la gestién administrativa la cual permitié conocer mas sobre el tema
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a estudiar y el punto de vista de diferentes colaboradores de las empresas donde se

efecto la investigacion.

3.5.3. Analisis documental
En la empresa de tecnologia se reviso el estado de situacion financiera y estado de
resultados, utilizando los indicadores financieros con el fin de evaluar la gestion

administrativa y herramientas de comercio electrdnico.

Ademas, se recopilé informacion relevante por medio de articulos cientificos,
libros, revistas con la finalidad de conocer y evaluar la administracién y herramientas
de comercio electronico.

Cabe de recalcar que la informacion obtenida con la herramienta e Google Scholar.

3.5.4. Observacion directa

Se realiz6 con el fin de conocer aspectos cualitativos mas relevantes que permiten
obtener informacion, concentrando en el proceder del consumidor al momento de
realizar una compra en linea, tomando en consideracion todas las medidas de

bioseguridad necesarias por la pandemia del Covid-19.

3.6.Anélisis, interpretacion y discusion de los resultados

3.6.1. Andlisis de la observacion

Tabla 12
Ficha de Observacién de las Empresas: Tecno 1y Tecno2, compra en linea

Obijetivo: Tener mejor conocimiento del comportamiento del consumidor al momento
de realizar una compra en linea

N° Informacién Empresa Empresa
Tecno. 1 Tecno. 2

(| Dificultades para el ingreso en la plataforma
virtual
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“ Lapdgina le explica detalladamente los pasos a X X
seguir para realizar la compra online
<i Necesitan ayuda de terceros para poder finalizar X X
su compra en linea
La pagina cumple con sus expectativas, en X X
cuestion de agilidad y practicidad
La respuesta de atencion es de inmediata X X
En caso presentar dificultades en el proceso de X X
compra acuden a solicitar ayuda por la misma
plataforma
Completan el proceso de pago correctamente X X
i Pudo finalizar el proceso de compra a su totalidad X X
Tuvo asesoria personalizada de un agente virtual X X
(bot)
1t/ Luego de finalizar su compra le llego un correo o X X

mensaje de confirmacion.

Elaborado por: Castillo (2021)

Tabla 13
Analisis y conclusiones de observacion de personas de 20 a 65 afios de edad,

compra en linea

Variables Interpretacion de Aspectos de Mejora
resultados
Dificultades para el ingreso en la Tecno 2 cuenta  Tecno 1 no tienen dificultad para ingresar
plataforma virtual con  plataforma al sitio web. Entre 65 afios en adelante no
virtual, los cuales estan muy familiarizados con el tema de
no tienen comprar en linea.
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La pagina le explica detalladamente los
pasos a seguir para realizar la compra
online

Necesitan ayuda de terceros para poder
finalizar su compra en linea

La pagina cumple con sus expectativas,
en cuestion de agilidad y practicidad

La respuesta de atencién es de
inmediata

En caso presentar dificultades en el
proceso de compra acuden a solicitar
ayuda por la misma plataforma
Completan el proceso de
correctamente

pago

Pudo finalizar el proceso de compra a
su totalidad

Tuvo asesoria personalizada de un
agente virtual (bot)

Luego de finalizar su compra le llego
un correo 0 mensaje de confirmacion.

Elaborado por: Castillo (2021)

dificultad
poder ingresar

para

Tecno 2
consideraron la
pagina muy agil y
segura

Tecno 2 cumple
con las
expectativas  en
cuestion de
agilidad

Tecno 2 respuesta
inmediata

Tecno 2 si
finalizan el
proceso de compra

Tecno 1 no tiene detallado los pasos a
seguir

Tecno 2 si suelen necesitar ayuda de
terceros para finalizar la compra

Tecno 1 consideran que la pagina debe ser
restructurada

Tecno 1 no tienen respuesta de atencion
inmediata

Empresa Tecno 1y 2 consideran que debe
haber un mayor soporte y atencion
personalizada, Servicio post venta

Tecno 1 Mencionan que no pueden
finalizar el proceso de compra, porque la
pagina no le brida esa posibilidad

Las dos empresas deben mejorar los
tiempos de atencion y servicio post venta.
Empresa Tecno 2 si envian correo de
confirmacién de compra

De acuerdo a la observacién realizada a dos personas que efectuaron compras en

un portal web.

Los aspectos positivos de la observacion realizada fueron: la empresa Tecno 2,

cuenta con una plataforma amigable, que permite ingresar sin ninguna dificultad, tiene

seguridad, es rapida, se puede concluir el proceso de compra de manera eficiente y

eficaz, ademas que tienen opciones de pagos, como son facilidades de pagos y rapidez

para acceder a crédito directo con la empresa. Los clientes de reventa 0 mayoristas

tienen la oportunidad de aplicar a crédito directo de forma inmediata.

Los aspectos negativos de la observacion realizada fueron: en las empresas Tecno
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1, no cuenta con una plataforma donde los clientes puedan finalizar el proceso de
compra, su cliente objetivo son los mayoristas o reventa, también se puede observar
que el tiempo de respuestas por parte de la empresa es muy lento. Considerando asi
que la pagina debe de ser restructurada por completo dandole la facilidad a los

consumidores de comprar los productos de reventa de una forma mas rapida y agil.

Un aspecto importante en comparacién de las dos empresas es que los tiempos de
repuestas o soporte no son los mas 6ptimos. Varios clientes se quedan colgados en la
plataforma esperando que un asesor los pueda contactar. En la conclusion del proceso
de compra, se puede observar que la empresa Tecno 1 no pueden finalizar el proceso
de compra porque la pagina no le brinda la opcion de pagar en linea. Las dos empresas
deben mejorar los tiempos de atencion al consumidor e implementar servicio post
venta. Para la conclusion del proceso de compra le llego un correo de mensaje de

confirmacion de compra, empresa tecno 2 si envian correo de confirmacion de compra.

Para poder profundizar en la investigacion se realiz6 la técnica de encuestas y

analisis documental.
3.6.2. Analisis de la Entrevista

La técnica de la entrevista fue realizada a 6 personas que son colaboradores de las

empresas: Tecno 1y Tecno 2, de la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 14
Entrevista realizada al Duefio/Representante legal

Objetivo: Analizar la situacion actual a nivel empresarial.

Preguntas Representante legal Empresa Tecno. 1

1. (Qué modelo de comercio 1. Actualmente el modelo que mejor manejamos
electronico aplica en la esel del consumidor al final a través de nuestros
empresa y por qué no aplica canales digitales y en el que buscamos despuntar
los otros? con ventas significativas el proximo afio, es el
modelo B2B como idea de nuestros clientes ante
la necesidad de poder replicar nuestros servicios.

Representante legal Empresa Tecno. 2

1.Una ventaja de la Pyme de tamafio medio sobre las
pequefias es su mayor capacidad para invertir en Sl. El
modelo que se maneja actualmente es dirigido al
consumidor final. Mas del 85% de los usuarios finales
concurrentemente requieren recurrir a software de hojas
electrénicas para complementar los datos faltantes o
preparar informes.

Conclusion 1) Ambas empresas manejan el modelo aplicando al consumidor final B2C, consideran que se podria aplicar el modelo B2B con
la idea de que los clientes pueden replicar los servicios.
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2. ¢Cudles son los factores de 2. Los factores criticos son: el recurso humano. -

mayor riesgo en su empresa? = como hacer que se repliquen modelos de gestion

¢ Qué &rea sensible existe en de calidad de productos y servicios hacia todo el

su empresa? equipo y como hacer que ellos generen esa
escuela a los futuros empleados. Parala empresa.
El factor/area sensible es la financiera. - hay que
integrar de buena manera en el presupuesto las
debidas medidas para potencializar cada uno de
estos modelos.

2. Entre los principales factores criticos se encuentra al
tratamiento de la informacion, obedecen a una falta de
satisfaccion del usuario final con sus sistemas de
informacion  automatizados, las necesidades de
informacion en este tipo de negocios no suelen alcanzar
niveles de cantidad o complejidad altos y también debido
a ciertas quejas planteadas por los usuarios finales. Los
niveles gerenciales y el personal de informatica tienden a
veces a poner mas atencion en aspectos de forma o en las
caracteristicas técnicas de un Sl, en lugar de ponerla en
los aspectos sustanciales o de fondo. El costo atractivo de
un Sl también puede contribuir a pasar por alto estos
Gltimos aspectos.

Conclusion 2) Se evidencia que entre los factores criticos son el area de recurso humano, area sensible es el area financiera. Se evidencia que
entre los factores criticos es el tratamiento de la informacion los cuales no cumplen con los niveles que requieren los consumidores finales.
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3. ¢Considera usted que la
aplicacion de modelos de
comercio electrénico tiene
beneficios econdmicos para la
empresa ¢;por qué?

3. Los modelos de comercio electrénico tienen
una antes y un después de la pandemia
sobrellevada en los Gltimos afios. Tanto asi que
podria asegurar que su incidencia para bien en mi
negocio ha sido clave para el crecimiento de la
fuerza de venta. Beneficios como la
diversificacion de productos, el dropshipping, el
reconocimiento de necesidades a través de
publicidad sin articulo, etc. han generado que los
negocios tecnoldgicos se apunten totalmente en
estos ultimos afios.

3.La ausencia de Sistemas de Informacion, e-business y
Sistemas de Informacion para Ejecutivos representa una
pérdida de oportunidades La alta gerencia de la Pyme
deberia disefiar una estrategia para iniciar un uso efectivo
de la Internet como medio para llevar a cabo diferentes
modalidades de transacciones electronicas tales como
algunos tipos de e—commerce: Business to Business
(B2B), Business to Customers (B2C) y Business to
Government (B2G). Estas modalidades de Sl basados en
la Web y orientados a fortalecer las relaciones con los
clientes y proveedores se consideran hoy como activo
indispensable. Un elemento positivo es que la cultura
organizacional en la mayoria de estas empresas parece
ser favorable a este tipo de cambio.

Conclusion 3) Se evidencia que después de la pandemia la ausencia de sistemas de informacion ha representado perdidas de oportunidades,
consideran disefiar estrategias aplicando diferentes modalidades de transacciones electronicas algunos modelos de e-commerce vernment
(B2G). Estas modalidades de SI basados en laWeb y orientados a fortalecer las relaciones entre clientes y proveedores. La inversion despuntaria
y generaria el crecimiento de las empresas

4. ;Laempresa cuentan con
plataformas de comercio
electronico? ¢ Cuales son?

Cuenta con una pagina web con integracion de
Shopify y pasarelas de pago para las
transacciones

4.51.

1. MIDAS CLOUD. - Aplicativo web administrativo
y financiero para gestionar todos los procesos operativos
de su negocio.

2.  JM BACK ORDER. - Plataforma en linea para la
recepcion de ordenes de pedidos desde dispositivos
moviles.
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Conclusién 4) Cuenta con una pagina web con integracion Shopify, pasarelas de pago. Midas Cloud aplicado web administrativo financiero
para gestionar operativo

5. ¢ Qué herramientas de Herramientas administrativas open source como -  Construccion de tiendas online y offline, poder
administracion considera nocion son clave para el manejo de este tipo de  vender desde los sitios web y/o dispositivos moviles.
importante para que la modelos. - Plataformas de cddigo abierto ideales para la gestion
empresa soporte los de contenidos, clientes, inventarios y precios en e-
modelos? commerce.

Conclusion 5) Ambas empresas cuentan con herramientas administrativas, plataformas de codigo abierto (clientes, inventarios y precios)

6. ¢ Qué tipo de canales de El principal canal de comunicacion es - Redes Sociales (Facebook, Instagram y WhatsApp)
comunicacion utilizan para Instagram. Por el cual viene el 80% de nuestro
promocionar su producto? publico. Luego la publicidad via volantes en

nuestro local fisico.

- E-mail marketing (envid correos masivos)
Conclusion 6) El principal canal de comunicacion es por redes sociales, e-mail marketing

7. ¢Qué método utiliza para = Nuestros modelos se encuentran automatizados = Sistemas automatizados donde fijamos objetivos acordes
controlar la gestiéon con plataformas como Trello notion que a las necesidades de nuestros clientes.
administrativa?, ¢ Considera permiten el adecuado orden y desarrollo de

; . -Evaluamos y medimos la competencia.
que se puede automatizar? estrategias.

-Determinamos recursos a invertir.
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Conclusion 7) Modelos automatizados, fijar objetivos acordes a las necesidades.

8. ¢ Qué desventajasy De ventaja esta el hecho de que se pueden hacer = 8. Ventajas
ventajas piensa usted que un sinnimero de transacciones sin atencion *Masificar las ventas.
_ tiene una transaccion en directa en el mismo_momento. Esto para *Mercado méas competitivo.
internet? ¢ Considera que su volumen de ventas es increible. Luego como *\Ventas desde cualauier parte del mundo 24/7
empresa esta preparada desventaja en nuestro mercado latinoamericano h q i P :
para atender al mercado por  la desconfianza que poco a poco va cediendoa | Mayor captacion de clientes.
internet? la brecha tecnolégica * Ahorro de costos de empleados.
Desventajas
*Fallos en el sitio web
*Hackeos

*Retraso de envid en mercaderia. D25
* El cliente no poder ver o probar el producto.

Conclusion 8) Ventajas: transacciones sin atencion directa, masificar las ventas a nivel mundial, mayor captacion de cliente, ahorro de costos.
Desventajas fallos en las plataformas tecnoldgicas, desconfianza por el cliente, retraso en envios de mercaderia

9. ¢Como evalta el impacto 9. Facil, los CRM ahora permiten tener métricas = 9.Una evaluacion de las soluciones tecnoldgicas dentro

de la tecnologia en la de absolutamente todo. Eso en comparacién al = de una empresa y su influencia en la competitividad
posicion competitiva de la vacio de datos anterior. Permite una correcta  organizacional esta defino por:
organizacion? toma de decisiones.

-Niveles de servicio a los clientes con alta calificacion,
soluciones tecnoldgicas que permitan a través de ella dar
respuesta agil y oportuna a necesidades de mercado
-Alta eficiencia operacional, sistemas de trabajo flexibles
y estandarizados soportados por sistemas informaticos
robustos confiables que aseguren una transaccionalidad
agil y toma de decisiones basados en informacién
precisa.
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-Inteligencia de negocios. Sistemas tecnoldgicos que
permitan la adaptabilidad y captura de necesidades de
mercado oportunas, prever potenciales oportunidades
antes que la competencia.

Conclusion 9) Los CRM permiten tener métricas. La evaluacién continua dentro se clasifica por niveles de servicios, eficiencia operacional.

10. ¢En qué etapa de su ciclo 10. Se deben implementar tecnologias mas
de vida estan las tecnologias eficaces de soporte de datos. Tales como Nas en
con que cuenta la empresa, los cuales almacenar los respaldos de usuarios y
cuales requieren ser servicios propietarios en la nube. Para los cuales
reemplazadas y por cuales se requiere una inversion que se presupuestara el
deben ser reemplazadas? siguiente afo

10.Las tecnologias actuales estan en un ciclo de declive,
con sistemas informaticos heredados de tecnologia de 20
afios de antigiiedad. ERP debe ser reemplazado por
sistemas que permitan acceso a través de internet (Cloud-
Nube), software de productividad (office) con versiones
de 10 o més afios de uso deben ser migrados a
herramientas en la nube y preferentemente open source.

Conclusion 10) Ciclo de declive con sistemas heredades antiguos, ERP debe ser reemplazado por sistemas que permitan acceso a

herramientas mas eficientes, como open source

11. ¢Qué alianzas considera Conempresas confiables de sistemas de pago que
se podrian establecer con un sean mas agiles y seguros.

portal de compras en linea

ecuatoriano?

11.Alianza estratégica en que se complementen las
fortalezas de los Partner o socios. Empresas confiables
con sistemas de pago seguros y agiles, empresa de
logistica con capacidad operativa que permita un nivel de
servicio optimo, productos de calidad y con un alto valor
percibido por parte del cliente.

Conclusion 11) Con empresas confiables de sistemas de pago, alianza estratégica en que se complementen las fortalezas de los Partner o socios.
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12.; Cudles fueron los 12.Los factores positivos fueron la capacidad de
factores positivos y negativos respuesta ante la necesidad. La visién de
de la gestion administrativa oportunidades y captacion de atencion. Y la

en epoca del COVID 19? desventaja fue no contar con todo el ingente
técnico y humano para afrontar la demanda del
mercado

12. Positivos, adaptabilidad sistema de trabajo virtual.
Proceso de teletrabajo se aceler6 y evoluciono en 1 afio
lo que se preveia suceda en 5 0 méas afios. Negativo,
Impacto en factores humanos y familiares, el trabajo
virtual genera ruido en dos vias en las actividades
domésticas y laborales.

Conclusion 12) La capacidad de respuesta ante la necesidad, adaptabilidad del trabajo virtual, impacto en fatores humanos y familiares.

Elaborado por: Castillo (2021)
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Tabla 15

Aspectos relevantes de la entrevista area de importaciones

Obijetivo: Examinar en la empresa el area de importaciones con la finalidad de obtener resultados a nivel empresarial.

Preguntas

1.¢Cuales son las barreras
gue enfrentan al momento de
realizar una importacion?

Area de Importaciones

Empresa Tecno 1
Uno de las grandes barreras que se presentaron fueron las
medidas adoptadas por China en enero, lo cual gener6 una
paralizacion, ya que China es el
principal exportador mundial de partes y componentes, con un
significante % de envios a nivel mundial
Sobreprecios en repuestos tecnoldgicos

Empresa Tecno 2
Uno de los principales inconvenientes elevados
impuestos y aranceles para poder realizar el proceso de
compra. Recesion y retraso de entrega de productos
por parte de los proveedores.

Conclusidn 1) Entre las grandes barreras que se presentan es por el alza de aranceles, impuestos y medidas que optaron otros paises generando la paralizacion

en el proceso de compra.
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2.;Como realiza el proceso  Se realiza una constante revision de inventario para evaluar la El abastecimiento se lleva acuerdo al consumo diario
para abastecerse en el mayor rotacion y asi poder abastecernos de los productos que y la frecuencia de despacho que tiene el
inventario? ¢ En qué consiste? generan mayor margen de rentabilidad establecimiento en articulos de méxima rotacién

Conclusion 2) Se realiza constante revision de inventario, diariamente para ver la frecuencia y rotacién del inventario.

3. ¢ Cuédles son las Acorde a la demanda. Se realiza un analisis de reportes de los Mediante reportes de los productos de mayor rotacion
herramientas que utiliza para productos de mayor rotacién. Con el programa facilita la empresa
poder conocer que productos a través de un reporte que incluye el stock de productos los que
se puede ofrecer al mercado?  tienen mayor demanda y alto nivel de rotacidon, valida la
informacion con el &rea comercial y a través de constantes
investigacion de mercado

Conclusién 3) Se realizan reportes los productos de mayor rotacion de inventario la cual es validada por diferentes areas con una constante investigacion de
mercado del sector.

4. ¢ Qué herramientas Las que tengan el mayor alcance y métricas de historiales. Actualmente se maneja el sistema aduanero
tecnolégicas para realizar ecuatoriano ECUAPASS que permite realizar llevar a
importaciones considera cabo el procedo de importacion, con ayuda de un
importante para la empresa? agente aduanero

Conclusion 4) SE utiliza el sistema aduanero ECUAPASS y métricas historiales.

Elaborado por: Castillo (2021)
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Tabla 16
Aspectos relevantes de la entrevista area Comercial

Obijetivo: Examinar en la empresa el a&rea Comercial a nivel empresarial.

Preguntas Area Comercial

Empresa Tecno 1 Empresa Tecno 2
1.;Considera usted que la EIl impacto de nuevos modelos de comercio electronico se mide Sies un modelo tradicional de comercio electrénico no
aplicacion de nuevos modelos mas en la implementacion adecuada o no que en el modelo como  tendra el despunte esperado, el cambio de nuevos
de comercio electrdnico tiene tal. Depende mucho de la implementacion del modelo el éxito modelos de comercio electronico crean nuevas
beneficios econémicos para la deseado. oportunidades de negocio e implementan canales de
empresa ¢por qué? distribucion para tus productos y servicios. Aumentar
la competitividad y la calidad del servicio. Respuesta
rapida a las necesidades de los usuarios y tiempos de
entrega mas cortos. Seguimiento de pedidos y clientes.

Conclusién 1) El impacto de implementar nuevos modelos de comercio electrénico crean nuevas oportunidades de negocios, aumenta competitividad y
calidad del servicio, atendiendo de forma rapida las necesidades de los usuarios.

2.¢;Qué opina de los portales Estan cubriendo cuotas de mercado que antes eran impensables. Los sitios web en Ecuador estdn en crecimiento
de compras en linea que Las casas comerciales tradicionales inclusive han apostado por adaptandose a la par a la tecnologia como en lo otros
existen actualmente en el ellos. paises de Latinoamérica.

