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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo desarrollar una propuesta para
inclusion de comercio-movil en las empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene de la ciudad de Guayaquil, utilizando el modelo de aceptacion tecnologica TAM,
aplicando un método de tipo cuantitativo, transeccional y no experimental, utilizando un
cuestionario para la investigacion. Para el analisis de datos se utiliza la técnica de analisis
factorial exploratorio y la regresion. Los resultados de la investigacion indican que en las
empresas comercializadoras de productos de higiene y limpieza de Guayaquil las variables
facilidad de uso y utilidad percibida se relacionan positivamente con la variable intension de
uso del comercio movil. Con los resultados de la investigacion se elabora una propuesta para
la inclusion del comercio movil en estas empresas que consiste en un grupo de estrategias y
actividades que dichas organizaciones pueden implementar para la inclusién del comercio

movil en sus procesos.

Palabras Claves: Comercio Mavil, Cliente, Servicio, Redes Sociales, Logistica, Tecnologia.
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Abstract

The objective of this research work is to develop a proposal for the inclusion of mobile
commerce in companies that sell cleaning and hygiene products in the city of Guayaquil, using
the TAM technological acceptance model, applying a quantitative, cross-sectional and non-
experimental, using a questionnaire for research. For data analysis, the technique of exploratory
factor analysis and regression were used. The results of the research indicate that in the
companies that sell hygiene and cleaning products in Guayaquil, the variables ease of use and
perceived usefulness are positively related to the variable intention to use mobile commerce.
With the results of the investigation, a proposal for the inclusion of mobile commerce in these
companies is elaborated, which consists of a group of strategies and activities that these

organizations can implement for the inclusion of mobile commerce in their processes.

Keywords: Mobile Commerce, Customer, Service, Social Networks, Logistics, Technology.
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Introduccion

El uso de las tecnologias de la informacion y el desarrollo del comercio moévil ha ido
en aumento a lo largo de los ultimos afios, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2020)
afirmé que en el afio 2019 el porcentaje de personas que utilizaban internet era del 59,2%
mientras que en el afio 2020 ascendié a 70,7%, porcentaje que iba en aumento debido al
confinamiento que el mundo afrontaba en el mismo afio por la pandemia del Covid-19, lo que
fue incentivo para el uso constante del comercio mdvil, es por esto que, las empresas hoy en
dia se encuentran en la persistente necesidad de renovar y adaptarse a los cambios, lo que hace
que alineen sus procesos internos y externos a la globalizacion. De acuerdo con Alvarado y
Pumisacho (2017) la mejora continua es vinculada con una variedad de desarrollos
organizacionales abarcando la adopcion de enfoques modernos como la Manufactura esbelta,
la Gestion de la calidad total (TQM) o Kaizen.

Al hablar de procesos internos y externos se refiere a la cadena de suministros que
permite que el producto llegue a la percha donde el cliente podra visualizarlo y comprarlo 0 a
su vez se refiere a los pasos que se llevan a cabo dentro de la cadena logistica y la empresa en
general para que se cumpla el comercio electrénico que, de acuerdo con Alava y Castillo (2021)
el comercio electronico es un método acogido y aceptado por gran cantidad de personas, lo que
quiere decir que tiene varios aspectos que benefician a la empresa como el aumento de la

demanda y rentabilidad, la obtencidn de nuevos clientes y la fidelizacién de los mismos.

El mévil es una de las herramientas comerciales que mas llama la atencion del
consumidor, es el “engache” del mismo, es decir, que a traves de la herramienta mencionada
la empresa tendra una ventaja que debe ser tomada con el fin de que el consumidor tenga
conocimiento de los productos o el servicio que la organizacion puede ofrecerle desde un
teléfono, asi, la empresa tendra mayores posibilidades de fidelizar al cliente y mostrarle por
que su producto o servicio debe ser elegido. Ademas, el comercio mdvil permite una gran
ventaja competitiva para las empresas que conllevan a mayores ventas, mayor satisfaccion del

cliente y més.