Ecuador?
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Conclusidn 2) Los sitios web estan en crecimiento, varios comercios tradicionales han apostado por la implementacion de sus productos en estés plataformas.

3.¢Qué perfil cumplen los Los perfiles son variados y las métricas de redes nos ayudan a Generalmente son personas mayores de 20 afios, que
compradores en internet en orientar mejor la publicidad. tienen pasion por la tecnologia.

cuanto Sexo, edad,

localizacién, condicién social,

etc.

Conclusion 3) Los perfiles son variados, generalmente son personas mayores de 20 afios de edad.

4.;Cuales son los aspectos que Lo que mas valoran es que la publicidad sea atinada. Con una Los clientes valoran que el proceso de compra sea &gil,
los clientes mas valoran al publicidad clara, el cliente no tiene tanto que preguntar o por lo cuenten con todas las caracteristicas y especificaciones

momento de comprar por que dudar. necesarias de los productos.

internet? Website sea seguro, implemente Https que es el
protocolo de seguridad estandar para proteccion en la
web

Conclusion 4) Proceso de compra sea agil, con protocolo de seguridad estandar, publicidad clara.

5.¢Cuédles son los principales Se utilizan capacitaciones en linea con curso de pago para que Se realizan  capacitaciones  mensuales  con
métodos de capacitacion que puedan realizarlas via Online para que puedan aprender a su ritmo evaluaciones continuas.

realizan en la compafia? Yy optimicen el tiempo. Se evalla a través de un plan de Plan de incentivo por volumen de ventas mensuales.
¢ Qué herramientas de recompensan para los mejores vendedores, métricas a través de Metas mensuales por categoria de productos se
medicion de  desempefio redes sociales. incrementa la comision proporcionalmente.

tienen?

Conclusion 5) Se realizan capacitaciones en linea, mensuales con un plan de incentivos por volumen de ventas.

Elaborado por: Castillo (2021)
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Cada uno de los entrevistados dieron su opinién respecto la situacién actual de la
empresa, respecto a la Gestion Administrativa basada en Modelos B2C y B2B, siendo

un esencial aporte para esta investigacion.

Los puntos mas relevantes efectuadas en la entrevista a los representantes legales
de las empresas Tecno 1y Tecno 2, los expertos consideran que los nuevos modelos
de comercio electronico generan méas oportunidades de negocios que permite aumentar
la productividad y calidad del servicio en menor tiempo Y satisfacer las necesidades

de los usuarios.

Los sitios web estan en crecimiento, varios comercios tradicionales han apostado
por la implementacién de sus productos en estas plataformas. Los perfiles personas
mayores de 20 afios, los procesos de compras deben ser agiles, seguros, con publicidad
clara, las capacitaciones deben ser en linea con un programa de incentivos para las
ventas al por mayor. Consideran que el tamafio medio de sus empresas les da una
ventaja sobre las pequefias porque tienen mayor capacidad para invertir. Siendo el 85%
de los clientes consumidores finales, que utilizan frecuentemente software como hojas

electronicas que requieren complementar los datos para elaborar los informes.

Los entrevistados de las empresas Tecno 1 y Tecno 2 indicaron que emplean el
modelo aplicando al consumidor final B2C, pero ven al futuro aplicar el modelo
negocio a negocio B2B con la idea que los clientes puedan replicar los servicios. Entre
los factores de mayor riesgo y areas sensibles, ambas empresas consideran que los
factores criticos son el &rea de Recursos Humanos, area sensible el area financiera, se
evidencia que entre los factores criticos es el tratamiento de la informacién los cuales
no cumplen con los niveles que requieren los consumidores finales. Luego de la crisis
sanitaria, la pandemia, la ausencia de sistemas de informacion ha representado
perdidas y oportunidades que ayudaron al incremento de estrategias en modalidades
de transacciones electronicas, modalidades de Sistema de informacion (SI) basado en
Web orientado a fortalecer relaciones entre clientes y proveedores. EI método que
utilizan para controlar la gestion administrativa, se observa que Tecno 1 utiliza

modelos automatizados qué permiten el adecuado orden y desarrollo de estrategias,
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Tecno 2 aplican sistemas automatizados donde fijan objetivos acordes a las
necesidades de los consumidores. Para evaluar el impacto de la tecnologia en la
posicion competitiva de la organizacion, Tecno 1 utiliza CRM, permiten tener
métricas, Tecno 2 realizan una evaluacién de las soluciones tecnolégicas dentro de la

organizacion y su influencia en la competitividad organizacional.

Los entrevistados consideran importante la integracion y automatizacion de los Sl,
ya que genera interaccion con los clientes, actualmente cuentan con una pagina web
con integracion Shopify, pasarelas de pago. Midas Cloud aplicado web administrativo
financiero para gestionar operativo. Ambas empresas cuentan con herramientas
administrativas, plataformas de cddigo abierto (clientes, inventarios y precios).
Utilizan diferentes canales de comunicacion, siendo los mas importantes: Instagram,
Facebook, email marketing. Es necesario fijar los objetivos de acuerdo a las
necesidades de los clientes, evaluar la competencia, determinar los recursos a invertir

y para ello contar con plataformas como Trello notion.

Los representantes legales entrevistados, indican que entre las ventajas
desarrolladas son las transacciones sin atencion directa, masificar las ventas a nivel
mundial, mayor captacion de cliente, ahorro de costos. Desventajas fallos en las

plataformas tecnoldgicas, desconfianza por el cliente, retraso en envios de mercaderia.

Ademas, el ciclo de declive con sistemas heredades antiguos, los ERP deben ser
reemplazados por sistemas que permitan acceso a herramientas mas eficientes, como
open source (codigo abierto). La confianza generada en las diferentes formas de pagos
de los clientes, alianzas estratégicas que permitan el crecimiento y permanencia de las

negocios y seguridad de los socios.

Los entrevistados del area de importaciones y comercial de la Empresa Tecno 1y
Tecno 2, entre las principales barreras que enfrentan al momento de realizar una
importacion, las dos empresas enfrentan barreras que se presentan por alza de
aranceles, impuesto y medidas que optaron otros paises generando la paralizacion de

compra. Entre las principales herramientas que utilizan para poder conocer que
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productos ofrecer al mercado, Tecno 1y Tecno 2 utilizan reportes los productos de
mayor rotacion de inventario la cual es validad por diferentes areas con una constante
investigacion del sector. Entre las herramientas tecnologicas para realizar
importaciones que utilizan Tecno 1 y Tecno 2 se utiliza el sistema aduanero
ECUAPASS y métricas historiales.

Los entrevistados del area comercial, la aplicacion de nuevos modelos tiene
beneficios econdmicos, Tecno 1y Tecno 2 consideran que el impacto al implementar
nuevos modelos de comercio electrénico crea nuevas oportunidades de negocio,
aumentando la competitividad y calidad del servicio, atendiendo de forma raida a las
necesidades de los usuarios. La opcién de los portales de compras en linea que existen
actualmente en el Ecuador, Tecno 1y Tecno 2 consideran que los sitios web estan en
crecimiento, varios comercios tradicionales han apostados por la implementacion de
sus productos en las plataformas. Entre los aspectos que los clientes mas valoran al
momento de comprar por internet, Tecno 1 y Tecno 2 consideran los aspectos méas
importantes procesos agiles, protocolos de seguridad estandar y publicidad clara. Los

perfiles de clientes son mayores de 20 afios de edad.
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3.7.Presentacion de resultados
Objetivo: Examinar la situacion actual de los clientes de las empresas de servicios

tecnologicos.

3.7.1. Resultados de las encuestas
Los resultados que se detallan a continuacién corresponden a las encuestas
realizadas a 384 personas

Tabla 17
Edad

122 32%

214 56%

48 13%
384 100%
Elaborado por: Castillo (2021)

Edad :
250

214
200
150 122 = Entre 21 y 40 afios
100 . 48 = Entre 41 y 60 afios
50 - = Mas de 61 afios
0

Entre 21y Entre 41y Mas de 61
40 aflos 60 afios afos

Figura 12 Edad
Elaborado por: Castillo (2021)

En latabla 17, de los 384 encuestados, 122 personas tienen edad entre 21 y 40 afios
que representan el 32% de la muestra, 214 personas tienen la edad que representan el
56% y 48 personas tienen la edad entre 41 y 60 afios que representan el 56% de la

muestra.
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Tabla 18

Sexo

279 73%
105 27%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

é,Sexo?

= Femenino

= Masculino

Figura 13 Sexo
Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 18, de los 384 encuestados, 279 personas son de sexo femenino que

representan el 73% de la muestra, 105 personas son de sexo femenino que representan

el 27% de la muestra.

Tabla 19
¢ Tiene usted teléfono celular?

14 3.65%
370 96.35%

384 100%
Elaborado por: Castillo (2021)
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¢, Tiene usted teléfono celular?

14, 4%

370, 96%

Figura 14 ; Tiene usted teléfono celular?

Elaborado por: Castillo (2021)

=NO

Sl

En la tabla 19, de los 384 encuestados, 370 personas tienen celular que

representan el 96.36% de la muestra, 14 personas no tienen teléfono que representan

el 3.65% de la muestra.

Tabla 20

¢ Cuales son las redes sociales que mas utiliza?

Escala de | Facebook | Instagram Twiter Youtube | Linkendin | Telegram Otros

Likert [Datos] % |Datos| % |[Datos| % [Datos] % |Datos| % [Datos| % |Datos] %
Menos

prioritario| 64| 17%| 91| 24%| 185| 48%| 28| 7%| 198| 52%| 250{ 65%]| 229| 60%
Poco

prioritario| 70| 18%| 50| 13%| 79| 21%| 64| 17%| 80| 21%| 78| 20%| 64| 17%
Prioritario| 58| 15%| 77| 20%| 77| 20%| 106 28%| 28| 7%| 14| 4%| 42| 11%
Bien

prioritario| 79| 21%| 52| 14%| 29| 8%| 102| 27%| 50| 13%| 14| 4%| 21| 5%
Mas

prioritario| 113| 29%| 114| 30%| 14| 4%)| 84| 22%| 28| 7%| 28| 7%| 28| 7%
Total 384| 100%| 384| 100%| 384| 100%| 384| 100%| 384| 100%| 384| 100%| 384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)
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éCuales son las redes sociales que mas utiliza?

28
Otra il 54
Telegram k 78

28
LNk e e 50
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250

198
84

Youtube e —r | 185

14

W e ey 7
ISt ram e — 77

79
R e X0

0 50 100 150 200 250 300

185
114

91
113

Mas prioritario Bien prioritario M Prioritario M Poco prioritario Menos prioritario

Figura 15 ¢ Cuales son las redes sociales que mas utiliza?

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 20, se detalla que 250 personas que representan el 65% de la muestra
consideran mas, bien prioritario y prioritario utilizar la red social de Facebook, y poco
y menos prioritario 134 personas que representan el 35% de la muestra, 243 personas
que representan el 63% de la muestra consideran mas, bien prioritario y prioritario
utilizar la red social de Instagram, y poco y menos prioritario 141 personas que
representan el 37% de la muestras, 120 personas que representan el 31% de la muestra
consideran mas, bien prioritario y prioritario utilizar la red social de Twitter, y poco y
menos prioritario 141 personas que representan el 37% de la muestra, 292 personas
que representan el 76% de la muestra consideran mas, bien prioritario y prioritario
utilizar la red social de Facebook, y poco y menos prioritario 92 personas que
representan el 24% de la muestra, 106 personas que representan el 28% de la muestra
consideran mas, bien prioritario y prioritario utilizar la red social de LinkedIn, y poco
y menos prioritario 278 personas que representan el 78% de la muestra, 56 personas
que representan el 15% de la muestra consideran mas, bien prioritario y prioritario
utilizar la red social de Telegram, y poco y menos prioritario 328 personas que
representan el 85% de la muestra, 91 personas que representan el 24% de la muestra
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consideran mas, bien prioritario y prioritario utilizan otras redes sociales, y poco y

menos prioritario 293 personas que representan el 76% de la muestra.

Tabla 21

¢ Qué actividades realiza cuando navega en internet?

Escala de Likert

Siempre

Ocasionalmente

Nunca

Datos % Datos

% Datos

%

%

Total

Datos

%

Esdudios -blsquedas y
acciones

76

66% 38

33% 2

2%

100%

116

30%

Trabajo busquedas y
acciones

64

73% 24

27% 0

0%

100%

88

23%

Redes sociales
busquedas y
accionesrelacionadas
con relacionessociales.

39

42% 48

52% 6

6%

100%

93

24%

Comercio-compra linea
busquedas y
accionesrelacionadas
conel
comercio(compras en
linea

27

31% 52

60% 8

9%

100%

87

23%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢, Qué actividades realiza cuando
navega en internet?

H Siempre Ocasionalmente
@ 0
&°© &;b\
& N
& o
é@
@
Q.

mNunca

Total

384

100%

Figura 16 ¢Qué actividades realiza cuando navega en internet?

Elaborado por: Castillo (2021)
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En la tabla 21, de los 384 encuestados 116 personas que representa el 30% de la
muestra utilizan las redes sociales para estudios y acciones, 88 personas que representa
el 23% de la muestra utilizan las redes para trabajo y acciones, 93 personas que
representa el 24% para redes sociales y acciones, 87 personas que representa el 23%
busqueda comercio-compra en linea y acciones, donde: 76 personas esto es el 66%
realizan siempre busqueda de estudios y acciones, ocasionalmente 38 personas esto es
el 33% y nunca 2 personas esto es el 2%, siempre 64 personas esto es el 73% realizan
busqueda de trabajo y acciones, ocasionalmente 24 personas esto es el 27%, siempre
39 personas esto es el 42% realizan busqueda Redes sociales y acciones relacionadas,
ocasionalmente 48 personas esto es el 52%, y nunca 6 personas esto es el 6%, siempre
27 personas esto es el 31% realizan busqueda comercio-compra en linea y acciones
relacionadas, ocasionalmente 52 personas esto es el 60%, y nunca 8 personas esto es
el 9%.

Tabla 22

¢Ha realizado compras por Internet?

77 20%
307 80%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢ Ha realizado compras por Internet?
350

307 =No
300 Si
250
200
150
100 77
.
o}
No Si

5. éHa realizado compras por Internet? -~
Figura 17 ;Ha realizado compras por Internet?

Elaborado por: Castillo (2021)
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En la tabla 22, de los 384 encuestados, 307 personas han realizado compras por
internet que representan el 80% de la muestra, y no han realiza compras 77 que

representan el 20% de la muestra.

Tabla 23
¢ Qué productos compra por internet?

Alimentospreparados s 1%
Articulosdehogar 2 1%
Dispositivos electrénicos s 1%
Ropa, textilesy calzado 76 4%
Servicioseducativos B 10%
Totlgeneral s 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢ Qué productos compra por
internet?

14 - 3%

= Alimentos preparados
= Articulos de hogar
A Dispositivos electrénicos

= Ropa, textiles y calzado

176 - 46% Si sy N _
Servicios educativos

= Viveres y otros alimentos
para ser preparados

Figura 18;Qué productos compra por internet?

Elaborado por: Castillo (2021)

En latabla 23, de los 384 encuestados, 57 personas compran por internet alimentos
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preparados que representan el 15% de la muestra, 42 personas compran por internet
articulos del hogar que representan el 11% de la muestra, 57 personas compran por
internet ropa, textiles y calzado que representan el 15% de la muestra, 176 personas
compran por internet alimentos preparados que representan el 46% de la muestra, 38
personas compran por internet servicios educativos que representan el 10% de la
muestra, 14 personas compran por internet viveres y otros alimentos para ser
preparados que representan el 4% de la muestra,

Tabla 24
¢ Conoce usted que existen diversas plataformas en internet (e-commerce) para

realizar compras de tecnologia?

136 35%
248 65%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢Conoce usted que existen diversas
plataformas en internet (e-commerce) para realizar
compras de tecnologia?

= No

248 - 65% Si

Figura 19 ¢Conoce usted que existen diversas plataformas en internet (e-commerce)

para realizar compras de tecnologia?

Elaborado por: Castillo (2021)
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En la tabla 24, de los 384 encuestados, 248 personas conocen que existen diversas
plataformas e-commerce para realizar compras de tecnologia, que representan el 65%

de la muestra, y no conocen 136 que representan 35% de la muestra.

Tabla 25

¢ Con qué frecuencia compra por internet?

65 17%
35 9%
127 33%
85 22%
72 19%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

Frecuencia de Compra

= ] vez al mes

2 veces al mes
= Cada afio en adelante
= Cada seis meses

= Cada tres meses

Figura 20 Frecuencia de Compra

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 25, de los 384 encuestados, 65 personas realizan compras por internet
1 vez al mes, que representan el 17% de la muestra, 35 personas realizan compras por

internet 2 vez al mes, que representan el 9% de la muestra, 85 personas realizan
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compras por internet cada seis meses, que representan el 22% de la muestra,
72personas realizan compras por internet cada tres meses, que representan el 19% de
la muestra, y 127 personas realizan compras por internet cada afio en adelante, que

representan el 33% de la muestra.

Tabla 26
¢Ha realizado compras de tecnologia a traves de plataformas en internet (e-

commerce)?

235 61%
149 39%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢Ha realizado compras de tecnologia a
través de plataformas en internet (e-commerce) ?

149 -39%
= No

Si

Figura 21 ¢Ha realizado compras de tecnologia a traves de plataformas en internet (e-

commerce)?

Elaborado por: Castillo (2021)

De acuerdo a la tabla 26, 235 personas no han efectuado compras de tecnologia
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utilizando las plataformas de internet, esto es el 61%, y 149 si han realizado compras,

es decir un 39%.

Tabla 27

¢Realizaria compras de productos de tecnologia a través de plataformas en

internet?

121 32%
263 68%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢Realizaria compras de productos de
tecnologia a través de plataformas en internet?

= No
=G

Figura 22;Realizaria compras de productos de tecnologia a través de plataformas en

internet?

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 27, de los 384 encuestados, 263 personas han realizado compras de

productos de tecnologia por internet, que representan el 68% de la muestra, y no han
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realizado compras 121 que representan 32% de la muestra.

Tabla 28
¢ Cuales de las siguientes variables son las mas importantes para que usted pueda

finalizar el proceso de compras por internet?

Agilidad 8 2%
Agilidad, Facilidad de pago 8 2%
Agilidad, Facilidad de pago, Entregas rapidas con envio a 7 2%
domicilio, Seguridad

Agilidad, Facilidad de pago, Precio, Entregas rapidas con 7 2%
envid a domicilio, Seguridad

Agilidad, Facilidad de pago, Promociones en medios 7 2%
electrénicos, Entregas rapidas con envi6 a domicilio

Agilidad, Facilidad de pago, Promociones en medios 20 5%

electronicos, Precio, Entregas rapidas con envié a
domicilio, Seguridad, Todas las anteriores

Agilidad, Facilidad de pago, Seguridad 7 2%
Agilidad, Precio, Entregas rapidas con envié a domicilio, 7 2%
Seguridad

Agilidad, Promociones en medios electrénicos 7 2%
Entregas rapidas con envié a domicilio, Seguridad 7 2%
Facilidad de pago, Precio, Seguridad 14 4%
En desacuerdo con las opciones presentadas 30 8%
Precio 28 7%
Precio, Entregas rapidas con envi6 a domicilio, Seguridad 7 2%
Precio, Seguridad 14 4%
Promociones en medios electronicos 14 4%
Promociones en medios electronicos, Entregas rapidas 8 2%
con envié a domicilio, Seguridad

Seguridad 42 11%
De acuerdo con todas las opciones presentadas 142 37%
Total 384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)
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¢, Cuales de las siguientes variables son las mas
Importantes para que usted pueda finalizar el proceso
de compras por internet?

De acuerdo con todas las opciones. . m—— ———————— 14
Seguridad e— 4>
Promociones en medios.. = 8
Promociones en medios electronicos mmm 14
Precio, Seguridad == 14
Precio, Entregas rapidas con envio a..m 7
Precio e 23
En desacuerdo con las opciones. . " 30
Facilidad de pago, Precio, Seguridad === 14
7
7
7

Entregas rapidas con envid a..
Agilidad, Promociones en medios..
Agilidad, Precio, Entregas répidas..
Agilidad, Facilidad de pago, Seguridad
Agilidad, Facilidad de pago,..
Agilidad, Facilidad de pago,..
Agilidad, Facilidad de pago, Precio,..
Agilidad, Facilidad de pago,..
Agilidad, Facilidad de pago
Agilidad

| L
~

N

o

7
7
7
8
8

o

20 40 60 80 100 120 140 160

Figura 23 ;Cudles de las siguientes variables son las mas importantes para que usted

pueda finalizar el proceso de compras por internet?

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 28, de los 384 encuestados, 142 personas consideran importante la
agilidad y todas las opciones para realizar compra por internet, que representan el 37%
de la muestra, 28 personas consideran importante el precio para realizar compra por
internet, que representan el 7% de la muestra, y 172 personas consideran importante
la seguridad para realizar compra por internet, que representan el 45% de la muestra,
las otras variables.
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Tabla 29
Las plataformas de internet en el pais permiten que logre mis compras, califique su

respuesta:

21 5%
92 24%
170 44%
86 22%
15 4%
384 100%

Elaborado por: Castillo (2021)

Las plataformas de internet en el pais
permiten que logre mis compras, califique
Su respuesta:

15, 4% 21, 6%

=1 malo

= 2 regular

= 3 bueno

= 4 muy bueno

5 excelente

Figura 24 Las plataformas de internet en el pais permiten que logre mis compras,

califique su respuesta

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 29, se expresa la opinion de los 384 encuestados respecto a la
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calificacion de las plataformas de internet en el pais, donde el 29% le da una
calificacion de malo y regular que corresponde a 111 personas, el 44% como bueno,
es decir 170, 22% como muy bueno y el 4% como excelente, que corresponde a 86 y

15 personas respectivamente.

Tabla 30

Sefiale la razon por la que no realizaria compras por internet

41%
9%
46%
4%

100%
Elaborado por: Castillo (2021)

Sefale la razén por la que no realizaria
compras por internet

14, 4%

Desconfianza
156, 41% Desconocimiento
% [nseguridad cibernética
= No he tenido la

oportunidad
36, 9%

Figura 25 Sefiale la razon por la que no realizaria compras por internet

Elaborado por: Castillo (2021)

En latabla 30, de los 384 encuestados, 156 personas por desconfianza no realizarian

compras por internet, que representan el 41% de la muestra, 36 personas por
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desconocimiento no realizarian compras por internet, que representan el 9% de la
muestra, 178 personas por inseguridad cibernética no realizarian compras por internet,
que representan el 46% de la muestra, y 14 personas por no haber tenido la oportunidad

de realizar compras por internet, que representan el 4% de la muestra,

Tabla 31
¢Enunaescala del 1 al 5, considera que en la pandemia del COVID 19, en Ecuador,

las empresas de tecnologia estuvieron preparadas para comercializar sus productos

y servicios, a traves de internet?

13%
35%
51%

2%
100%

Elaborado por: Castillo (2021)

¢Enunaescala del 1 al 5, considera que en la pandemia del
COVID 19, en Ecuador, las empresas de tecnologia
estuvieron preparadas para comercializar sus productos y
servicios, a través de internet?

7-2%
= 1 Nada preparados

m 2 Poco preparados

3 Medianamente
preparados

4 Bien preparados

Figura 26¢En una escala del 1 al 5, considera que en la pandemia del COVID 19, en
Ecuador, las empresas de tecnologia estuvieron preparadas para comercializar sus
productos y servicios, a través de internet?

Elaborado por: Castillo (2021)
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En latabla 31, de los 384 encuestados, 49 personas consideran que las empresas de
tecnologia no estuvieron preparados en la pandemia del COVID 19, en Ecuador, para
comercializar sus productos y servicios a traves de internet, que representan el 13%
de la muestra, 134 personas considera que estuvieron poco preparados las empresas
para la comercializacion de productos y servicios, a través del internet en la pandemia
del COVID 19, en Ecuador, que representan el 35% de la muestra, 194 personas
considera que estuvieron medianamente preparados para la comercializacion de los
productos y servicios, a través del internet en la pandemia del COVID 19, en Ecuador,
que representan el 51% de la muestra, y solo 7 personas consideran que estuvieron
bien preparados para comercializar sus productos y servicios a través del internet, en

la pandemia del COVID 19, en Ecuador, que representan el 2% de la muestra.

Entre los principales hallazgos de la encuesta se puede observar que la mayoria de
los encuestados tienen un dispositivo tecnoldgico, de los cuales las actividades
principales cuando navegan por internet son frecuentes por trabajo y busquedas y
ocasionalmente por comercio y compra en linea. Los productos que mas compran son
ropa y calzado dejando en ultimo puesto a los dispositivos electronicos. La frecuencia
de compra es cada afio, de los cuales en su mayoria no compra productos tecnolégicos.
Sin embargo, gran parte de los encuestados estarian dispuestos a comprar en linea.
Como aspectos importantes se puede determinar que una de las variables mas
significativas para acceder a comprar por internet es la agilidad y la seguridad, siendo
estds las variables determinantes por las cuales los consumidores no acceden a la

misma.

3.7.2. Resultados y Analisis de la encuesta

Tabla 32

Analisis de encuestas realizadas a los clientes

Variables Validacion en % Aspectos Positivos Aspectos de Mejora
Tecnologia 96.35% Tienen un dispositivo
tecnolégico
Redes sociales que 65% Facebook
mas utiliza bien -
prioritario
35% Instagram
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Actividades cuando 66% Estudios - basquedas y
navegan en internet - acciones
Ocasionalmente

73% Trabajo y blsquedas
60% Comercio - compra en
linea
Compra por internet 80% Si ha realizado una
compra por internet
Productos que 46% Ropa, textiles vy
compran por internet calzados
15% Dispositivos
electronicos
15% Alimentos preparados
Plataformas de e- 65% Conocimiento de
commerce plataformas de
compras en linea
Frecuencia de compra  33% Cada afio
22% Cada seis meses
19% Cada 3 meses
Compra de tecnologia  61% No compran
tecnologia
Accederian a comprar  68% Si
productos de
tecnologia
Variables Importantes 37% Agilidad
para comprar en linea
42% Seguridad
Plataformas de e- 44% Bueno - Calificacion
commerce en el pais de 3
No accederian a la 46% Inseguridad
compra por internet cibernética
41% Desconfianza
Empresas de 35% Poco preparadas
tecnologia en el pais
comercializar sus
productos por internet
51% Medianamente
preparadas

Elaborado por: Castillo (2021)

3.8.Confiabilidad del instrumento
Para la validacion y confiabilidad del instrumento, “se describe al alcance de la
estructura de la herramienta para recolectar los datos, versus al manejo de los

individuos que conforman la muestra , de acuerdo a (Oviedo & Campos Arias, 2005).

En la explicacién de la utilizacion del alfa de Cronbach, ademas sefiala que la
confiabilidad consiste en buscar un escenario que den resultado con datos
coherentes y estables, en su articulo titulado Calculo e interpretacion del Alfa de

Cronbach para el caso de validacion de la consistencia interna de un
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cuestionario, con dos posibles escalas (Gonzalez Alonso & Pazmifio Santacruz,

2015) aplica la siguiente formula:

k Y. Vi
x = —|[1- Z—
k-1 VT

Figura 27 Formula del alfa de Cronbach

Fuente: Cronbach (1951)

o« (Alfa) = Alfa de Cronbach
k = namero de items

Vi= Varianza de cada item

Vit=Varianza del total

Se aplicé el alfa de Cronbach, considerando las contestaciones auténomas de los
21 indicadores que se exponian las variables de acuerdo a la investigacion, dando

como resultado 0.942 como se detalla en la tabla 32.

Tabla 33
Estadisticos de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Nudmero de elementos

0.942 21

Elaborado por: Castillo (2021)

En la tabla 33, se expresa un valor cercano a uno, pone en evidencia un grado de
confiabilidad de medicion del instrumento, es decir la seguridad que las respuestas de
los 384 encuestados mantienen una tendencia, donde el grado de aceptacion de una
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propuesta de Gestion Administrativa en modelos B2C Y B2B con resultados

importantes para la optimizacion de este proceso.

La encuesta efectuada a 384 personas con 21 elementos, se la transcribi6 en el
programa SPSS Statistics version 2.6, como se detalla en la tabla 33 de la matriz de

confiabilidad
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Tabla 34

Esquema de la matriz de confiabilidad

Ndmero de elementos

19

19

19

19

19

19

19

1 1
1 2 3
5 2
5 2
5 2
5 2
5 2
5 2
5 2
5 2

19

Elaborado por: Castillo (2021)
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3.9.Resultados de Analisis documental basado en estudios Cientificos para

empresas

Tabla 35

Analisis documental basado en estudios cientificos para empresas

Variables

Perfil de las empresas

Tréafico en sitio web

Inversion en publicidad y
promocion de productos

Detalle
126 empresas
Area de Negocios

A pesar del efecto
negativo sobre las ventas,
el trafico y la conversion
a través de los canales
digitales se ha visto
favorecido a partir de la
pandemia.

Social media 61% SEM
15% Péagina web 29%
email 25% Mensajeria
36% Tradicional 23%

La crisis del COVID-19

ha tenido un impacto
importante  sobre  las
ventas en las
organizaciones, Sus
canales digitales se han
dinamizado por la
restriccion de movilidad,
de forma que optimizar el
servicio no presencial
constituye una  gran
oportunidad para
mantenerse operativo.

Interpretacion de los resultados

B2B 56%
B2C 34%

C2C 10%
Comidas y Alimentos 36%

Bienes personales 26%
Juegos y entretenimiento 16%
Bienes no personales 28%
Hogar 31%

Han aumentado 34%

La inversién es consistente
con la dindmica de los canales
digitales, el mayor incremento
en comunicacion se encuentra
en medios virtuales propios.

36% haran cambios en su
comercio o tienda electronico
40% Creardn un comercio
electrénico Objetivos
prioritarios la gestion de sus
canales virtuales y la
reduccion de su portafolio a
categorias esenciales del area
en la que compiten

Fuente: CECE Céamara de Comercio Electronico (2020)

Elaborado por: Castillo (2021)

-Estan disminuyendo 56%

-Se han detenido completamente
32%

Empresas en crecimiento 12%
Razones de cambio en las
ventas.

-Aumento del desempleo y se
tiene menos dinero 31%

-No estdn comprando lo que
vendemos 19%

-Se  realizan los  gastos
estrictamente necesarios 14%

-La incertidumbre hace que se
compre mas de lo necesario 8%

-No sabe 0 no conoce 27%
- Han disminuido 22%
- Sin variacion 17%
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El modelo B2B y B2C esta en crecimiento, area de negocios B2B 56%, B2C 34%,

C2C 10%, el trafico en las plataformas en linea ha incrementado 34%, los portales

Internacional estan en crecimiento 44% y los Nacionales alcanzan el 18%. Con la crisis

que dejo el COVID 19 el 40% de los negocios indicaron que crearan un comercio

electronico dando apertura a un canal de venta para los consumidores. La crisis del

coronavirus ha tenido un efecto fundamental sobre las ventas en las empresas, sus

canales digitales se han dinamizado por la restriccién de movilidad, de manera que

optimizar el servicio no presencial constituye una enorme posibilidad para seguir

estando operativo; de manera general, las organizaciones reportan una caida en sus

ventas, las cuales atribuyen a razones que huyen de su control directo, como por

ejemplo desempleo e incertidumbre que limita la disposicion a la compra de lo

estrictamente primordial.

3.10. Resultados de Analisis documental basado en estudios Cientificos

para los clientes

Tabla 36

Analisis documental basado en estudios cientificos para los clientes

Variables

Motivaciones para
comprar en linea

Razones por las
que no acceden a la
compra en linea

Detalle

MUJERES 72% 18-25
ANOS 72% NSE BAJO
76%

MUJERES 54% 36-45
ANOS 60% MEDIO —
ALTO 67%
HOMBRES 52% 36-55
ANOS 54% NSE MEDIO —
ALTO 72%

MAS DE 56 ANOS 40%
NSE BA JO 40%
2020 10%, 2018 68%, 2017
50%

Interpretacion de los resultados

Garantia de
devolucion

Confidencialidad
Informacién

Informacion del
proceso

Informacion del
proceso
Prefiero ver lo que
compro
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2020 12%, 2018 59%, 2017 Miedo a entregar mi
44% La desconfianza de informacion personal
ser victima de engafio o
fraude con el pago, ha
disminuido respecto a las
mediciones previas. Sin
embargo, contindia
liderando las barreras de
acercamiento a las
compras online.

2020 7%, 2018 52%, 2017 Desconfianza en el
30% pago
2020 14%, 2018 47%, 2017 Miedo a
36% engafios/fraudes
Portales Nacionales = Los portales internacionales Portales Portales
VS Internacionales son los mas beneficiados en  Nacionales 2018 - Internacionales 2018
ndmero de transacciones del = 2019 crecimiento =~ 2019 - crecimiento del
aumento de las operaciones 18% 44%

no presenciales, ya que la
mayor proporcién de los
ecuatorianos efectian sus
compras en portales

extranjeros
Drivers de A pesar de los progresos en INNOVACION Y
Produccion de madurez digital en Ecuador, TECNOLOGIA 20%
Ecuador se requiere seguir CAPITAL
avanzando en HUMANO
innovacién y tecnologia 20% COMERCIO
para promover la GLOBAL
produccion competitiva en E INVERSION
el pais 20% MARCO
INSTITUCIONAL
20% RECURSOS
SOSTENIBLES 5%
CONDICIONES DE
DEMANDA
15%
Cambios en el 80% de Los sectores mas
consumidor compradores afectados y que
habituales registraron una

experimentaron  mayor caida con
por su primera respecto fueron 50%
compraen aerolineas,
consumo masivoy = 36% entretenimiento,
alimentosy 20%  27% hoteles.
realiz6 su primera
compra. +1,1 MM
de entregas diarias.

85



Potenciales
Beneficiados

Preferencia de
pagos

Compraen
portales online

El COVID-19 afectd a
diferentes areas a nivel
global, pero algunas
industrias son
privilegiadas en este
dramatico contexto
producto de la situacién
sanitaria y la
restriccion de movilidad.
El Ecommerce
destaca como una de las
industrias
ganadoras
La tarjeta de crédito con
financiamiento en el corto
y mediano plazo, es la
alternativa de  pago
preferida por los

compradores habituales.

El E-commerce en
Ecuador continua en un
proceso  sostenido  de
crecimiento y madurez, el
cual se ha visto acelerado
por el COVID-19.

Es importante destacar
que no se evidenciaron
diferencias significativas
en cuanto edad, género y
nivel socio econémico en
los cambios de los habitos
de compra aqui
reportados, de forma tal,
que los grupos etarios con
mayor rezago (estratos
bajos y adultos jovenes)
también se estan sumando
a los procesos de compra
online.

Alimentos
procesados y
Retail, TIC,
Agricultura,
Cuidado personal
y de la salud,
Servicios y
suministro
médico,
Educacion,
Agricultura,
Servicios
Financieros
- Tarjeta de
crédito 61%
corriente 57%
Diferido 43%

-Tarjeta de débito
21%
-Efectivo 17%

La crisis ha
obligado a la
compra no
presencial de
categorias no
previstas por los
consumidores, lo

que  representa
una gran
oportunidad  de
vencer  riesgos
percibidos y
construir
experiencias
valiosas

Fuente: CECE Camara de Comercio Electronico (2020)
Elaborado por: Castillo (2021)

Transporte Aéreo y
Maritimo, turismo y
ocio, manufacturas
no esenciales,
construccion y finca

raiz.

En todas las
mediciones es
constante la
valoracion entre los
portales  nacionales
frente a los

internacionales, pero
se continlian cerrando
las brechas en

términos de
frecuencia de
compra.
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Con respecto al analisis documental basado en estudios cientificos para clientes, se
puede visualizar que el 72% Mujeres de 18 a 25 afios realiza su compra por garantia
de devolucion, 54% mujeres de 36 a 45 afios confidencialidad de la informacidn, 40%
mas de 56 afios informacion del proceso, prefiero ver lo que compro 50%, no acceden
a la compra en la web por desconfianza a entregar la informacion persona,
desconfianza de pago, Compras en portales online se encuentra en crecimiento y
madurez por el Covid19 la crisis ha llevado a la compra no presencial, generando

grandes oportunidades para las empresas del sector.

Generalmente, las compras electrénicas emergen por motivaciones particulares,
pero en esta crisis se destaca como factor importante la imposicion de las condiciones
externas como determinantes de la adopcion y aumento de las compras en linea.
Producir vinculos y vivencias de compra exitosa es la clave para ofrecer continuidad
a estos comportamientos subsiguiente a la crisis. Categorias que histéricamente
mostraban un incremento mas lento, como alimentos y medicamentos, se ven
impulsadas por el entorno presente, de manera que es una enorme posibilidad para
estas empresas de dinamizar su administracion de canales digitales. Del mismo modo,
estas categorias se transforman en socios para dinamizar a las categorias mas dafiadas
por la via de la cooperacion comercial. EI cambio en la interaccion con el canal clasico
se vera perjudicado incluso subsiguiente a la crisis, puesto que una parte importante
de los ecuatorianos tienen la conviccion que continuaran su interaccién en los canales
electronicos. Es fundamental resaltar que no se evidenciaron diferencias significativas
en cuanto edad, género y grado socio econémico en los cambios de los habitos de
compra aqui reportados, de forma tal, que los equipos etarios con mas rezago (estratos
bajos y adultos jovenes) ademas se permanecen sumando a los procesos de compra

online.
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3.11.
Tabla 37

Resultados de Analisis documental basado estados financieros

Empresa Tecno 1y Empresa Tecno 2, Estado de Situacion Financiera, 2020 y 2019, analisis de tendencia y estructura

Empresa Tecno 1

Activo
2020 2,019

Efectivo y equivalentes $112,266.00 $155,257.00

Clientes $3,187,433.00 $467,668.00
Inventarios $2,657,713.00 $647,209.00
Activos por impuestos $1,083,878.00 $855,477.00
Activos para la venta
Activos biolégicos
Gastos anticipados
Otros activos corrientes $1,212,594.00 = $3,938,327.00
Total Otros  activos 2,296,472.00 4,793,804.00
corrientes
Total Activos Corrientes 8,253,885.00 $6,063,938.00
Propiedad, planta y $354,137.00 $218,124.00
equipo
Intangibles
Inversiones
Activos biologicos LP
Recursos minerales LP
Propiedades de inversion
LP
CXC Comerciales LP $139,575.00 $4,190.00

Impuestos diferidos

De estructura

2020
1%
36%
30%
12%

14%
26%

94%
4%

2%

2,019
2%

%

10%
14%

63%
76%

96%
3%

0%

De tendencia 2020
Absoluta Relativa
-$42,991.00 -28% $703,395.00
$2,719,765.00 582% @ $12,858,649.00
$2,010,504.00 311% $4,239,675.00
$228,401.00 27%
$208,963.00
-2,725,733.00 -69% $241,212.00
-2,497,332.00 -52% $450,175.00
2,189,947.00 36% @ $18,251,894.00
$136,013.00 62% $1,910,606.00
$162,539.00
$795.00
$135,385.00 3231%

2019

$918,452
$4,648,284
$2,976,583

$143,351
$2,603,726
$2,747,077

$11,290,396
$1,455,321

$96,378
$795

Empresa Tecno 2

De estructura

2020 2,019 ' Absoluta
3% 6% -$215,057.00
63% 28% | $8,210,365.00
21% 18%  $1,263,092.00
1% 1% $65,612.00
1% 16%  -2,362,514.00
2% 17% -2,296,902.00
90% 68%  $6,961,498.00
9% 9% $455,285.00
1% 1% $66,161.00
0% 0%
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De tendencia

Relativa

177%
42%

46%
-91%
-84%

62%
31%

69%



Otros activos LP

Total Otros activos no
corrientes

Total Activos No
Corrientes

Total Activos

Pasivos

Proveedores

Pasivos bancarios

Pasivo tributario

Pasivo laboral

Anticipos y diferidos
Otros pasivos corrientes
Otros Pasivos Corrientes
Total Pasivos Corrientes
Proveedores no corrientes
Pasivos  bancarios no
corrientes

Pasivos por beneficios
empleados

Impuestos diferidos
Anticipos y diferidos LP
Otros pasivos no
corrientes

Otros pasivos no
corrientes

Pasivos No Corrientes
Total Pasivos

Patrimonio

$139,575.00

$493,712.00

$8,747,597.00

1,097,070

200,116

252,783

243,510

5,968,241

6,464,534
7,761,720

402,706

402,706
8,164,426

$4,190.00

$222,314.00

$6,286,252.00

$1,727,973.00

$183,390.00

$166,861.00

$217,231.00

$3,306,316.00

$3,690,408.00
$5,601,770.00

$349,909.00

$349,909.00
5,951,679.00

2%

6%

100%

13%

2%

3%

3%

68%

74%
89%

5%

5%
93%

0%

4%

100%

271%

3%

3%

3%

53%

59%
89%

6%

6%
95%

$135,385.00

$271,398.00

$2,461,345.00

-$630,903.00

$16,726.00

$85,922.00

$26,279.00

$2,661,925.00

$2,774,126.00
$2,159,950.00

$52,797.00

$52,797.00
$2,212,747.00

$14,131.00
$14,131.00

3231%
122%  $2,088,070.00
39%  $20,339,964.00
-37% $7,380,526.00
9%  $2,128,872.00
51% $23,052.00
12% $621,369.00
81%  $4,587,184.00