Asimismo, el comercio mévil de acuerdo con Jara et al. (2019) es una herramienta que
supone varias tareas a implementar como informacion en la red, contenido y marketing digital,
mismo que admite que la organizacion sea capaz de desarrollar grandes ventajas como la

oportunidad de posicionamiento de marca, la fidelizacion de los clientes, el brindar una mejor
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atencion y mas. Todo ello a través de los mensajes automaticos, posteos periodicos, rompiendo
las barreras fisicas y logrando la comunicacién a largas distancias, lo que permite que la
organizacion tenga la capacidad de engache con sus clientes a traves de las redes sociales o el
comercio movil en general brindandoles atencion ain fuera del horario laboral de una tienda

fisica.

Las redes sociales es de los principales elementos del marketing por los que el comercio
movil y la tecnologia se hace presente, de acuerdo con Climent (2012) las redes sociales son
los protagonistas que se ocupan de comunicar a la comunidad a través de la red cualquier
suceso, lo que admite que el cliente se interese por los productos o servicios que la empresa le
puede ofrecer, de acuerdo con Troya (2019) el cliente es uno de los factores mas importantes
de la empresa por lo que se deben tomar decisiones para la retencién y fidelizaciéon de los

mismos.

Las redes sociales trabajan en conjunto que el neuromarketing, que es una de las
disciplinas inmersas en la implementacion del marketing empresarial, pues, se encarga de
realizar distintos estudios de la actividad cerebral de las personas, de manera que pueda la
organizacion conocer acerca del comportamiento de compra de los usuarios, de acuerdo con
Pineda (2018) el neuromarketing se encamina a dar a conocer la verdad en la que radica la
decision de compra, pues de acuerdo con Coca (2010) el proceso de compra del consumidor se
desarrolla visualizando los retornos hasta llegar a una decision de compra, que se ve
influenciada por distitntos aspectos. Estudiar al consumidor desde un punto de vista psicoldgico
permite que se lo conozca mejor, es decir, que serd capaz de brindarle lo que necesita y busca

comunicandole ello con la certeza de que el mismo lo captara y se interesara por saber mas.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo desarrollar una
propuesta para inclusion de comercio-mavil en empresas comercializadoras de productos de
limpieza e higiene, la misma que se desarrolla en los siguientes capitulos: el primer capitulo
contiene la revision literaria de las teorias que respaldan el uso del comercio moévil en el area
comercial y en el area de la logistica. El segundo capitulo contiene la metodologia
implementada, el tercer capitulo contiene los resultados que se obtienen de la encuesta
realizada de tal forma que se pueda dar conclusiones, por Gltimo, el cuarto capitulo contiene la

propuesta en si con la informacion relevante obtenida de los anteriores capitulos.



Antecedentes

La globalizacion ha dado un giro total al mundo, con los procesos empresariales y
comerciales, como las negociaciones, ventas, promociones y la comunicacién que permite que
se dé con mayor eficiencia el comercio a través de los dispositivos electrénicos, ya sea con el
comercio electronico también conocido como e-commerce o el comercio movil también
conocido como m-commerce lo que hace énfasis en la relevancia e importancia que tienen las
TIC’s en el mundo empresarial. Asi Flores et. al (2019) afirmaron que la globalizacion entra
en juego como un factor impulsor de la tecnologia considerando que el mercado global ha
influido en avances de innovacién, lo que impulsa al sector empresarial a adaptarse a la

globalizacion con el fin de ser mas competitivas en el mercado.

Tal es asi, que la Unidn Internacional de telecomunicaciones (UIT) reveld que la
cantidad de usuarios con acceso a internet en el mundo en el afio 2010 era de 1991 millones y
en el 2016 ascendid a 3385 millones, es decir que, la implementacion de la tecnologia a nivel
empresarial influye a nivel macro. Asimismo, el Global Overview en Enero del 2022 sefiald
que el mundo alcanzé el 62,5% de la poblacidon en la utilizacion de internet y el 67,1% de la
poblacion utiliza Unicamente teléfonos moviles lo que afirma que son cada vez mas los usuarios
que se unen a la era de la globalizacién y el uso del movil lo que también conlleva lo que se
habia mencionado que las empresas deben actualizarse para ser mas competitivas en el

mercado.