75%  $5,231,605.00
39% 14,741,003.00

15% $336,603.00

$3,031,186.00

$3,031,186.00

15%  $3,367,789.00
37%  $18,108,792.00

$3,714,260
$3,714,260

$5,266,754
$16,557,150
$5,707,688
$895,627
$70,850
$610,623
$4,130
$5,662,273
$6,347,875
$12,951,190

$59,253

$301,127

$955,227

$955,227

$1,315,606
$14,266,796

0%
0%

10%

100%

36%

10%

0%

3%

23%

26%
2%

2%

15%

15%

17%
89%

22%
22%

32%

100%

34%

5%

0%

4%

0%

34%

38%

78%

0%

2%

6%

6%

8%
86%

-3,700,129.00

$3,700,129.00
-3,178,684.00

$3,782,814.00
$1,672,838.00
1,233,245.00
-$47,798.00
$10,746.00
-$4,130.00
-1,075,089.00
-1,116,270.00
$1,789,813.00

-$59,253.00

$35,476.00

2,075,959.00

$2,075,959.00

2,052,183.00
$3,841,996.00
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-100%
-100%

-60%

23%

29%

138%

-67%

2%

-100%

-19%

-18%

14%

-100%

12%

217%

217%

156%
27%



Capital

Capital no pagado
Aportes

Capital y Aportes
Reservas

Resultados NIIF

Otros resultados
integrales

Reservas + ORI + Adop.
NIIF

Resultados acumulados
Resultado del ejercicio
Total Patrimonio

Total Pasivo y Patrimonio

800

800

400

26,824

27,224

358,935

196,212

583,171
8,747,597

Fuente: Supercias (2022)
Elaborado por: Castillo (2021)

$800.00

$800.00

$11,991.00

$-

$11,991.00

$107,921.00

$213,861.00

$334,573.00
$6,286,252.00

0%

0%

0%

0%

0%

4%

2%

7%
100%

0%

0%
0%

0%

2%
3%
5%
100%

-$11,591.00

$26,824.00

$15,233.00

$251,014.00

-$17,649.00

$248,598.00
$2,461,345.00

-97%

127%

233%
-8%
74%
39%

$200,000.00

$200,000.00
$43,659.00
-$11,357.00
$41,340.00

$73,642.00

$2,085,173.00

-$127,643.00
$2,231,172.00
20,339,964.00

$200,000

$200,000
$43,659
-$11,357
$242

$32,543

$1,360,958

$696,852
$2,290,353
16,557,149

1%

1%
0%
0%
0%

0%

10%
-1%
11%
100%

1%

1%
0%
0%
0%

0%

8%
4%
14%
100%

$41,098.00
$41,099.00
$724,215.00
-$824,495.00

-$59,181.00
$3,782,815.00
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16983%

126%

53%
-118%
-3%
23%



Tabla 38

Empresa 1y Empresa 2, Estado de Resultados Integrales, periodo 2020 y 2019, anélisis de tendencia y estructura

Ventas

Otros Ingresos
Total Ingresos
Consumo de
Inventarios
Mano de Obra
Costos de
Fabricacion
Total Costos
Margen Bruto
Sueldos de Adm.
y Ventas

Gastos
Operacionales
Gastos
Financieros
Gastos No
Operacionales
Total Gastos

2020

$31,523,933.00

$393,252.00
$31,917,184.00
$22,011,994.00

$22,011,994.00
$9,905,190.00
$3,418,728.00

$5,938,209.00

$20,024.00

$9,376,962.00

Empresa Tecno 1

2019

$34,033,309.00

$37,896.00
$34,071,206.00
$25,260,794.00

$25,260,794.00
$8,810,412.00
$3,092,003.00

$5,267,821.00

$2,680.00

$8,362,504.00

De estructura
2019 Absoluta Relativa

2020

98.77%
1.23%
100%

70%
31%
11%

19%

0%

30%

99.89%
0.11%
100%
74%

74%

26%

9%

15%

0%

25%

De tendencia

-2,509,376

355,356
-2,154,022
-3,248,800

-3,248,800
1,094,778
326,725

670,388

17,344

1,014,458

-1%
938%
-6%
-13%

-13%

12%

11%

13%

647%

12%

2020
$24,810,963.00

$955,185.00
$25,766,148.00
16,339,659.00
$153,629.00
16,493,288.00
$9,272,861.00
$3,338,347.00
$5,527,394.00
$318,097.00

$57,271.00

$9,241,108.00

Empresa Tecno 2

2019
30,534,946.00

$968,224.00
$31,503,170.00
$17,859,913.00
$669,096.00
$18,529,009.00
$12,974,161.00
$4,438,317.00
$7,310,961.00

$112,001.00

$2.00

$11,861,280.00

De estructura

2020 2019
96.29% 96.93%
371%  3.07%
100%  100%
66%  58%
1% 2%
66%  61%
3%  42%
13%  15%
2%  24%
1% 0%
0% 0%

37% 39%

De tendencia

Absoluta

-5,723,983.00

-$13,039.00
-5,737,022.00
-1,520,254.00

-$515,467.00

-2,035,721.00

-3,701,300.00

-1,099,970.00

-1,783,567.00

$206,096.00

$57,269.00

$2,620,172.00

91

Relativa
-19%
-1%
-18%
9%
-77%
-11%
-29%
-25%
-24%
184%

2863450%

-22%



Ut. antes de $528,229.00
Imp.y 15%

15% Part. $79,234.00
Laboral

Impuesto $252,783.00
Causado

Utilidad Neta $196,212.00

Fuente: Supercias (2022)
Elaborado por: Castillo (2021)

$447,908.00

$67,186.00

$166,861.00

$213,861.00

2%

0%

1%

1%

1%

0%

0%

1%

80,321

12,048

85,922

-17,649

18%

18%

51%

-8%

$31,753.00

$4,763.00

$154,633.00

-$127,643.00

$1,112,881.00

$166,932.00

$249,097.00

$696,852.00

0%

0%

1%

-1%

4%

1%

1%

2%

$1,081,128.00
-$162,169.00

-$94,464.00

-$824,495.00
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-97%

-97%

-38%

-118%



3.11.1. Andlisis de estructura del Estado de Situacion Financiera, Empresa Tecno

1y Empresa Tecno 2.

La estructura financiera de los afios 2020 y 2019 de la empresa Tecno 1, la
tendencia de los activos corrientes se mantuvo, teniendo una mayor participacion las

cuentas por cobrar e inventarios. De la misma manera los activos no corrientes.

Pasivos corrientes y no corrientes mantuvieron la misma participacion, siendo los

mas significativo otros pasivos.

El patrimonio aumentd su participacion en el 2020.

La estructura financiera de los afios 2020 y 2019 de la empresa Tecno 2, tuvo una
variacion significativa, donde las cuentas por cobrar tuvieron una mayor participacion.

Los activos no corrientes disminuyeron en relacion al 2020.

Pasivos corrientes y no corrientes mantuvieron la misma participacién siendo los

mas significativos proveedores, seguido de otros pasivos.

El patrimonio disminuyo su participacion en relacion al 2019.

3.11.2. Andlisis de tendencia del Estado de Situacion Financiera, Empresa Tecno

1y Empresa Tecno 2.

En la empresa Tecno 1, las cuentas por cobrar e inventarios tuvieron un
crecimiento, como resultado de la pandemia que se tuvo que otorgar mas crédito. La
empresa hizo nuevas inversiones en propiedad, planta y equipos, de la misma manera
se tuvo que reestructurar las cuentas por cobrar de clientes y hacer un plan de pagos a

largo plazo.

Los proveedores disminuyeron el crédito, por lo que otros pasivos como tributario,

laboral y otros corrientes tuvieron un incremento significativo.
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El patrimonio tuvo un incremento debido a los resultados de ejercicios anteriores.
En la empresa Tecno 2, las cuentas por cobrar e inventarios tuvieron un
crecimiento, como resultado de la pandemia que se tuvo que otorgar mas crédito. La
empresa hizo nuevas inversiones en propiedad, planta y equipos, asi mismo los

intangibles tuvieron un crecimiento.
Se obtuvo financiamiento de los proveedores, y de los bancos con créditos a corto

plazo.

El patrimonio tuvo un incremento debido a los resultados de ejercicios anteriores.
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Tabla 39

Empresas: Tecno 1y Tecno 2, andlisis de estructura y tendencia del estado de resultados integral, 2020 y 2019

Empresa Tecno 1

Empresa Tecno 2

De estructura

De tendencia

De estructura

De tendencia

2020 2019 2,020 2,019 Absoluta Relativa 2020 2019 2,020 2,019 Absoluta Relativa

Ventas $31,523,933.00 $34,033,309.00 98.77% | 99.89% -2,509,376 -1% $24,810,963.00 $30,534,946.00 96.29% 96.93% | -$5,723,983.00 -19%
Otros Ingresos $393,252.00 $37,896.00 1.23% 0.11% 355,356 938% $955,185.00 $968,224.00 3.71% 3.07% -$13,039.00 -1%
Total Ingresos $31,917,184.00 | $34,071,206.00 100% 100% -2,154,022 -6% | $25,766,148.00 | $31,503,170.00 100% 100% | -$5,737,022.00 -18%
Consumo de Inventarios $22,011,994.00 | $25,260,794.00 70% 74% -3,248,800 -13% | $16,339,659.00 | $17,859,913.00 66% 58% | -$1,520,254.00 -9%
Mano de Obra $- $- $- $-

Costos de Fabricacion $- $- $153,629.00 $669,096.00 1% 2% -$515,467.00 -17%
Total Costos $22,011,994.00 | $25,260,794.00 70% 74% -3,248,800 -13% | $16,493,288.00 | $18,529,009.00 66% 61% | -$2,035,721.00 -11%
Margen Bruto $9,905,190.00 $8,810,412.00 31% 26% 1,094,778 12% $9,272,861.00 | $12,974,161.00 37% 42% | -$3,701,300.00 -29%
Sueldos de Adm. y Ventas $3,418,728.00 $3,092,003.00 11% 9% 326,725 11% $3,338,347.00 $4,438,317.00 13% 15% | -$1,099,970.00 -25%
Gastos Operacionales $5,938,209.00 $5,267,821.00 19% 15% 670,388 13% $5,527,394.00 $7,310,961.00 22% 24% | -$1,783,567.00 -24%
Gastos Financieros $20,024.00 $2,680.00 0% 0% 17,344 647% $318,097.00 $112,001.00 1% 0% $206,096.00 184%
Gastos No Operacionales $- $- $57,271.00 $2.00 0% 0% $57,269.00 | 2863450%
Total Gastos $9,376,962.00 $8,362,504.00 30% 25% 1,014,458 12% $9,241,108.00 $11,861,280.00 37% 39% | -$2,620,172.00 -22%
Ut. antes de Imp. y 15% $528,229.00 $447,908.00 2% 1% 80,321 18% $31,753.00 $1,112,881.00 0% 4% | -$1,081,128.00 -97%
15% Part. Laboral $79,234.00 $67,186.00 0% 0% 12,048 18% $4,763.00 $166,932.00 0% 1% -$162,169.00 -97%
Impuesto Causado $252,783.00 $166,861.00 1% 0% 85,922 51% $154,633.00 $249,097.00 1% 1% -$94,464.00 -38%
Utilidad Neta $196,212.00 $213,861.00 1% 1% -17,649 -8% -$127,643.00 $696,852.00 -1% 2% -$824,495.00 -118%

Fuente: Supercias (2022)
Elaborado por: Castillo (2021)
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De estructura

En la Empresa Tecno 1, la estrategia de incrementar los precios de ventas del 2020
en el 2019, permite mejorar el margen bruto, no asi los gastos operacionales que

aumentaron lo que conlleva a una disminucion de la utilidad neta.

En la Empresa Tecno 2, los costos de venta del 2020 en el 2019 aumentaron, lo que
ocasiond una disminucién del margen bruto, y aunque los gastos operacionales

disminuyeron, la empresa tuvo una pérdida.

De tendencia
En la empresa Tecno 1, comparando los afios 2020 y 2019, los ingresos
disminuyeron, asi mismo los costos de ventas, los gastos operacionales y no

operacionales aumentaron, ocasionando una pérdida.

96



Tabla 40

Tecno 1, analisis de indices financieros

Indicadores Férmula Resultado Interpretacion
técnicos 2020 2019
Razén corriente Activo corriente / 1.28 1.64 La capacidad para cumplir con sus
Pasivo corriente obligaciones en el corto plazo,

disminuyé en relacion al afio
anterior, sin embargo, mantuvo un
indice sélido, mayor a 1.

Razo6n de solidez ~ Activo  total / 1.07 1.06 La capacidad para cancelar sus

Pasivo total obligaciones,  disminuyd en

relacion al afio anterior, sin
embargo, mantuvo un indice,
mayor a 1

Rendimiento (Utilidad neta / 2% 3% La rentabilidad de sus activos,

sobre el activo Activo total) X mantuvo una leve diminucion.

(ROA) 100

Rendimiento (Utilidad neta / 34% 64% La capacidad de generar

sobre el Patrimonio total) rentabilidad  del  patrimonio,

patrimonio x 100 disminuyé en relacion al afio

(ROE) anterior

Rentabilidad neta  (Utilidad neta / 1% 1% La capacidad de generar

Ventas netas) *
100

rentabilidad de sus operaciones, se
mantuvo en 1%

Elaborado por: Castillo (2021)

La empresa Tecno 1 en los afios 2020 y 2019, la inversion corriente tiene la

capacidad de cubrir la deuda a corto plazo, cada dolar de pasivo esta garantizada por

$1.20 y 1,64 respectivamente. La empresa tiene capacidad para pagar la deuda total

en los afios 2020 y 2019. Tecno 1, tiene rentabilidad sobre la inversién total. De la

misma manera la empresa genera ganancia sobre el Patrimonio. En ambos periodos

tienen una utilidad neta, es decir que por cada dolar de venta gana $0.01.

Tabla 41

Tecno 2, analisis de indices financieros 2020 y 2019

Indicadores Formula Resultado Interpretacion
técnicos 2020 2019

Razén corriente Activo corriente / 3.49 1.78 La capacidad para cumplir con sus
Pasivo corriente obligaciones en el corto plazo,
aumenté en 1.71 en relacion al afio

anterior
Razén de solidez ~ Activo  total 1.12 1.16 La capacidad para cancelar sus
Pasivo total obligaciones, disminuyd en relacion

al afio anterior, sin embargo,
mantuvo un indice, mayor a 1.
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Rendimiento (Utilidad neta / -1% 4% La rentabilidad de sus activos, fue

sobre el activo Activo total) x 100 negativo como resultado de
(ROA) pérdida del afio.

Rendimiento (Utilidad neta / -6% 30% La capacidad de

sobre el  Patrimonio total) x rentabilidad del patrimonio fue
patrimonio (ROE) 100 negativa en relacion al afio anterior

que fue del 30%

Rentabilidad neta  (Utilidad neta / -1% 2% La  capacidad de
Ventas netas) * rentabilidad de sus operaciones fue
100 negativa -1% en relacion al afio

anterior que fue del 2%

Elaborado por: Castillo (2021)

La empresa Tecno 2 en los afios 2020 y 2019, la inversion corriente tiene la
capacidad de cubrir la deuda a corto plazo, cada dolar de pasivo esta garantizada por
$3.49 y 1,78 respectivamente. La empresa tiene capacidad para pagar la deuda total
en los afios 2020 y 2019. En el afio 2020 la empresa tuvo una pérdida a diferencia que
en el 2019 tuvo una rentabilidad sobre la inversion total, una rentabilidad sobre el
patrimonio del 30% Yy una utilidad neta del 2%, es decir que por cada dolar de venta
gano $0.02.

Acorde al estudio de la observacion directa en las empresas Tecno 1, no cuenta con
una plataforma donde los clientes puedan finalizar el proceso de compra, su cliente
objetivo son los mayoristas o reventa, también se puede observar que el tiempo de
respuestas por parte de la empresa es muy lento. Considerando asi que la pagina debe
de ser restructurada por completo dandole la facilidad a los consumidores de comprar
los productos de reventa de una forma mas rapida y agil. Empresa Tecno 2, en la cual
se visualizd varios aspectos positivos, considerando la plataforma como agil y segura,
la cual otorga facilidades de pago, rapidez al momento de acceder a crédito directo
para clientes de reventa o mayorista. Un aspecto importante en comparacion de las dos
empresas es que los tiempos de repuestas o soporto no son los mas 6ptimos. Varios
clientes se quedan colgados en la plataforma esperando que un asesor los pueda
contactar. En la conclusién del proceso de compra, se puede observar que la empresa
Tecno 1 no pueden finalizar el proceso de compra porque la pagina no le brinda la
opcidn de pagar en linea. Las dos empresas deben mejorar los tiempos de atencion al

consumidor e implementar servicio post venta. Para la conclusion del proceso de
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compra le llego un correo de mensaje de confirmacion de compra, empresa tecno 2 si

envian correo de confirmacién de compra.

Los entrevistados, representantes legales de la empresa Tecno 1 y Tecno 2
indicaron que aplican el modelo aplicando al consumidor final B2C, pero ven al futuro
aplicar el modelo B2B con la idea que los clientes puedan replicar los servicios. Los
factores de mayor riesgo en la empresa y area sensible, ambas empresas consideran
que los factores criticos son el area de Recursos Humanos, area sensible el area
financiera, se evidencia que entre los factores criticos es el tratamiento de la
informacion los cuales no cumplen con los niveles que requieren los consumidores
finales. Luego de la crisis sanitaria, la pandemia, la ausencia de sistemas de
informacion ha representado perdidas y oportunidades que ayudaron al incremento de
estrategias en modalidades de transacciones electronicas, modalidades de Sl basado
en Web orientado a fortalecer relaciones entre clientes y proveedores. EI método que
utilizan para controlar la gestion administrativa, se observa que Tecno 1 utiliza
modelos automatizados qué permiten el adecuado orden y desarrollo de estrategias,
Tecno 2 aplican sistemas automatizados donde fijan objetivos acordes a las
necesidades de los consumidores. Para evaluar el impacto de la tecnologia en la
posicion competitiva de la organizacion, Tecno 1 utiliza CRM, permiten tener
métricas, Tecno 2 realizan una evaluacion de las soluciones tecnoldgicas dentro de la

organizacion y su influencia en la competitividad organizacional.

Los entrevistados del area de importaciones y comercial de la Empresa Tecno 1y
Tecno 2, entre las principales barreras que enfrentan al momento de realizar una
importacion, las dos empresas enfrentan barreras que se presentan por alza de
aranceles, impuesto y medidas que optaron otros paises generando la paralizacion de
compra. Entre las principales herramientas que utilizan para poder conocer que
productos ofrecer al mercado, Tecno 1 y Tecno 2 utilizan reportes los productos de
mayor rotacion de inventario la cual es validad por diferentes areas con una constante
investigacion del sector. Entre las herramientas tecnologicas para realizar
importaciones que utilizan Tecno 1 y Tecno 2 se utiliza el sistema aduanero
ECUAPASS y métricas historiales.
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Los entrevistados del area comercial, la aplicacion de nuevos modelos tiene
beneficios econdmicos, Tecno 1y Tecno 2 consideran que el impacto al implementar
nuevos modelos de comercio electrénico crea nuevas oportunidades de negocio,
aumentando la competitividad y calidad del servicio, atendiendo de forma raida a las
necesidades de los usuarios. La opcién de los portales de compras en linea que existen
actualmente en el Ecuador, Tecno 1y Tecno 2 consideran que los sitios web estan en
crecimiento, varios comercios tradicionales han apostados por la implementacion de
sus productos en las plataformas. Entre los aspectos que los clientes mas valoran al
momento de comprar por internet, Tecno 1 y Tecno 2 consideran los aspectos méas
importantes procesos agiles, protocolos de seguridad estandar y publicidad clara. Los

perfiles de clientes son mayores de 20 afios de edad.

Con respecto al resultados de las encuestas, 96% cuentan con un dispositivo
tecnoldgico, 65% Facebook es la red que mas utilizan entre las actividades que realizan
cuando navegan por internet son trabajo y busqueda 73%, 66% estudios busquedas y
acciones, el 80% de las personas encuestadas si han realizado compras en plataformas
electronicas, entre los productos que mas destacan son 46% ropa y textiles y 15% en
dispositivos electronicos el 61% no compra tecnologia, la frecuencia de compra 33%
cada afio en adelante, 22% cada seis meses y 19% cada tres meses, una de las
principales razones por las que comprarian en una plataforma en linea son agilidad
37% y seguridad 42%, una delas razones por las cuales no acceden a la compras en
linea son inseguridad 46%, desconfianza 41%, las empresas en el Ecuador
comercializan en por internet, 35% estdn poco preparadas y 51% medianamente
preparadas. Las plataformas de Ecommerce en el pais el 44% le da una calificacion de

3 El 68% si accederian a la compra en portales en linea.

En el resultado del andlisis documental basado en estudios cientificos para
empresas se puede destacar que el modelo B2B y B2C esté en crecimiento, area de
negocios B2B 56%, B2C 34%, C2C 10%, el trafico en las plataformas en linea ha
incrementado 34%, los portales Internacional estdn en crecimiento 44% vy los

Nacionales alcanzan el 18%. Con la crisis que dejo el COVID 19 el 40% de los
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negocios indicaron que crearan un comercio electronico dando apertura a un canal de
venta para los consumidores. Con respecto al analisis documental basado en estudios
cientificos para clientes, se puede visualizar que el 72% Mujeres de 18 a 25 afios
realiza su compra por garantia de devolucion, 54% mujeres de 36 a 45 afios
confidencialidad de la informacion, 40% mas de 56 afios informacion del proceso,
prefiero ver lo que compro 50%, no acceden a la compra en la web por desconfianza
a entregar la informacién persona, desconfianza de pago, Compras en portales online
se encuentra en crecimiento y madurez por el Covid19 la crisis ha llevado a la compra

no presencial, generando grandes oportunidades para las empresas del sector.

Segun los andlisis efectuados de los estados de situacion financiera a las empresas
Tecno 1y tecno 2, a pesar de la crisis econémica y social por la pandemia las empresas
objetos de estudio de esta investigacion se mantuvieron como negocios en marcha. En
el anélisis documental de los estados financieros se observa el analisis de estructura
de estados de situacion financiera de Tecno 1y Tecno 2 de los dos afios 2020 y 2019,
donde se puede visualizar que la inversion corriente en las dos empresas es superior a

su deuda corriente, de la misma manera el patrimonio es positivo en ambas empresas.

En el analisis de estructura de los estados de resultados de Tecno 1y Tecno 2 de
los dos afos, donde en el 2020 la utilidad bruta de Tecno 1 es superior a la del afio
2019, pero el total de los gastos es menor que el afio 2020, dando como resultado una
utilidad neta del 1%, en Tecno 2 la utilizad bruta en el 2020 es menor que el 2019 y
los gatos totales son altos, ocasionando una pérdida del -1%, comparado con una
utilidad neta del 2%.

En los indicadores de desempefio se encuentra; razon de liquidez, solidez y
rentabilidad. En la razon corriente: Tecnol y Tecno 2 en los afios 2020 y 2019 las
deudas corrientes estan garantizadas por la inversion corriente, resaltando que Tecno
2 en el afio 2019 que cada ddlar deuda corriente estd garantizada por $3.49. En la razon
de solidez Tecno 1y Tecno 2 en los dos afios cada délar de deuda total esta garantizada

por la inversion total.

101



Las ratios de rentabilidad; la rentabilidad sobre activos (ROA) tecno 1 en los afios
2020y 2019 tuvo una utilidad sobre la inversion total y Tecno 2 EN EL 2020 tuvo una
perdida, en el 2019 una utilidad sobre la inversion total.

Tecno 1y Tecno 2 tuvieron un rendimiento sobre el patrimonio (ROE), excepto
Tecno 2 que en el 2020 tuvo pérdida. La rentabilidad neta en los afios 2020 y 2019 en
Tecno 1 fueron de 1%y Tecno 2 en el 2020 tuvo pérdida y el 2020 el 2%.
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Capitulo 4 propuesta de solucion

4.1.Titulo de propuesta

Sistema de Gestion Administrativa en modelos B2C Y B2B en empresas de

servicios tecnologicos.
[GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY]

GESTO B2B & B2C

Figura 28 Logotipo del Sistema de Gestion Administrativa en modelos B2C Y B2B

en empresas de servicios tecnoldgicos.

Elaborado por: Castillo (2022)

4.2.0bjetivos de la propuesta

4.2.1. Objetivo general
Esquematizar un sistema de Gestion administrativa basados en modelos B2B y B2C

en empresas de servicios tecnoldgicos.

4.2.2. Objetivos especificos
¢ Identificar los procesos para poder desarrollar un sistema de modelos B2B
y B2C
e Determinar los recursos y el tiempo que se utilizaran para el desarrollo
efectivo del sistema.
e Disefar el sistema de gestion B2B y B2C en empresas de servicios
tecnoldgicos.

e Validar la propuesta [GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY]
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4.3. Justificacion

La gestion administrativa basada en modelos B2C y B2B en empresas de servicios
tecnologicos, en serd una estrategia empresarial para afrontar la situacién econdémica
generada por el COVID19, que es un verdadero desafio para las empresas,
considerando la importancia de la Gestion administrativa basada en los modelos B2B
y B2C, la integracion de teorias, métodos y herramientas de la gestién administrativa
contribuyen a mejorar el flujo de las actividades internas de la organizacién para lograr

los objetivos empresariales planteados y la satisfaccion del consumidor.

El modelo de gestion optimizara los procesos internos de la empresa de tal manera
gue ayude al consumidor a realizar una compra de forma agil y segura, a su vez
ayudara a los colaboradores a poder realizar actividades planificadas por tiempos e
indicadores, reduccidn de gastos por contratacion externa de servicios y una correcta

agrupacion de las areas mostrando un resultado mayor de desempefio.

La investigacion presenta como propuesta un Sistema de Gestion Administrativa
en modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnoldgicos, que se ejecutara en
la identificacion de los procesos para poder desarrollar el sistema de gestion, los cuales
permitiran ordenar y establecer una serie de fases para facilitar la transicion entre las
mismas. Entre los aspectos més relevantes de estos modelos es la interaccion que se
produce alrededor espiral (ciclo de desarrollo) cambios acelerados en la tecnologia
que emergen una serie de actividades sucesivas con retrospectiva de una actividad a
otra. Determinando los recursos y el tiempo que se utilizaran para el desarrollo
efectivo del sistema, recursos como materiales, servicios, recursos humanos que hacen
relacion a los colaboradores y recursos financieros qué tiene relacion con el dinero que
se necesitara para la adquisicion de los recursos. Siendo este sistema una herramienta

de gestion muy importante para las empresas de servicios tecnoldgicos.

De acuerdo a lo sefialado la investigacion Gestion Administrativa basada en
modelos B2C y B2B proporcionard un aporte valioso a las empresas de servicios

tecnoldgicos, donde se detallara el desarrollo del proyecto, utilizando las diferentes

104



herramientas para plasmar los sistemas de informacion, que se estableceran con los
encargados del area. Destacando el incremento de las ventas, la disminucién de la
participacion de los costos y gastos, optimizando la rentabilidad, siendo la solucion
Optima, asegurando la eficiencia de la empresa en el mercado. La propuesta se valido:
a través de instrumentos para el criterio de expertos, evaluacién financiera e

indicadores de desempefio KPIs.

La investigacion es un aporte muy valioso para las empresas de servicios
tecnologicos, ya que el Ecuador en los dos ultimos afios ha dado grandes saltos por la
brecha de inversidn tecnolégica, que, gracias a la constante evolucion, varias empresas
han restructurado sus modelos de negocios buscando implementar el comercio en
linea. Este trabajo ayudard a conocer nuevas aristas para una correcta gestion
administrativa en las empresas de servicios tecnoldgicos. Ademas, les permitira ser
mas eficientes y eficaces para generar mayor rentabilidad y permanencia en el

mercado.

4.4.Descripcion de la Propuesta

Disefar el modelo de Gestién administrativa que tiene como nombre: Gestién
administrativa basada en modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnoldgicos
[GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY]. El cul esta basado cuatro fases: determinar
los procesos, identificar los recursos, elaborar sistema de gestion, validar el sistema de
gestion.

El sistema tiene como base los resultados de la investigacion que ayudaran a tener
orientacion de los procesos relacionados con los modelos B2B y B2C  que se esta

estudiando.

Las cuatro fases del sistema [GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY] son las

siguientes:
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Sistema de Gestion Administrativa en modelos B2C Y B2B en empresas de tecnologia

[GESTOB2ZB&B2C, TECHMOLOGY].

Inicio

Fase Il
Identificar
los recursos

Figura 29 Fases del sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]
Elaborado por: Castillo (2022)
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Tabla 42

Descripcion de las fases del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Fase Descripcion Herramientas Areas Duracién Costo
Definicion de los
objetivos  alcances,

1 determinar Los procesos _recopllac_lc,)n de la Administrativo 15 dias $ 2.000,00
informacion
justificacion
Determinar recursos Administrativo/Sistemas
necesarios,

2 identificar Recursos requerimientos, 7 dias $ 1.000,00
actores, actividades.
Desarrollo del sistema
B2B y B2C . Comercial/Sistemas

Modelo sistema de Prototipos, modulos, /Administrativo
3 elaborar . - . planificacion de o 90 dias $ 10.000,00
gestion administrativa Comercial/Sistemas
/Administrativo
pagos
Indicadores
financieros, $ 1.000,00
. comparativo de ventas Comercial/Sistemas .

4 validar La propuesta /Administrativo/Financiero 10 dias

Total $14.000,00

Fuente: Gestion administrativa basada en los modelos B2B y B2C — Modelo Waterfall

(2022)
Elaborado por: Castillo (2022)

CRONOGRAMA VALORADO DEL SISTEMA [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

. . " TOTAL| VALOR
ACTIVIDADES: Comienzo Fin sep-22 | oct-22 |nov-22| dic-22 |ene-23 |feb-23 DIAS US$
15 $ 2,000.00
lun 05/09/22| vie 23/09/22
1. Determinar procesos administrativos
7 $ 1,000.00
vie 23/09/22 | lun 03/10/22
2. Identificar recursos
90  $10,000.00
lun 03/10/22| vie 03/02/23
3. Elaborar modelo de Gestién Administrativa
10 $ 1,000.00
. vie 03/02/23 | jue 16/02/23
4. Valirdar la propuesta
TOTAL: 122 | $14,000.00

Figura 30 Cronograma valorado del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Elaborado por: Castillo (2022)
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4.5. Desarrollo del sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

El desarrollo se lo plasmara basado en el esquema de desarrollo — modelo waterfall
y un modelo por interacciones. En cada etapa, se detallaran las fases necesarias para
la planificacion, considerando los riesgos que se puedan dar, desarrollo y finalizando
con la evaluacién. Ademas, se integran las etapas para facilitar la evolucion de las
mismas. Al iniciar el desarrollo se deben considerar todos los requisitos de cada fase
de desarrollo, cada miembro del equipo debe agregar funcionalidad hasta que la

aplicacion esté lista para la fase de produccién y ejecucion.

Comunicacion
con el Cliente 1

Andlisis de
Riesgos #1 Planificacion

Determinar
Procesos.

Planificacion

2

Pto. entrada
del proyecto

a

#4 Validar el #2 ldentificar

sistema de Recursos.

5

Evaluacid P
de Cliente #3 Ingenieria -

Construccion Elaborar el

6

Construccién
y Entrega

sistema de gestion

Desarrollo de los Conceptos
Desarrollo del Nuevo Producto
Mejora del Producto

Mantenimiento del Producto

Figura 31 Esquema de desarrollo en espiral entre el modelo Waterfall y un modelo
por interacciones

Fuente: Deloitte (2022)
Elaborado por: (Castillo, 2022)

45.1. Matriz de Impacto

Este instrumento permite evaluar de forma segura, registrando el grado de impacto,
de acuerdo a una escala determinada por un comportamiento especifico. Para el

desarrollo de cada fase se utiliza como instrumento la escala de calificacion del 1 al 5,
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Las escalas de calificacion utilizan diferentes unidades de medicion como frecuencia,
intensidad, calidad entre otras, Para efecto de este trabajo se utiliz6 la unidad de
intensidad o impacto.

Areas

Se seleccionaron las areas estratégicas de la empresa que permitiran desarrollar y
trabajar de forma eficiente en el desarrollo del sistema de gestion. Considerando la
estructuracion del equipo. En cuales se encuentra: el area administrativa, area
sistemas, area de proyectos, gerencia y area financiera. Las cuales deberan desempefar
diferentes sub pasos que se encuentran en cada fase del proyecto. Estas areas deben
tener un nivel de compromiso que seré calificado con un peso del 0% al 100% con

calificacién del 1 al 5.

Tareas
Se procederé a enlistar las tareas que deben desempafiar las areas estratégicas, las
cuales forman parte del correcto desarrollo de cada fase, desde su indicio hasta su

desarrollo final.

Calificacion de la matriz de Impacto

e Calf5 Alto 80% - 100%: se califica el rango 5 siendo la mayor
puntuacién o denominada excelente calificacion en termino de impacto.
Esta calificacion se relaciona con el nivel de compromiso que deben tener
las areas en cada tarea que van a desempefiar (las tareas se encuentran
detalladas en cada matriz en cada fase)

e Para poder calificar el nivel de compromiso de las areas se consideré un
peso del 80% a 100% en conjunto del desempefio de las areas. Se puede
observar que a mayor peso 100% - calificacion 5, denota que el area debe
estar mas involucrada y comprometida con la tarea planteada. Siendo de
suma importancia su participacion y el desempefio en la tarea asignada.

e Calf3/4 Medio 21% - 60%: se califica 4 siendo muy bueno y 3 siendo

bueno en termino impacto, las cuales se relacionan con el nivel de
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compromiso que debe tener las areas designadas en las tareas planteadas.
Es decir, se designara un peso del 21% al 60% calificacion 3 0 4 que denota
que el nivel de compromiso y calificacion del area es medio, las cuales se
consideran necesarias, pero no indispensables para el proyecto.

e Calf0/2 Bajo 0% - 20%: se califica 2 siendo regular y 1 siendo malo, en
termino de impacto, las cuales se relacionan con el nivel de compromiso
que deben tener las areas en conjunto de las tareas planteadas. Se muestra
como ejemplo, se designara un peso del 0% - 20% calificacion del 1 0 2 que
denota que no tienen un nivel compromiso las areas y el desempefio de las

tareas designadas, es decir no son dispensables para el proyecto.

4.5.2. Fase #1 — Identificar los procesos criticos del Sistema [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOGY]

La fase 1 consiste poder identificar cuales son los procesos necesarios para poder
desarrollar el sistema de gestion administrativa basado en modelos B2B y B2C en las
empresas de Tecnol y Tecno 2. Para poder cumplir la fase se utilizo la matriz de
vulnerabilidad donde se mide el impacto. A un mayor impacto se necesita mayor
compromiso de las areas respectivas para cada proceso, adicional como contingencia
se usaran planes correctivos, planes preventivos, riesgos y monitorizacion por las areas
involucradas. Se establecié pardmetros Impacto alto, medio y bajo, los cuales se

explicaran a continuacion;

Para llevar a cabo esta fase se deben cumplir los siguientes pardmetros

mencionados a continuacion:

- Recopilacion de informacion
En este paso se utilizaran varios métodos e instrumentos con la finalidad de
conseguir toda la informacion posible permitira alcanzar el objetivo planteado.
Esta es una de las labores que mayor tiempo toma durante los procesos, para lo
cual ser& necesario tomar datos que se encuentren en la base de datos y en los
sistemas de informacion.

- Areas involucradas Involucrados:
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Administrativa: responsables de liderar la gestion administrativa, coordinar el
riesgo y depurar y revisar la informacion para la aplicacion del sistema.
Comercial: responsable de canalizar la informacion para poder plantear las
diferentes estratégicas.

Definicion de alcance, objetivos y justificacion

En este paso se define el alcance del sistema, desarrollando una descripcion
detallada del proyecto con las especificaciones, buscando generar el enunciado
del alcance detallado.

Areas involucradas Involucrados:

Administrativa: estan encargados del alcance de los objetivos, verificando la
eficiencia y eficacia en los procesos.

Comercial: responsable de cuantificar los objetivos planteados.

Definicion de metodologia.

En este paso se plantean que métodos y técnicas que se aplicaran
sistematicamente para el proceso, qué herramientas de investigacién se
utilizaran.

Areas involucradas Involucrados:

Administrativa: estan encargados de definir los métodos y técnicos que se
aplicaran sistematicamente.

Comercial: responsable de analizar la eficacia de las herramientas planteadas.

Requisitos del sistema:

En este paso se plantean los requisitos que se necesitaran para la
implementacion del sistema, este requisito estara validado por documentacién
donde constara la forma, funcionalidad, que permitira méas adelante establecer
el parametro para el desarrollo, implementacion y validacion.

Areas involucradas Involucrados:

Administrativa: estdn encargados de documentar los requisitos que se
necesitaran para la implementacion del sistema.

Comercial: responsable de validar y evaluar si los requisitos planteados seran
Optimos para la empresa.

Sistemas: encargados de detallar los requisitos del sistema, proporcionando las

111



herramientas necesarias para el correcto funcionamiento del sistema.

Tabla 43
Detalle de procesos necesarios del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Matriz de Impacto

Empresa de Tecnologia Impacto | Calf 5 Alto 80% - |
100%
Fecha feb-22 Calf 3/4 Medio 21% - 60%
Calf 0/2 Bajo 0% - 20% D) FRE 2 (FEE
Areas Detalle Nivel de Impacto
Involucradas 0%- 21%-40% 41%- 81%-
20% 80% 100%
Administrativa 5
Comercial 5
* Recopilacion de
informacion
Administrativa | ¢« Definicion de 5
Comercial alcance, objetivos 4
y justificacion.
Administrativa |  Definicion de 4
Comercial metodologia. 1
Administrativa | ¢« Requisitos del 3
Comercial sistema
Sistema
1 11 15

Resultados / Impacto alto 80% - 100% Calificacién 5, mayor compromiso en las areas: comercial, administrativa,

en las tareas designadas. Posibles riesgos en areas involucradas, planes de actuacion por mitigacion, areas que

necesitan ser monitoreadas

Elaborado por: Castillo (2021)

45.3. Fase #2 — ldentificar los recursos necesarios a utilizar del Sistema
[GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]
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La fase 2 Establecer cuales son los recursos y los lineamientos necesarios para la
construccion del sistema de gestion, entre los diferentes recursos se pueden encontrar;
los recursos materiales; los cuales engloban materias primas, materiales, servicios,
refacciones, equipos e instalacion, los recursos humanos que tienen que ver con el
personal, siendo asi el Gnico recurso inteligente y el mas valioso de las organizaciones,
los recursos financieros; hacen referencia al dinero que se necesita para la adquisicion
de los otros recursos o bienes que ayudaran a la construccion de los mismos, los
recursos organizacionales; sirven de guia y coordinan el desempefio y esfuerzo
humano, son el software de una empresa, funciones puestos, tecnologia. En esta fase
se analizaran los recursos organizacionales, financieros y humanos. A continuacion,
se mencionara el detalle de los recursos que se utilizaran para el sistema de gestion

administrativa.

- Reuniones programadas:
En este paso se programaran diferentes reuniones donde cada area podra
plantear diferentes puntos de vista e ideas y presentar los diferentes
lineamientos y avances del proyecto. En estas reuniones se convocaran a las
areas especificas en conjunto con la alta gerencia. También se incorporaran
reuniones con asesores externos los cuales estaran acompariando u motivando
a cada area durante todo el proceso.

- Areas involucradas Involucrados:
Gerencia: estan encargados de evaluar las reuniones y definir parametros que
de mejora para el proyecto
Comercial: encargados de presentar los recursos necesarios que su area
necesitara para el sistema de gestion.

- Bosquejar los beneficios del sistema
En este paso el area encargada de esquematizar las ideas de las diferentes areas,
en campo mas técnico, mostrando los beneficios y desventajas de implementar
un sistema de gestion y cuéles son los posibles recursos a utilizar.

- Areas involucradas Involucrados:
Sistema: estan encargado de presentar y esquematizar a través de una

presentacion los beneficios y desventajas del sistema.
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Comercial: encargados de presentar las ideas que se necesitan para poder
desarrollar el sistema de gestion.

Estrategias que mitiguen riesgos

En este paso se plantearan diferentes estrategias para gestionar riesgos los
cuales iran en conjunto de la aceptacién del riesgo, mitigacion del riesgo,
transferencia del riesgo, explotacién del riesgo y supresion del riesgo.

Areas involucradas Involucrados:

Administrativa: estan encargado de documentar las posibles estrategias de
prevencion de riesgo.

Comercial: encargados de plantear diferentes estrategias de prevencion de
riesgos.

Calendarios y recursos de interaccion

En este paso se definira el uso de la herramienta que estara sincronizada de
forma automatica con las diferentes areas y las funciones que deben realizar a
lo largo del proyecto, entre las interacciones se encuentra la evaluacion por
medio de indicadores del equipo de trabajo.

Areas involucradas Involucrados:

Administrativa: estd encargado de definir el tiempo que se tomara por cada
proceso designado del proyecto.

Comercial: estd encargado de definir el tiempo que se tomaré por cada proceso
designado del proyecto.

Sistema: designara la herramienta de calendarios y sistema de evaluacion que
utilizara para cada area. Este calendario estara a disposicion de la alta gerencia
Yy SOCIO0S.