Por otro lado, en Latinoamérica especificamente desde la globalizacion ha tenido
grandes avances tecnolégicos que han dado apertura a que el uso del internet aumente en las
empresas. Ecuador por ejemplo, es uno de los paises latinoamericanos que poco a poco ha ido
formando parte de los cambios en el mundo, de acuerdo con el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) (2021) en el afio 2013 los usuarios con acceso a internet en el
pais era tan solo del 28,3% y hasta el 2020 lleg6 al 53,2% de la poblacién con acceso a internet.
Estudios realizados por la Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico en el afio 2018 afirmé
que Ecuador esta entre los 5 paises de Latinoamérica que utiliza en gran porcentaje internet, tal

como se muestra en la figura:



Figura 1.
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Nota. Tomado de la Cadmara de Comercio Electronico (2018)

Por otro lado, en cuanto a la clasificacion de los sectores econémicos del pais en un
estudio realizado en el afio 2019 por el Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE)
afirmd que los servicios es el sector con mayor porcentaje y le sigue el sector del comercio
ocupando un 33,90% de los distintos sectores econdmicos existentes en Ecuador, como se

evidencia en la figura a continuacion:
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De acuerdo con Loor et. al (2018) las empresas del sector comercial al por mayor y
menor son las que impulsan en gran parte al pais, es decir que, el sector comercial es una de
las principales fuentes de trabajo en Ecuador debido a la facilidad de su implementacion, al
hablar de dicho sector no es mas que mencionar la compra y venta de bienes. Segln datos de
el DIEE el sector comercial en el afio 2021 lider6 el ascenso de la economia, a diferencia de
otros afios que se mantuvo en su promedio
asi lo evidencia el grafico a continuacion, donde del afio 2015 al 2020 se mantuvo en un 18%

a diferencia de los otros sectores que se evidencian en la figura.

Figura 3.

Evolucidn de la distribucion de plazas de empleo 2012-2021 en Ecuador
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El sector comercial como se evidenci6 en las figuras anteriores es uno de las principales
actividades econémicas del pais y en el afio 2021 tuvo un ascenso. Asi lo afirmé el Banco
Central del Ecuador (2022) que el sector del comercio crecio en un 11% debido al incremento
de las importaciones de bienes y servicios. Sin embargo, dicho crecimiento va de la mano con
la adaptacidn de las organizaciones al implementar dentro de sus procesos a la tecnologia, asi
lo afirmé Vasquez (2016) que debido a la gran influencia de la tecnologia en el comercio los
métodos utilizados por las empresas para obtener mas clientela se ha visto modificado
ultimamente, aunque ello ha venido desde hace algunos afios atrds, un suceso que marcé un
antes y después a nivel empresarial con el internet fue en el afio 2020 que por la pandemia del
Covid-19 los empresarios se replantearon la idea de tan solo optar por un comercio tradicional
0 no tan tecnoldgico, debido a que, de ello dependia la supervivencia a largo plazo de sus

organizaciones.

La Camara Ecuatoriana de comercio electronico (2021) aseguré que el Covid-19 forzé
a realizar las compras que se realizaban en una tienda fisica, a través de transacciones
electronicas, adquiriendo asi nuevas experiencias de compras para algunos usuarios y para
otros el incremento de una conducta previamente conocida pero no tan utilizada, es decir que,
la respuesta de los empresarios como opcion viable para no desistir de sus organizaciones fue
el comercio movil, pero no fue una decision que todas las empresas tomaron a largo plazo, asi
afirmé Enjamio (2018) que los compradores valoran el trato humano que se brinda y se recibe
en las tiendas fisicas y que es casi imposible que se de a través de una tienda en linea. Sin
embargo, es practicamente necesario en la actualidad que las organizaciones mantengan su

empresa 0 negocio conectado a las redes sociales y paginas web.

Aun cuando actualmente existen empresas que solo brindan atencion presencial, gran
parte de las empresas ecuatorianas se han preocupado por mantenerse actualizadas en sus
procesos y buscar la implementacion de las TIC’s dentro de sus procesos empresariales, asi lo
demuestra la figura a continuacion, que indica que el 23,9% de las empresas ecuatorianas ha
implementado la tecnologia para brindarle a los clientes una mejor atencion y volverse mas

competitivas en el mercado.



Figura 4.