Plan de pago y financiamiento:

En este paso se definird cuéles son los recursos financieros que se necesitan
para poder desarrollar y aplicar el sistema de gestion administrativa basado en
el modelo B2B y B2C, para poder realizar este paso se debera considerar: el
andlisis de la realidad de la empresa (financiera), cuéles son los recursos
necesarios, pronosticar la disponibilidad del capital, inversion inicial, capital de
trabajo, recursos, plan de financiamiento, control sistematizado considerando

los riesgos para la fijacion de un sistema de compensacion.
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- Areas involucradas Involucrados:
Financiera: estd encargada de presentar a la alta gerencia el plan de
financiamiento y pago de la aplicacion del sistema de gestion administrativa.

Tabla 44
Recursos y lineamientos del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Matriz de Impacto

Empresa de Tecnologia Impacto  Calf 5 Alto 80% - |
100%
Fecha feb-22 Calf 3/4 Medio 21% -
60%
Calf 0/2 Bajo 0% - 20%
Areas Detalle Nivel de Impacto
Involucradas 0%-  21%-40%  41%-  81%-
20% 80% 100%
Gerencia *Reuniones 5
programadas
Comercial 5
Sistema » Bosquejar los 5
Comerecial beneficios del "¢
sistema.

Administrativa =« Estrategias que

Comercial mitiguen los ' 0
riesgos
Administrativa | ¢« Calendarios y 3
Comerecial los recursos de 4
- interaccion
Sistema 4
Financiera  Plan de pago y 5

financiamiento

3 3 8 20

Resultados / Impacto alto 80% - 1000% calificacion 5, mayor compromiso en las areas: gerencia, comercial,
sistema y financiera. Alto impacto en Reuniones programadas, Bosquejar los beneficios del sistema, Plan de
pago y financiamiento

Elaborado por: Castillo (2021)
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4.5.4. Fase #3 — Desarrollar el Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]
Mapa estratégico [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Antes de llevar a cabo el desarrollo del sistema, se realizé un mapa estratégico el
cual permitira identificar los diferentes perfiles y estrategias durante el proceso de la
fase con ayuda de la creacion de valor, mediante una serie de relaciones de causa con
las areas estratégicas de la organizacion. Como se puede observar, los eslabones mas
importantes son finanzas, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento. En
cada proceso se aplicaran diferentes estrategias que estaran relacionadas con la
innovacion, Tl y servicio.
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Incrementar los ingresos con la Mejorar el valor econémico Mejorar productividad (bajar costos /
mejora de los servicios agregado para los accionistas mejorar el uso de los activos) con la
mejora del servicio

Mantener buen

ambiente de trabajo, Soluciones de TI para

Satisfaccion y lealtad del cliente a través de la propuesta de valor: e MeJo.ra} dela
. ; . . . Atraccion de rentabilidad de
Mejorar el funcionamiento del servicio y hacer la compra mas comoda. . .
nuevos clientes clientes.
Mejora operativa Mejorar Tener Mantener Compromiso (Promociones, (Cliente fiel,
capacidad de relacion con el disponibilidad con el cliente, Tiempo marketing) Cliente
respuesta cliente de productos. de respuesta rapido Frecuente)
Proceso de innovacién. (Implementacion de E Commerce) Proceso operativo Proceso de servicio
. . Tener un control de B2B para tener un proceso E-Commerce (B2B y B2C) para
B2B para proceso innovador B2B para proceso innovador . . . p. p R (B i Y )P
. . . inventarios, mejora de de pedidos automatizado y mejorar el servicio tanto para el
de pedidos con proveedores de pedidos con clientes . . ]
proceso en el establecimiento sin errores cliente como para el proveedor.
CAPITAL HUMANO CAPITAL ORGANIZACIONAL CAPITAL DE TI
Seleccion de personal Cultura v estructura ; -
Atraccion y retencion con las habilidades y org Y cional Allne?.cmn con la T T 61 G Tener una Infraestructura
. aniza estrategia de TI desde tecnolégica que soporte
del talento competencias que saludable. dispuesta al B en ERP i
requi > dISp lo interno de la las soluciones B2B, B2C
quiere la estrategia cambio. o
. organizaclon

mejorar los procesos:

optimas condiciones
B2B, B2C

laborales

Figura 32 Mapa estratégico [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]
Elaborado por: Castillo (2022)
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La fase nimero 3 se busca detallar el desarrollo del proyecto, su estructura final,

para la cual se utilizardn diferentes herramientas para plasmar los sistemas de

informacion de los modelos B2C y B2B de forma muy grafica y dindmica, respetando

asi los requerimientos funcionales gque se han establecido previo a las reuniones con la

gerencia y areas respectivas.

Para llevar a cabo esta fase se deben cumplir los siguientes pardmetros mencionados

a continuacién

Identificacion de requerimientos de las diferentes areas:

En este paso se detalla y analiza previa investigacion cuales son los
requerimientos que necesitan las diferentes areas. Entre los requerimientos se
puede encontrar; requerimientos de los usuarios para el sistema de gestion,
requerimientos funcionales, requerimientos de calidad y los requerimientos
para la implementacion.

Areas involucradas Involucrados:

Gerencia: esta area se encarga de generar reuniones con los lideres de cada area
con la finalidad de analizar las diferentes propuestas y requerimientos para el
sistema de gestion que se implementara.

Comercial: area encargada de documentar y explicar los diferentes
requerimientos que seran necesarios para la implementacion del sistema de
gestion.

Definicion de actores de areas respectivas:

Para determinar los componentes que se deben aplicar en el proceso de
planificacién, es necesario detallar los procesos y las areas que van a ser
responsables del sistema de gestion. Donde cada area debera seleccionar los
responsables, esto permitira realizar el control y monitoreo del sistema de
gestion.

Areas involucradas Involucrados:

Gerencia: esta area se encarga de tomar la decision de cuales seran los diferentes
actores seleccionados de cada equipo, quienes estaran a cargo del sistema de

gestion.
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Administrativa: area encargada de realizar fichas de evaluacidn y seguimientos
donde conste la evolucion de los diferentes actores. Estds fichas serén
presentadas en las reuniones con la alta gerencia y las diferentes areas.
Definicion de funciones para el desarrollo

En este paso se analizan y se plantean cuales son las funciones necesarias para
el desarrollo del sistema de gestion del modelo. En la cuales van a estar a cargo
de dos 0 mas equipos de trabajo quienes van a monitorear el cumplimiento de
las mismas. Estas funciones estaran evaluadas de forma periddica y seran
presentadas a la alta gerencia.

Areas involucradas Involucrados:

Gerencia: encargada de aprobar las funciones que despefiaran los diferentes
equipos de trabajo para el desarrollo del sistema de gestion basado en el modelo.
Administrativa: esta area es de suma importancia, es la que se encargara de
pasar reportes periddicos acorde el cumplimiento de las funciones las cuales
seran medidas por indicadores y presentadas a la alta gerencia.

Desarrollo con los diferentes diagramas

En este paso se plantean los diferentes diagramas que se van a aplicar acorde a
los objetivos planeados para el desarrollo del sistema de gestion basado en
modelos. En esta area se requiere la intervencion de areas fundamentales
quienes presentard un bosquejo como se puede desarrollar el sistema de gestion.
Areas involucradas Involucrados:

Sistema: esta area es de suma importancia a medida que las diferentes areas les
vayan entregando los diferentes avances acordados, se procedera a bosquejar
como podria ser el desarrollo del sistema de gestion. (Queda abierta la
posibilidad para futuras investigaciones de otros proyectos).

Comercial: esta area es encargada de proporcionarle la informacion necesaria
de los avances en los diferentes requerimientos para el sistema de gestion.
Administrativa: estd area documentara la informacién que proporciones las
diferentes areas las cuales se presentaran de forma periddica en la alta gerencia.
Analisis de riesgo del proyecto

En este paso se identifica los posibles cambios en cuanto a la planificacion que

pueden poder en riesgo la ruta y la viabilidad de la aplicacion del sistema de
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gestién basado en modelos. Para poder prevenir los riesgos, se debe usar toda
la informacion disponible que determinard la frecuencia con la que
determinados eventos se pueden producir y la magnitud de sus consecuencias.
Este analisis se comienza desde la etapa de planificacion, donde se evallan los
riesgos potenciales, se considera la probabilidad y el impacto de cada riesgo
potencial, elaborando un plan para gestionar riesgos y en caso de existir se
evalta el plan de mitigacion a lo largo del desarrollo del sistema de gestion
basado en modelos.

Areas involucradas Involucrados:

Proyectos: esta area esta encargada de la estructura del desarrollo del proyecto,
el proceso y la planificacion en caso de riesgos. Se realizan casos de prueba y
archivos bajo control de origen del contexto de las diferentes areas que
desempefian las funciones en el desarrollo del sistema de gestion
administrativa.

Administrativa: esta encargada de documentar cuales son los posibles riesgos
que se pueden encontrar en el proyecto.

Sistema: esta area presenta los posibles riesgos que pueden surgir a lo largo del
desarrollo del proyecto.

Analisis de riesgo del proyecto

En este paso se identifica los posibles cambios en cuanto a la planificacion que
pueden poder en riesgo la ruta y la viabilidad de la aplicacion del sistema de
gestién basado en modelos. Para poder prevenir los riesgos, se debe usar toda
la informacion disponible que determinard la frecuencia con la que
determinados eventos se pueden producir y la magnitud de sus consecuencias.
Este analisis se comienza desde la etapa de planificacion, donde se evallan los
riesgos potenciales, se considera la probabilidad y el impacto de cada riesgo
potencial, elaborando un plan para gestionar riesgos y en caso de existir se
evalta el plan de mitigacion a lo largo del desarrollo del sistema de gestion
basado en modelos.

Disefio de prototipos y bosquejos, codificacion, pruebas y despliegue del
software, construccion de tablas e Integracion de diferentes médulos al

sistema de Gestion:
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Este paso se aplicara toda la informacion de las diferentes areas han obtenido

en cuanto a requerimientos, procesos, lineamientos. Gracias a los resultados por

parte de las areas especificas se realizara el bosquejo y disefio de como podria

desarrollarse el sistema de gestion administrativa basada en modelo B2B y

B2C, con las respectivas pruebas del sistema, en cuanto médulos, como paso

final se podria realizar la implementacion y despliegue del sistema. (Todos los

lineamientos generados en este proyecto dan paso a futuras investigaciones de

la rama que desee disefiar la aplicacién del software).

Sistema: esta area estd encargada del desarrollo y creacidon del sistema de forma

técnica. Queda abierto para futuras investigaciones de la rama.

Tabla 45

Desarrollo de la estructura final del sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Matriz de Impacto

Empresa de Tecnologia

Fecha

Areas

Involucradas

Gerencia

Comercial

Gerencia

Administrativa

Gerencia

Administrativa

feb-22

Detalle

eIdentificacion de
requerimientos de las

diferentes areas.

*Definicion de actores de

areas respectivas

*Definicion de funciones

para el desarrollo

Impacto  Calf 5

Calf 3/4

Calf 0/2

Nivel de Impacto
0%- 21%-40%
20%

Alto

Medio

Bajo

41%-
80%
4

80% -
100%
21% -
60%

0% -
20%

GESTO B2B & B2C

81%-
100%
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Sistema *Desarrollo con  los 5

diferentes diagramas

Comercial 1

Administrativa 1

Proyectos *Analisis de riesgos del 4
Administrativa proyecto 3

Sistema 5
Sistemas * Disefio de prototipos y 4

bosquejos
Sistema *Codificacion, pruebas y 5

despliegue del software

Sistema «Construccién de tablas y 5
modulos
Sistema » Integrar de diferentes 5

moddulos al sistema de
Gestion

2 0 13 43
Resultados / Impacto Alto 100% calificacion 5 area de sistemas y la intervencion de

gerencia

Elaborado por: Castillo (2021)

4.5.5. Requerimientos para el desarrollo del Sistema [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOGY]

Estos requerimientos se realizaron en base a las necesidades de los consumidores y
con la ayuda de la previa investigacion. La informacion recolectada fue a través de
entrevistas, observacion directa y analisis documental y reuniones con especialistas.

Factores claves
v’ Para entrar a las posibilidades accesibles en el sistema, el cliente deberia
disponer de un nombre de cliente. y una contrasefia 0 Password para que

solo pueda tener ingreso a su informacién y logre hacer sus compras.
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Conseguir comunicarle al comprador por medio de informes, todo lo
concerniente a los procesos de compra, y promociones que tenga en la
actualidad la compafiia sobre los diferentes articulos. Este proceso buscara
realizarse de una forma agil y sencilla para el consumidor.

Producir cotizaciones para los consumidores registrados para proveer los
costos de los diferentes productos de la empresa para poder hacer futuros
consumidores interesados en los servicios que presta la compafiia.
Aplicandose para consumidor final y de empresas a empresas.

Dar acceso al cliente para que pueda ver la informacién principal de la
organizacion.

Actualizar la informacion de forma periddica y cuando el administrador lo
crea primordial.

Toda la informacién se guardara en diferentes modulos del sistema que
tendran relacion con las areas mas criticas de la empresa.

Actualizar la base de datos de los clientes potenciales y otorgandoles
informacion de interés tales como promociones, descuentos especiales por
compras por volumen por articulos y generando contenido y noticias
relacionadas con los articulos o con la empresa

Establecer un mddulo que permita tener contacto directo con el cliente, Bot
para poder resolver inquietudes, quejas y reclamos y asistencia por parte de
los técnicos que estan 24/7 para que los usuarios hagan parte de nuestro
entorno. Se designara dos espacios para los dos tipos de segmentos, que son
el consumidor final y clientes empresas.

Lograr los responsables de las &reas respectivas puedan actualizar la base
de datos de los clientes, efectuar modificaciones de articulos y agregar una
nueva categoria para su respectiva clasificacion, estos datos quedan
guardados. Cada nueva informacidn que se generé se debera subir al sistema
para se pueda cumplir la correcta actualizacion.

Crear una modalidad o sistema de pago

Crear interfaces faciles y organizadas para un sencillo manejo del usuario.
Crear una presentacion dindmica y accesible de la compafiia al momento de

abrir la pagina.
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45.6. Actores para el desarrollo del Sistema [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOGY]
A continuacion, se detallara los actores participantes en los nuevos modelos B2B y

B2C y algunas funciones dentro del sistema, designando tareas que estas requieran.

Tabla 46
Participantes en el Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Actores - Area Descripcién

Administrativa Se escogerd a dos personas del &rea que seran
encargada de monitorear y gestionar el Sistema,
principalmente el registro, las cuales tendran que
actualizar de forma  constante toda la
base de datos que maneja el portafolios de la
empresa. Filtrar para la incursion y edicion los
nuevos articulos, asi como su categorizacion, también
tendrd a su disposicion el manejo toda la informacién
concerniente a los wusuarios que maneja la
empresa en su inventario. Estd area debe estar en
constantes reuniones con la alta gerencia, comercial,

sistema.
Cliente Son aquellos que brindan la informacion, base de
consumidor final  datos, actualizacion de procesos que necesite el
y Empresas sistema cuya finalidad es brindar un proceso agil y
completo.
Sistema Es la automatizacion de procesos de la empresa puesto

en la plataforma/sistema interactivo para los usuarios y
diversas areas de la empresa.

Elaborado por: Castillo (2021)

4.5.6.1. Modelo del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

En este proceso detallard como ejemplo todas las actividades fundamentales para
lograr los objetivos planteados en relacion a requisitos y lineamientos mencionados
anteriormente. Se puede observar los diferentes mddulos que se pueden aplicar para el

desarrollo del sistema.
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Datos . . Modulo Ayuda
Condzcanos Cliente Y

Figura 33 Actividades del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Elaborado por: Castillo (2021)

4.5.6.2.Modelo de la Actividad sobre de uso del sistema [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOGY]

Se realizé un ejemplo en relacion al ciclo del proceso sobre el uso del sistema paso

a paso, se utilizé una plantilla que describe el bosquejo del funcionamiento y la

integracion de los diferentes modulos, como se puede observar en figura 33:
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Gestionar ingreso al sistema “L.ogin”

Gestionar usuarios
Consultar cotizaciones .
Administracion \ Usuario
Datos

NS T

Modulo Con6zcanos
Realizar Pedido
Gestionar Noticias
Modulo Administracion
Modulo de compras — inventario
Modulo de ventas

0’ Modulo financiero

/‘\ Gestionar Cliente

‘\ Modulo Ayuda

Compras ‘—'
. -‘ Consultar Procesos General 7

Cotizaciones

Figura 34 Ciclo del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]
Elaborado por: Castillo (2021)

4.5.7. Fase #4 Factibilidad del sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Este estudio de validacion determina la factibilidad del proyecto, posicion
competitiva y los aspectos de mejora de las empresas de tecnologia. Para poder validar
la propuesta se utilizardn fases de evaluacion en las cuales se pueden encontrar;

Analisis financiero y los Beneficiarios del proyecto.

45.8. Anadlisis financiero
Para el correcto de la evaluacion financiera se ha desarrollado una matriz donde se
constan los aspectos méas importantes a considerar y los resultados que se validaran en

mediante el analisis correcto anélisis financiero.
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Tabla 47
Anélisis financiero de la propuesta [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Detalle Criterios para la validacion Tecnologia Aplicacion  Incremento
Ventas

1 Laimplementacion del sistema 56% 80% 8%
permitira un incremento en
ventas.

2 Personal capacitado para el 40% 50%
sistema

3  Implementacion del software en 50% 50%
relacién tecnologia

4 Mayor rotacion de inventario 80% 80% 8%

5 ' Conocimiento de las 50% 80% 8%
necesidades del consumidor

6 Personal capacitado y programa 50% 90% 8%
de incentivo por areas acorde a
la implementacion del sistema

7 Reduccion de gastos por 80% 8%
contratacion externa de
Servicios.

Elaborado por: Castillo (2021)

4.5.9. Estado de Resultados Integral
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Tabla 48

Validacidn antes de la propuesta 2020 y con la propuesta, Tecno 1y Tecno 2, Estados de Resultados, analisis de estructura y tendencia

EMPRESA 1 EMPRESA 2
TS D S De estructura De tendencia A SR De estructura De tendencia
2020REAL | propUESTA |2020 REAL| 2020 SECONI ppcoiuta | Retativa | 2020 REAL | propugsTa | 2020 | 2020SEGUN| it | Relativa
PROPUESTA REAL |PROPUESTA

Estado de Resultados

Ventas [ $31,523,933.00 [ $34,045,847.64 | 100.00%[  100.00%| 2,521,915]  8.00%| $24,810,963.00 | $26,795,840.04 [ 100.00%] 100.00%] 1,984,877]  8.00%]
Total Ingresos $31,523,933.00 | $34,045,847.64 | 100.00%|  100.00%| 2,521,915]  8.00%| $24,810,963.00 | $26,795,840.04 | 100.00% 100.00%| 1,984,877 8.00%
Consumo de Inventarios $22,011,994.00 | $22,411,119.61 69.83% 65.83% 399,126]  1.81%| $16,339,659.00 | $17,008,875.84 | 65.86% 63.48%| 669,217 4.10%
Costos de Fabricacion $ 153,629.00 | $ 97,517.25 0.62% 0.36% -56,112| -36.52%
Total Costos $22,011,994.00 | $22,411,119.61 69.83% 65.83% 399,126]  1.81%| $16,493,288.00 | $17,106,393.09 | 66.48% 63.84%| 613,105 3.72%
Margen Bruto $ 9,511,939.00 | $11,634,728.03 30.17% 34.17%| 2,122,789| 22.32%| $ 8,317,675.00 | $ 9,689,446.95 | 33.52% 36.16%| 1,371,772]  16.49%
Sueldos de Adm.y Ventas | $ 3,418,728.00 | $ 3,179,417.04 10.84% 0.34%|  -239,311] -7.00%| $ 3,338,347.00 | $ 3,104,662.71 | 13.46% 11.59%| -233,684]  -7.00%
Otros gastos Operacionales | $ 5,938,209.00 | $ 5,938,209.00 18.84% 17.44% 0|  0.00%|$ 5527,394.00 | $ 5527,394.00 | 22.28% 20.63% 0 0.00%
Total Gastos Operacionales | $ 9,356,937.00 | $ 9,117,626.04 29.68% 26.78%|  -239,311| -2.56%| $ 8,865,741.00 | $ 8,632,056.71 | 35.73% 32.21%| -233,684]  -2.64%
Utilidad(pérdida) operacional | $ 155,002.00 | $ 2,517,101.99 0.49% 7.39%| 2,362,100] 1523.92%|-$  548,066.00 | $ 1,057,390.24 | -2.21% 3.95%| 1,605,456] -292.93%
Otros egresos e ingresos no operacionales

Gastos Financieros $  20,024.00 | $  22,124.00 0.06% 0.06% 2,100] 10.49%| $ 318,097.00 | $ 320,197.00 | 1.28% 1.19% 2,100 0.66%

Gastos no operacionales $ 57,271.00 | $ -

Otros Ingresos $  393,252.00 | $  424,712.16 31,460]  8.00%| $ 955,185.00 | $ 1,031,599.80 |  3.85% 3.85%| 76,415 8.00%

Utilidad (pérdida) antes de im{ $  528,230.00 | $ 2,919,690.15 1.68% 8.58%| 2,391,460| 452.73%|$  31,751.00 | $ 1,768,793.04 |  0.19% 6.60%| 1,737,042] 5470.83%

15% Part. Laboral $  79,234.00 | $  437,953.52 0.25% 1.29% 358,720] 452.73%|$  4,763.00 [ $ 265318.96 |  0.02% 0.99%| 260,556| 5470.42%

Impuesto Causado $  252,783.00 | $  620,434.16 0.80% 1.82% 367,651| 145.44%|$ 154,633.00 [ $ 37586852 |  0.62% 1.40%| 221,236] 143.07%
Utilidad Neta $ 196,213.00 | $ 1,861,302.47 0.62% 5.47%| 1,665,089 848.61%|-$ 127,645.00 | $ 1,127,605.56 | -0.51% 4.21%| 1,255,251| 983.39%
Elaborado por: Castillo (2022)

128



La validacion de la propuesta se la realizd considerando el estado de resultado
integral de las empresas Tecno 1y Tecno 2, afio 2020, en el analisis de estructura y
tendencia, antes de la propuesta (2020) y con la propuesta en la empresa Tecno 1, se
obtendria un incremento de ventas del 8%, un margen bruto en +4% , porque la
participacién del costo de ventas disminuye del 69.83% al 65.83% con la propuesta,
asi mismo los gastos operacionales disminuyen del 29.68% al 26.78%, dando como
resultado una utilidad neta del 5.40% , y en términos monetarios de $1,861,302.47,
de esta manera se evidencia el cumplimiento de los objetivos general, especificos e
idea a defender con la aplicacion del Sistema [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY].

En laempresa Tecno 2, antes de la propuesta (2020) y con la propuesta se obtendria
un incremento de ventas del del 8%, un margen bruto en +2.64% , porque la
participacién del costo de ventas disminuye del 66.48% al 63.84% con la propuesta,
asi mismo los gastos operacionales disminuyen del 35.73% al 32.21%, dando como
resultado una utilidad neta del 4.21%, pasando de una pérdida a una utilidad neta de
$1,127,605.56, de esta manera se evidencia el cumplimiento de los objetivos general,
especificos e idea a defender con la aplicacion del Sistema [GESTOB2B&B2C,
TECHNOLOGY].

Tabla 49
Proyeccion de la Propuesta SISTEMA [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY], Tecno
1y Tecno 2, afos1,2y3

TECNO | TECNO 2
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO1 ANO2 ANO3

VENTAS $34.045847.64 | $36429.05697 | $  38.979.090.96 | $26.795.840.04 | $28.671.548.84 | § 30.678.557.26
COSTO VENTAS $22411.119.61 | $22221.724.75 | §  23.777.245.49 | $17.106.393.00 | $17.489.644.79 | § 18.713.919.93
GASTOS OPERACIONALES | § 0.117,626.04 | § 037350734 | §  10,052,182.71 | § 8.632.036.71 | $ 0.063.639.55 | § 0.516,842.52
UTILIDAD NETA § 1.86130247 | § 323005162 | § 3579.621.11 | § 1.127.605.56 | § 1.850.320.83 | §  2.110.110.11
FLUJO NETO § 1.857270.79 | § 3225415.19 | § 3574.289.21 | § 1.123.573.80 | § 1.845.684.40 | §  2.104.778.21
TIR 1% 35%,

Elaborado por: Castillo (2022)

Segln la proyeccion de 3 afios realizada de la propuesta SISTEMA
[GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY], de las empresas Tecno 1y Tecno 2, la tasa
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interna de retorno TIR 41% y 35% respectivamente, por lo que se recomienda por ser

un proyecto rentable y viable.

4.5.10. Indicadores KPlIs

Los indicadores (KPI) nos permitiran medir y validar si la aplicacion del modelo

cumple con las metas planteadas y objetivos estratégicos. Las organizaciones utilizan

estos indicadores de gestion para evaluar lo definido en la planeacion estratégica. A

continuacién, se detallan los KPIs sugeridos SISTEMA [GESTOB2B&B2C,

TECHNOLOGY],

Tabla 50

KPIs sugeridos para el SISTEMA [GESTOB2B&B2C, TECHNOLOGY]

Indicador

Tiempo de respuesta cliente

Disponibilidad del producto

Frecuencia de compra

Frecuencia de pedidos al Proveedor

Rotacién de los colaboradores

Elaborado por: castillo

Detalle

Este indicador permitird monitorear el tiempo de
respuesta al cliente, cuya finalidad es medir la
satisfaccion del cliente.

Permite medir y evaluar la disponibilidad de
stock o la existencia de productos.

Este indicador permite identificar cuales son los
clientes més frecuentes, con medida en el
tiempo. Se establece un plan de recompensa.
PermitirA medir el rendimiento de los
proveedores, metedricas de variacion de tiempo
de entrega, tasa de devoluciones, ademas de
elementos como; rapidez, eficacia, calidad de
proveedores, administracion, optimizacion de
recursos y equipo de trabajo. Plan de recompensa
con los mejores proveedores del afio, ya sea por
su facilidad de pago, tiempo de respuesta a la
empresa, entre otros.

Permitira identificar la rotacion del personal a
través de meétricas como; indice bajo o
equivalente a 0% puede deberse a un
estancamiento en la empresa, indice alto
establece un problema grave. Se puede
establecer un plan de capacitaciones y programa
de renovacion de equipos tecnoldgicos.

4.5.11. Beneficios de la propuesta

El
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Los beneficios de la implementacion de un modelo de gestion Administrativa en

modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnoldgicos es el poder optimizar los

procesos internos de la empresa de tal manera que ayude al cliente a realizar una

compra de forma agil y segura.

4.5.12. Beneficiarios directos e indirectos de la propuesta

Se puede mencionar que con la implementacion del sistema de gestion se

benefician los empleados y los clientes, como se detalla a continuacion:

Empleados:

Optimizacion de los procesos en las diferentes areas.

Actividades planificadas por tiempos e indicadores.

Conocimiento de nuevas herramientas tecnoldgicas

Personal entrenado para los nuevos cambios en el sistema

Mejor manejo de desempefio por las areas respectivas.

Reduccidn de gastos por contratacion externa de servicios.

Incursidn del sistema permitird que todas las areas estén correctamente
agrupadas y como resultado tengan un mayor desempefio.

La implementacién de un sistema de gestion basado en modelos B2B
y B2C permitira un incremento de las ventas

Mejor manejo de procesos administrativos y financieros

Clientes

Tiempos de repuesta rapidos por parte de la empresa.

Mejor experiencia de compra

Servicio personalizado

Procesos mas agiles desde su inicio hasta el consumidor final

Mejor manejo de la informacion del consumidor final
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Se puede mencionar que indirectamente se benefician otros agentes de aduana al
tener acceso al modelo de gestion aduanero via web, asi como otros importadores que
no se encuentre registrados directamente en la némina del agente utilizado para el caso
de estudio Maria Teresa Bueno. En cuanto al impacto de la propuesta el beneficiario
directo de la misma seran los importadores dado a que se busca la optimizacion de
recurso con la creacion de un modelo de gestion aduanero. Al mismo tiempo se vera

beneficiado el agente de aduana al ser los encargados de realizar el proceso logistico.

4.6.Validacion de la propuesta de expertos

En esta parte se expone la opinién y la validacion de cinco expertos que fueron
seleccionados para la realizacion de la misma, se utilizé el método de criterio de
especialista. Estos expertos llenaron el formulario de 4 preguntas, las mimas que

poseian comentarios opcionales.
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Tabla 51

Validacidn de la propuesta por el MCA Raul Guale Lucas

Instrumento para el criterio de especialistas
Universidad Lalca Vicente Rocafuerte

Maestria en Administraclin de Empresas con

U
"

L
F

Menciin en Direcclén Estratégica de Proyectos
Instrucciones para la validacién de la propuesta

TEMA GESTION ADMINISTRATIVA BASADA EN MODELOS B2C Y B2B EN EMPRESAS DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

Autor: Andrea Estefania Castillo Arroba

Lea detenidamente la propuesta

Emita su criterio

Utilice las sigulentes categorias
MA  =Muy de acuerdo, no hay nada que mejorar
DA =De acuerdo

MDA = Medlanamente de acuerdo

o

ED  =En desacuerdo, sin embargo, hay aspectos resaltables
4. Margue con una letra X en la casilla correspondiente
VALORACION ASPECTOS MA | DA | MDA | ED Fortalezas y

Debilidades
l. Coexiste conexion entre el X
marco teorico v la propuesta.
2. Su aplicacion soluciona los X

problemas planteados en este
trabajo de investigacion.

3. La propuesta es viable parala | x

toma de decisiones de los

directivos.
4. La implementacion de la X

propuesta, aporta para

minimizar y prevenir los

riesgos de fraude.

VALIDADO FOR:

Apellidos y Nombres Cédula de identidad
Guale Lucas Raul Enrique 091545207
Titulo / Cargo Lugar de trabajo
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Jefe Financiero Guayaquil

Teléfono Direccion

0998191690 Edif Trade Building Of#642 Piso 6
@, ) | Fecha 11/0412022

Firma: Mg. Rail Guale Lucas

Elaborado por: Castillo (2021)

El Mg. Raul Guale, esta muy de acuerdo con la conexién del marco teérico y la

propuesta, también comparte que la solucién planteada aporta a la solucion del

problema de la investigacion, asimismo esta muy de acuerdo que la propuesta es viable

para que los directivos tomen decisiones y finalmente la implementacion de la

propuesta aporta a disminuir y evitar riesgos de fraude.

Tabla 52

Validacion de la propuesta por la MCA Azucena Amores Teran

IR _
VIR

Instrumento para ol criterio de especialistas

Umniversidad Lajica Vicente Rocafuerte

Maestria en Administracion de Emproesas con

Menciéon en Direccion Estratégicn de Proyvectos

Instrucciones para Ia validacién de la propucsta

TEMA GESTION ADMINISTRATIVA BASADA EN MODELOS B2C Y B2B EN EMPRESAS DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

Aauntor: Andrea Estefanfa Castillo Arroba

1. Lea detenidamente Ia propucsta
2. Emita su criterio

3. Utilice Ias siguientes categorias

A - Muy de acuerdo, no hay nada que moejorar

DA - De mcucrdo

MDA = Medianamente de ancuerdo

=D - En desacuerdo, sin embargo, hay aspectos resaltables
<. Margue con una letra X en Ian casilla correspondiente

VALORACION ASPECTOS NMEA DA MDA =D Fortalezas v

Debilidades

3 Coexiste conexion entre <1 = ) i B =
marco tedrico ¥ la propuesta.

2. Su aplicacion soluciona los =< La propucsta
problemas planteados en este enfatiza la parte
trabajo de investigacion. comercial pero no

abarca tema de
o o o devoluciones

3. La propucsta es viable para la - B CB T
toma de decisiones de los
directivos.

4. La imploementacion de ia > = Definir alinnzas
pPropucsta, aporta para cstratégicas con
minimizar ¥ prevenir los empresas
riesgos de fraude. emisoras de

billeteras
electronicas que
permitan realizar
pagos en web por
medio de tarjctas
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de crédito o |
transferencias en |
cuentas |
bancarias. Y en

B2B revision de
| lineas de crédito

VALIDADO POR:

“Apellidos y Nombres Cédula de identidad |
AMORES TERAN AZUCENA 0916345069 1‘
VIRGINIA

| Titulo / Cargo . | Lugar de trabajo |
JEFE DE TESORERIA HIVIMAR S.A. ‘
Teléfono Direccion |

| 0968359606 | Av. Juan Tanca Marengo

| Firma i Fecha: Abril/2022
,/T;/""'" e A vty Gty

Elaborado por: Castillo (2022)

La MCA Amores esta muy de acuerdo con la conexion del marco teorico y la
propuesta, también esta de acuerdo que la solucion planteada combate al problema de
la investigacion, asimismo esta muy de acuerdo que la propuesta es viable para que
los directivos tomen decisiones y finalmente esta de acuerdo la implementacion de la
propuesta aporta a disminuir y evitar riesgos de fraude. Como aspecto a implementar

menciona que se puede implementar billetera electronica que permitan pagos en linea
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Tabla 53

Validacion de la propuesta del MBA CPA Omar Calderon Avila

U
V

Instrumento para el criterio de especialistas

L
R

Universidad Laica Vicente Rocafuerte

Maestria en Administracién de Empresas con

Mencién en Direcci6n Estratégica de Proyectos

Instrucciones para la validacién de la propuesta

TEMA: GESTION ADMINISTRATIVA BASADA EN MODELOS B2C Y B2B EN EMPRESAS DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

Autor: Andrea Estefania Castillo Arroba

1.

2. Emita su criterio
3. Utilice las siguientes categorias

Lea detenidamente la propuesta

= Muy de acuerdo, no hay nada que mejorar

MA
DA  =De acuerdo
MDA = Medianamente de acuerdo
ED = En desacuerdo, sin embargo, hay aspectos resaltables
4. Marque con una letra X en la casilla correspondiente
VALORACION ASPECTOS MA | DA | MDA | ED Fortalezas y
Debilidades
1. Coexiste conexion entre el X
marco tedrico y la propuesta.
2. Su aplicacién soluciona los
problemas planteados en este X
trabajo de investigacion.
3. La propuesta es viable para la
toma de decisiones de los X
directivos.
4. Laimplementacién de la
X

propuesta, aporta para
minimizar y prevenir los
riesgos de fraude.

VALIDADO POR:

Apellidos y Nombres:

Cédula de identidad:

Omar Arturo Calderon Avila 0916516776
Titulo / Cargo Lugar de trabajo:
CPA./ GERENTE AUDITING & TAXES AUDITAX CIA LTDA
Teléfono: 04238018 Direccién: Av. Las Monjas 129 y Victor
= || Emilio Estrada

-4

Fecha: 01/04/2022

|
|
|
|

Elaborado por: Castillo (2022)



EI MBA CPA Omar Calder6n Avila esta muy de acuerdo con la conexion del marco

tedrico y la propuesta, también comparte que estd muy de acuerdo y que la propuesta

brinda informacion util y sustentada para que los directivos tomen decisiones,

asimismo estd muy de acuerdo que los controles internos ayudan a minimizar y

prevenir riesgos de fraude. Finalmente estd muy de acuerdo que la aplicacion

soluciona los problemas planteados en este trabajo de investigacion.

Tabla 54

Validacion de la propuesta efectuada por la MCA Ing. Melissa Cedefio Cobos

Instrumento para el criterio de especlalistas
Universidad Laica Vicente Rocafuerte
Maestria en Administraciéon de Empresas con
Mencion en Direcclon Estratégica de Proyectos

Instrucciones para la validacién de la propuesta

TEMA: GESTION ADMINISTRATIVA BASADA EN MODELOS B2C Y B2B EN EMPRESAS DE SERVICIOS

Autor:

TECNOLOGICOS
Andrea Estefania Castillo Arroba

Lea detenidamente la propuesta

2. Emita su criterio
3. Utllice las sigulentes categorias
MA = Muy de acuerdo, no hay nada que mejorar
DA = De acuerdo
MDA = Medilanamente de acuerdo
ED = En desacuerdo, sin embargo, hay aspectos resaltables
4. Marque con una letra X en la casilla correspondiente
VALORACION ASPECTOS MA | DA | MDA | ED Fortalezas y
Debllidades

1. Coexiste conexion entre el MA El marco teérico

marco tedrico y la propuesta. si refleja relacion
a la propuesta
establecida.

2. Su aplicacion soluciona los MA Los modelos
problemas planteados en este planteados para la
trabajo de investigacion. gestion

administrativa
permitirin
obtener mejor
control intermo y
evitar
inconsistencias
administrativas.

3. La propuesta es viable para la MA Los directivos al
toma de decisiones de los implementar el
directivos. sistema de

desarrollador
GESTOB2B&B2C,
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TECHNOLOGY,
tomaran
decisiones rapidas,
eficientes y eficaz
para el desarrollo
econdmico de la
empresa y obtener
el bien comun.

4. La implementacion de la MA
propuesta, aporta para
minimizar y prevenir los
riesgos de fraude.

Obtener mejor
control interno y
evitar falencias,
al implementar
soluciones

VALIDADO POR:

Apellidos vy Nombres
Cedenio Cobos Melissa Nicole

Cédula de ldentidad:
1315693182

Titulo:
Ingeniera en contabilidad y auditoria -
Maestria en contabilidad y auditoria

Lugar de trabajo:
Direccion Distrital 09D 14 — salud.

Cargo:

Analista distrital administrativo

financiera.

Teléfono: Direccion:
0996361526 Canton Pedro Carbo.

S uELIZIA )
NICOLE CEDERD
¥ cosos

Fecha:
3103-2022.

Elaborado por: Castillo (2021)

La MCA Ing. Melissa Cedefio Cobos estda muy de acuerdo que el marco tedrico

tiene conexidén con la propuesta, ademas indico que estd muy de acuerdo y que la

propuesta brinda informaciéon Gtil y sustentada para que los directivos tomen

decisiones, validando asi que los controles internos ayudan a minimizar y prevenir

riesgos de fraude. Como ultimo aspecto esta menciona que la aplicacion soluciona los

problemas planteados en este trabajo de investigacion.
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Tabla 55
Validacién de la propuesta efectuada por Ing. Richard Sotomayor

Instrumento para el criterio de especialistas

U I_ Universidad Lalca Vicente Rocafuerte
V F Maestria en Administraclin de Empresas con

Menciin en Direcclén Estratégica de Proyectos

Instrucciones para la validacién de la propuesta
TEMA GESTION ADMINISTRATIVA BASADA EN MODELOS B2C Y B2B EN
EMPRESAS DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

Autor: Andrea Estefania Castillo Arroba

1. Lea detenidamente la propuesta
1. Emita su criterio
Utilice las sigulentes categorias
MA  =Muy de acuerdo, no hay nada que mejorar

DA =De acuerdo
MDA =Medianamente de acuerdo
ED  =En desacuerdo, sin embargo, hay aspectos resaltables

4. Margue con una letra X en la casilla correspondiente

VALORACION ASPECTOS MA | DA | MDA | ED Fortalezas y
Debilidades

l. Coexiste conexion entre el X
marco tedrico v la propuesta.

2. Su aplicacion soluciona los X
problemas planteados en este
trabajo de investigacion.

3. La propuesta es viable para la X Un aspectoa
toma de decisiones de los mejorar es que el
directivos. sistema de

gestion plantee
KPls para
controlar el
avance de los
proyectos y
procesos que se
planteen.

4. La implementacion de la X
propuesta, aporta para
minimizar y prevenir los
riesgos de fraude.
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VALIDADO POR:

Apellidos y Nombres Cédula de Identidad

Sotomayor Ronquillo Richard Omar | 0915304745

Titulo / Cargo Lugar de trabajo

Gerente General Guayaquil

Teléfono Direccién

0993380153 Av Benjamin Carrion Edificio City

Office Business Piso 5 Oficina 520

7z Fecha
N
Firma: Y

Elaborado por: Castillo (2021)

El Ing. Sotomayor estd muy de acuerdo que el marco tedrico tiene conexion con la
propuesta, ademas indico que esta de acuerdo y que la propuesta brinda informacién
util y sustentada para que los directivos tomen decisiones y estd muy de acuerdo que
los controles internos ayudan a minimizar y prevenir riesgos de fraude. En Ing.
Sotomayor indica que se puede profundizar de forma técnica para que el sistema
gestion plantee KPIs para controlar el avance de los proyectos y procesos que se

planteen a futuro,
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Tabla 56

Sintesis de la validacién de expertos de la propuesta

] MCA Ing. Melissa Ing.
VALORACION MCA Raul Guale MCA Azucena MBA CPA Qmar Cedeno Cobos Richard
ASPECTOS Lucas Amores Teran Calderon Avila Sotomayor

Ronquillo
1. Coexiste conexion
entre el marco teoricoy la MA MA MA MA MA
propuesta.
2. Su aplicacion
soluciona los problemgs MA DA MA MA MA
planteados en este trabajo
de investigacion.
3. La propuesta es viable
para la toma de decisiones MA MA MA MA DA
de los directivos.
4. La implementacion de
la propuesta, aporta para MA DA MA MA MA

minimizar y prevenir los
riesgos de fraude.

Elaborado por: Castillo (2022)
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En latabla 53, se presenta la sintesis de la validacion de la propuesta acorde a cinco
expertos del area, donde concuerda en que estan muy de acuerdo y de acuerdo con la
realizacion de Sistema de Gestion Administrativa en modelos B2C y B2B para
empresas de servicios tecnoldgicos, De la misma manera estan de acuerdo con que
existe una conexion del marco tedrico con la propuesta y esta a su vez resuelve el
problema planteado en el trabajo de investigacion, también, que es una propuesta
viable para la toma de decisiones, cabe de mencionar que dos de ellos indicaron que

esta propuesta minimizaria los riesgos de fraude.

4.7.Conclusiones de la propuesta

Se concluye que la propuesta planteada en la investigacion un Sistema de Gestion
Administrativa en modelos B2C Y B2B en empresas de servicios tecnoldgicos, se
podra:

«  Conocer los procesos para poder desarrollar un sistema de modelos B2B y B2C

«  Establecer los recursos y el tiempo que se utilizarén para el desarrollo préactico
del sistema.

« Desarrollar el sistema [GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY] para empresas
de servicios tecnologicos.

« Validar la propuesta a traveés criterios de especialista, donde El Ing. Richard
Sotomayor estd muy de acuerdo que hay una conexion entre el marco teérico y la
propuesta, la MCA Azucena Amores Teran resalta que se debe disefiar alianzas
estratégicas con empresas emisoras de billeteras electronicas que permitan realizar
pagos web por medio de tarjeta de crédito o transferencia. B2B revision de lineas de
créditos, la MCA Ing. Melissa Cedefio Cobos menciona que la aplicacion soluciona
los problemas planteados en este trabajo de investigacion y qué la propuesta es viable
para la toma de decisiones de los directivos, los MBA Omar Caldearon y MCA Raul
Guale, estan muy de acuerdo y nada que mejorar en la propuesta: el Sistema
[GESTOB2B&B2C & TECHNOLOGY].
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Conclusiones

En los Ultimos dos afios se han dado grandes saltos en la brecha tecnoldgica,
acortando el transito de lo que hubiese supuesto afios de adaptabilidad y de inversion
tecnologica. La implementacion de comercios en linea, de plataformas de desarrollo y
gestion para la administracion financiera e inclusive sistemas de informacion
aplicados a la logistica han traido consigo varios cambios en los comportamientos del
consumidor y consecuentemente han implicado cambios en como las empresas se
relacionan con sus proveedores y sus clientes. En Ecuador, la gran mayoria de PYMES
no se encontraban preparadas para hacerle frente a la escalada de demanda logistica y

requerimientos en linea de sus productos, en especial servicios de tecnologia.

De acuerdo a las 384 personas encuestadas, el 44% utilizan plataformas de e-
commerce en el pais, que, a partir de la pandemia, se requirieron de acciones
inmediatas en cuanto a inversion tecnoldgica en mejores sistemas.

La frecuencia de compra a través de las paginas web fue un 33%, haciendo factible
el desarrollo de confianza en nuevas plataformas. Pero ain estamos muy lejos de
asemejarnos a mercados internacionales donde se ahorra millones de ddlares con la
implementacion de e-commerce y se optimizan gran cantidad de procesos

administrativos a través de los sistemas integrados.

Podemos resaltar que los mayores beneficiados de todo el auge tecnoldgico de estos
afios ha sido el mercado internacional. Siendo el mas favorecido por compras en
portales de comercio electronico que gozan de buena reputacion y confiabilidad por
los usuarios més familiarizados en realizar compras web.

Esto sugiere una debilidad a conquistar por parte de la oferta ecuatoriana que no
logra amalgamar sus plataformas y carece de mucha experiencia en la creacion de
sitios web amigables y estrategias de marketing. El crecimiento del mercado

internacional frente al local fue del 44% maés con respecto al ecuatoriano.

Sin embargo, la implementacion de modelos B2B ha enriquecido la relacién

comercial entre empresas que buscan fines en comdn. Y puede generar las alianzas
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estratégicas que viabilicen la obtencion de resultados financieros para cada una de las

partes.

Se elabord una propuesta de Sistema de Gestion Administrativa en modelos B2C
Y B2B en empresas de servicios tecnologicos. La cual influye en la reduccion de
costos e incremento en las ventas, asegurando la eficiencia de la empresa en el
mercado, se establecieron fases que permiten cumplir diferentes acciones para un
objetivo especifico. Entre las fases se detalla, determinar procesos, identificar
recursos, desarrollar sistema de gestion y validad el sistema de gestion. Para la fase
namero 4 la validacién del sistema, se aplico un andlisis financiero y el detalle de los
beneficiarios del proyecto. En el cual, entre los aspectos méas relevantes del andlisis
financiero, la implementacién del sistema permitira un incremento en ventas 80%,
mayor rotacion de inventario 80%, reduccion de gastos por contratacion externa 80%.

Se realizd la validacion a traves de criterios de especialistas a 4 profesionales, lo

cual demuestra la propuesta es viable.
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Recomendaciones

Desarrollar e implementar el sistema de Gestion admirativa basado en los modelos
B2By B2C

Coordinar capacitaciones con los encargados de las areas estratégicas y el area del
sistema para despejar de dudas en cuanto al sistema

Periddicamente es necesario realizar un estudio interno y externo sobre la
conformidad y evaluacion con los resultados de la implementacion del modelo de
gestion

Se recomienda que el correcto manejo de este tipo de alianzas y modelo de negocio
B2B se da ejerciendo mejor control sobre la informacién que se obtiene por parte de
los sistemas de informacion de las empresas involucradas. Por ende, el reforzamiento
de inversion y de prioridad en estos sistemas, es vital para la obtencion de resultados

a mediano y largo plazo.
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ANEXos

Anexo 1 Encuesta dirigida a clientes de empresas de tecnologia

Dirigida a: Clientes de empresas de tecnologia

Obijetivo: Examinar la situacion actual de los clientes de las empresas de servicios

tecnologicos

1. Edad
Entre 21 y 40 afios
Entre 41 y 60 afios
Mas de 61 afios
2.5ex0
Masculino
Femenino

3. ¢ Tiene usted teléfono celular?
Si
No

4. ;Que actividades realiza cuando navega en internet?

Siempre

Ocasionalmente

Nunca

Blsquedas y acciones

relacionadas con mis estudios.

Busquedas y acciones

relacionadas con mi trabajo.

Busquedas y acciones
relacionadas con relaciones

sociales.

Bulsquedas y acciones

relacionadas con el comercio
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(compras en linea

5.En orden de prioridad enumere del 1 al 5 donde 5 mas prioritario y 1 menos

prioritario ¢ Cudles son las redes sociales que més utiliza?

Facebook

Instagram

Twitter
YouTube
LinkedIn

Telegram
Otra

6. ¢Ha realizado compras por Internet?
Si
No

7. ¢Qué productos compra por internet?

Ropa, textiles y calzado

Dispositivos electronicos

Alimentos preparados

Articulos de hogar

Viveres y otros alimentos para

ser preparados

Servicios Educativos

8. ¢Con que frecuencia compra a través de plataformas en internet?

1 vez al mes

2 veces al mes

Cada tres meses

Cada seis meses
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Cada afio en adelante

9. ¢Conoce usted que existen diversas plataformas en internet (e-commerce) para
realizar compras de tecnologia?

Si
No

10. ¢Ha realizado compras de tecnologia a través de plataformas en internet (e-
commerce)?
Si
No

11. ¢Realizaria compras de productos de tecnologia a través de plataformas en

internet?
Si
No

12. ¢;Cudles de las siguientes variables son las mas importantes para que usted pueda

finalizar el proceso de compras por internet?

Agilidad
Facilidad de pago

Promociones en medios electrénicos

Precio

Entregas rapidas con envio a domicilio

Seguridad

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

13. Las plataformas de internet en el pais permiten que logre mis compras, califique
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Su respuesta:

1 malo

2 regular

3 bueno

4 Muy bueno
5 excelente

14.Sefale la razén por la que no realizaria compras por internet

Desconfianza

Desconocimiento

Inseguridad cibernética

No ha tenido la oportunidad

15. (En unaescala del 1 al 5, considera que en la pandemia del COVID 19, en Ecuador,

las empresas de tecnologia estuvieron preparadas para comercializar sus productos y

servicios, a través de internet?

1 | Nada preparados

2 | Poco preparados

3 | Medianamente preparados
4 | Bien preparados

5 | Totalmente preparados
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Anexo 2 Entrevista Representante legal empresa de tecnologia

1. ¢Cual es su opinion sobre los modelos de gestion administrativa B2B y B2C, los
aplica en la empresa que lidera?

Una ventaja de la Pyme de tamafio medio sobre las pequefias es su mayor capacidad
para invertir en Sl. Igualmente, aun cuando pudiesen estar en etapas méas avanzadas,
estas pequefias y medianas empresas ponen mayor interés en la gestion de la
informacion y adquisicion de un S, ante las exigencias de los entes gubernamentales

gue la demanden.

2. ¢Cudles son los factores criticos de la gestion administrativa basada en los modelos

B2B y B2C que inciden en las empresas de servicios tecnoldgicos?

Una primera conclusién se centra en que los problemas encontrados referentes al
tratamiento de la informacion, obedecen a una falta de satisfaccion del usuario final
con sus sistemas de informacion automatizados.

La primera tiene la presuncién de que las deficiencias de algunos de ellos podrian
ser ignoradas, siempre y cuando la informacion entregada cumpla con los criterios de
calidad de informacion esperados por el usuario final. Sin embargo, la satisfaccion del
usuario final es algo relativa, debido a que las necesidades de informacién en este tipo
de negocios no suelen alcanzar niveles de cantidad o complejidad altos y también
debido a ciertas quejas planteadas por los usuarios finales.

Una conclusién importante es que mas del 85% de los usuarios finales
concurrentemente requieren recurrir a software de hojas electronicas para
complementar los datos faltantes o preparar informes. Aunque esta situacion es
normalmente considerada como una importante deficiencia en un Sl, en el caso de
paquetes de software estandar el usuario final parece aceptarla. No obstante, esto
podria ser una razon de por qué, en no pocos casos, el usuario final ha indicado que le
gustaria tener méas funcionalidad en sus SI.

En la préctica, los niveles gerenciales y el personal de informatica tienden a veces

a poner mas atencién en aspectos de forma o en las caracteristicas técnicas de un Sl,

157



en lugar de ponerla en los aspectos sustanciales o de fondo. El costo atractivo de un
S| también puede contribuir a pasar por alto estos ultimos aspectos. El usuario final
estd generalmente dispuesto a renunciar a ciertos atributos, tales como la facilidad de
uso, la velocidad de procesamiento o una interfaz de usuario final atractiva, a cambio

de una informacion pertinente y de calidad.

3. ¢Considera usted que la aplicacion de modelos de comercio electronico tiene
beneficios econdmicos para la empresa ¢ por qué?

La ausencia de Sistemas de Informacion, e-business y Sistemas de Informacién
para Ejecutivos representa una pérdida de oportunidades para el crecimiento
econdmico de las empresas. La alta gerencia de la Pyme deberia disefiar una estrategia
para iniciar un uso efectivo de la Internet como medio para llevar a cabo diferentes
modalidades de transacciones electronicas tales como algunos tipos de e—commerce:
Business to Business (B2B), Business to Customers (B2C) y Business to Government
(B2G). Estas modalidades de Sl basados en la Web y orientados a fortalecer las
relaciones con los clientes y proveedores se consideran hoy como activo
indispensable. Un elemento positivo es que la cultura organizacional en la mayoria de
estas empresas parece ser favorable a este tipo de cambio. No obstante, los directivos
deben tener siempre presente que el hecho de invertir mas que sus competidores en
tecnologias de la informacién no necesariamente dara a sus empresas una ventaja
significativa sobre estos Ultimos. Sera la gestién de dichas tecnologias lo que podra

marcar la diferencia.

4. ;La empresa cuentan con plataformas de comercio electrénico?
SI.

e MIDAS CLOUD.- Aplicativo web administrativo y financiero para
gestionar todos los procesos operativos de su negocio.

e JM BACK ORDER.- Plataforma en linea para la recepcion de ordenes
de pedidos desde dispositivos maviles.

5. ¢Qué herramientas de gestiébn administrativa considera importante para la

empresa que soporten los modelos?
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Construccion de tiendas online y offline, poder vender desde los sitios web y/o
dispositivos moviles.

Plataformas de codigo abierto ideales para la gestion de contenidos, clientes,
inventarios y precios en e-commerce.

6. ¢Qué tipo de canales de comunicacion utilizan para promocionar su producto?

Redes Sociales (Facebook, Instagram y WhatsApp)
E-mail marketing (envi6 correos masivos)

7. ¢Qué método utiliza para controlar la gestién administrativa?, ;Considera que se

puede automatizar?

Fijamos objetivos acordes a las necesidades de nuestros clientes.
Evaluamos y medimos la competencia.
Determinamos recursos a invertir.

8. ¢Qué tan importante es para su empresa, los resultados financieros?

Los resultados financieros son utiles, gracias a ellos se pueden saber las variaciones

y evoluciones que sufre una empresa durante un periodo especifico. Asi mismo, esta

informacion también resulta Gtil para terceros, como inversores.

Los analisis financieros buscan proporcionar los datos méas sobresalientes de forma

concreta del estado financiera tanto actual como de afios anteriores para obtener de ser

necesaria una comparacion, asi poder tomar de decisiones que resulten benéficas para

la empresa.

9. ¢Qué desventajas y ventajas piensa usted que tiene una transaccion en internet?

Ventajas

Masificar las ventas.

Mercado mas competitivo.

Ventas desde cualquier parte del mundo 24/7.
Mayor captacion de clientes.

Ahorro de costos de empleados.

Desventajas

Fallos en el sitio web
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- Hackeos
- Retraso de envid en mercaderia.
- El cliente no poder ver o probar el producto.

10. ¢Cuantifique el presupuesto de implementar y mantener herramientas
tecnoldgicas a la empresa?

Ejemplo: Desarrollo aplicativo web para tiendas online

ANALISIS

- Levantamiento de informacion
- Evaluacion de hardware y software requerido
- Evaluacion entradas y salidas de datos

DESARROLLO

- Diseflo modelo entidad de relacion de la base de datos
- Desarrollo aplicativo web
- Pruebas de produccién

PRODUCCION

- Capacitacion
- Publicidad y promocion

Detalle Costos

1 analista de Sistemas (5 meses) $9,000.00

1 programador Senior (5 meses) $6,000.00

TOTAL: $
15,000.00

Renta Servidor Cloud (Costo Mensual) $150.00

11. ;Como evaluar el impacto de la tecnologia en la posicion competitiva de la
organizacion?

Una evaluacion de las soluciones tecnoldgicas dentro de una empresa y su
influencia en la competitividad organizacional esta defino por:

Niveles de servicio a los clientes con alta calificacion, soluciones tecnologicas que
permitan a través de ella dar respuesta agil y oportuna a necesidades de mercado

Alta eficiencia operacional, sistemas de trabajo flexibles y estandarizados
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soportados por sistemas informaticos robustos confiables que aseguren una
transaccionalidad agil y toma de decisiones basados en informacidn precisa

Inteligencia de negocios. Sistemas tecnoldgicos que permitan la adaptabilidad y
captura de necesidades de mercado oportunas, prever potenciales oportunidades antes
que la competencia.

Cultura de rendicién de cuentas, Sistemas de informacion seguros basados en
andlisis de datos y KPIs que permitan implementar con facilidad ciclos de mejora
continua

12. ¢En qué etapa de su ciclo de vida estan las tecnologias con que cuenta la
empresa, cudles requieren ser reemplazadas y por cuales deben ser reemplazadas?

Las tecnologias actuales estdn en un ciclo de declive, con sistemas informaticos
heredados de tecnologia de 20 afios de antigliedad. ERP debe ser reemplazado por
sistemas que permitan acceso a través de internet (Cloud-Nube), software de
productividad (office) con versiones de 10 o0 méas afios de uso deben ser migrados a
herramientas en la nube y preferentemente open source.

13. ; Qué alianzas considera se podrian establecer con un portal de compras en linea
ecuatoriano?

Alianza estratégica en que se complementen las fortalezas de los partner o socios.
Empresas confiables con sistemas de pago seguros y agiles, empresa de logistica con
capacidad operativa que permita un nivel de servicio optimo, productos de calidad y
con un alto valor percibido por parte del cliente.

14. ;Cuales fueron los factores positivos y negativos de la gestion administrativa
en época del COVID 19?

Positivos, adaptabilidad sistema de trabajo virtual. Proceso de teletrabajo se acelerd
y evoluciono en 1 afio lo que se preveia suceda en 5 0 mas afios

Negativo, Impacto en factores humanos y familiares, el trabajo virtual genera ruido

en dos vias en las actividades domésticas y laborales.
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Anexo 3 Representante legal Empresa Tecno. 1

1. ¢Qué modelo de comercio electrénico aplica en la empresa y por qué no aplica
los otros

Cada modelo hatenido a lo largo del tiempo su nicho y su tiempo de mayor ventaja.

Pero actualmente el modelo que mejor manejamos es el del consumidor al final

a través de nuestros canales digitales y en el que buscamos despuntar con ventas

significativas el proximo afio. De hecho, puedo afirmar que el modelo B2B naci6 de

primera instancia como idea de nuestros clientes ante la necesidad de poder replicar

nuestros servicios

2. ¢Cudles son los factores de mayor riesgo en su empresa? ¢Qué area sensible
existe en su empresa?

Los factores criticos son: el recurso humano. - como hacer que se repliquen
modelos de gestion de calidad de productos y servicios hacia todo el equipo y como
hacer que ellos generen esa escuela a los futuros empleados. El generar toda una
cadena evolutiva de crecimiento. El factor econdmico. - hay que integrar de buena
manera en el presupuesto las debidas medidas para potencializar cada uno de estos
modelos.

3. ¢Considera usted que la aplicacion de modelos de comercio electrénico tiene
beneficios econdémicos para la empresa ¢por qué?

Los modelos de comercio electrénico tienen una antes y un después de la pandemia
sobrellevada en los Gltimos afios. Tanto asi que podria asegurar que su incidencia para
bien en mi negocio ha sido clave para el crecimiento de la fuerza de venta. Beneficios
como la diversificacion de productos, el dropshipping, el reconocimiento de
necesidades a través de publicidad sin articulo, etc. Han hecho que los negocios
tecnologicos se apunten totalmente en estos ultimos afios.

4. ;La empresa cuentan con plataformas de comercio electronico? ¢ Cuales son?

Cuenta con una pagina web con integracién de Shopify y pasarelas de pago para
las transacciones

5. ¢ Qué herramientas de administracion considera importante para que la empresa
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soporte los modelos?

Herramientas administrativas open source como nocion son clave para el manejo
de este tipo de modelos.

6.¢Qué tipo de canales de comunicacién utilizan para promocionar su producto?

El principal canal de comunicacion es Instagram. Por el cual viene el 80% de
nuestro publico. Luego la publicidad via volantes en nuestro local fisico.

7.¢Qué método utiliza para controlar la gestion administrativa?, ;Considera que se
puede automatizar?

Nuestros modelos se encuentran automatizados con plataformas como Trello
notion que permiten el adecuado orden y desarrollo de estrategias.

8.¢Qué desventajas y ventajas piensa usted que tiene una transaccion en internet?
¢Considera que su empresa esta preparada para atender al mercado por internet?

De ventaja esta el hecho de que se pueden hacer un sinnimero de transacciones sin
atencion directa en el mismo momento. Esto para volumen de ventas es increible.
Luego como desventaja en nuestro mercado latinoamericano la desconfianza que poco
a poco va cediendo a la brecha tecnoldgica

9. ¢Cuales son las ventajas y desventajas al momento de asignar el presupuesto de
la empresa?

De ventaja esté el hecho de que se pueden hacer un sinnimero de transacciones sin
atencion directa en el mismo momento. Esto para volumen de ventas es increible.
Luego como desventaja en nuestro mercado latinoamericano la desconfianza que poco
a poco va cediendo a la brecha tecnologica

10. ;Como evalla el impacto de la tecnologia en la posicion competitiva de la
organizacion?

Facil, los CRM ahora permiten tener métricas de absolutamente todo. Eso en
comparacion al vacio de datos anterior. Permite una correcta toma de decisiones.

11. ¢En qué etapa de su ciclo de vida estan las tecnologias con que cuenta la
empresa, cudles requieren ser reemplazadas y por cuales deben ser reemplazadas?

Se deben implementar tecnologias mas eficaces de soporte de datos. Tales como
Nas en los cuales almacenar los respaldos de usuarios y servicios propietarios en la
nube. Para los cuales se requiere una inversion que se presupuestara el siguiente afio

12. ;Qué alianzas considera se podrian establecer con un portal de compras en linea
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ecuatoriano?

Con empresas confiables de sistemas de pago que sean mas agiles y seguros.

13. ¢Cuales fueron los factores positivos y negativos de la gestién administrativa
en época del COVID 19?

Los factores positivos fueron la capacidad de respuesta ante la necesidad. La vision

de oportunidades y captacion de atencion. Y la desventaja fue no contar con todo el

ingente técnico y humano para afrontar la demanda del mercado
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Anexo 4 Matriz de Confiabilidad
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