Empresas que realizan inversiones en TIC”s, segun su sector econémico
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Implementar la tecnologia como tal en los procesos empresariales permite que las
actividades se optimicen y los tiempos en las mismas. Ademas, se puede hacer uso del comercio
movil para que se den con mayor eficiencia y que los clientes se comuniquen con la empresa a
través del uso de la pagina web o redes sociales. La figura a continuacion muestra los

porcentajes de redes sociales que utilizan las empresas ecuatorianas.
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Planteamiento del problema

Al pasar de los afos las organizaciones han ido cambiando su idea acerca de las ventas
como tal, afios atras la administracion de las empresas se daba la simple accion de comprar y
vender sin darle la importancia necesaria a la calidad del servicio, producto que se ofrecia o la
satisfaccion del cliente. Actualmente, las empresas se encargan de atender a detalle las
situaciones antes mencionadas, de ver desde la perspectiva del cliente, para brindar un servicio
diferente a través de la venta en linea y optimizacidn de los procesos con la implementacién de
la tecnologia en los mismos analizando variables como la facilidad de uso y la utilidad
percibida, por lo que actualmente son muchas las empresas que implementan las TIC’s como

se evidencia en el grafico a continuacion:

Figura 6.

Implementacién de las TIC's en las empresas
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Puig (2019) aseguré que la tienda no tiene el mismo protagonismo que antes,
actualmente no se le da la mayor importancia, puesto que, el cliente no acude a la tienda con la
periocidad que antes lo hacia debido a distintos factores, uno de los mas relevantes es el
comercio electrénico, la tienda que esta en linea facilita la vida del consumidor, el cliente no

necesita moverse, puede comprar cuando desee y desde donde desee.

Carpio y San-Martin (2012) afirmaron que desde hace poco méas de una década los
empresarios han intentado abarcar distintos medios por los cuales transmitirle informacion a
los clientes, como lo es con la implementacidn del teléfono mévil como herramienta comercial,
de modo que, no sea solo el directo, donde se da el contacto vendedor-comprador, en razon de
que, existe gran mercado que se puede abarcar desde la implementacion de la tecnologia, lo

que permite que la organizacion goce de varios beneficios derivados de las caracteristicas que
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aporta el comercio movil, puesto que, es un medio favorable, eficaz, eficiente y con altas

posibilidades de fidelizacion.

Sin embargo, el uso de comercio mévil también brinda otro tipo de ventajas como es
optimizar los procesos logisticos internos de la empresa al estar inmerso dentro del mismo.
Figueroa y Merino (2021) indicaron que las nuevas tecnologias son uno de los instrumentos
mas eficaces e importantes para el control y coordinacion de la logistica, y es cada vez mas
importante que las empresas se adapten e inviertan para disminuir los tiempos y costos, ademas
de poder suplir cargos humanos y las brechas tecnoldgicas con el propdsito de mejorar los

procedimientos y generar la fidelizacion del cliente.

Ademas, Figueroa y Merino (2021) también aseguraron que las organizaciones deben
realizar inversiones que involucren los TICs para el desarrollo de sus procesos y competencias
internas y externas, sin dejar de lado la inversion intangible como lo es la formacion. Es por
esto que, hoy en dia las compafiias toman el uso del teléfono moévil como un instrumento
comercial que permitird mejorar el campo de ventas en conjunto con el area logistica vy el
marketing de modo que, el resultado sea obtener las grandes ventajas que los mismos ofrecen
como son reduccion de tiempos en las actividades, atraccion de nuevos clientes, aumento de

productividad, entre otros.

Todos estos factores mencionados anteriormente segun estudios recientes generan
grandes beneficios a las empresas, sin embargo, no todas lo aplican, gran porcentaje debido al
escaso conocimiento acerca de las positivas caracteristicas que traera la implementacion de los
teléfonos maviles dentro de los procesos que cumple la empresa para su actividad econémica,
lo que contribuira al progreso y desarrollo de las mismas, permitiendo que se desarrolle en un

ambito actualizado.

El presente trabajo de titulacion busca analizar a través de un estudio de mercado, la
facilidad de uso y utilidad percibida en clientes de las empresas comercializadoras de productos
de limpieza e higiene, de manera que, en la propuesta se realicen estrategias y actividades para
estas empresas en cuanto a la implementacion de la tecnologia dentro de sus actividades. De
acuerdo a lo antes mencionado se plantea el siguiente problema de investigacién: ¢Cudl es la
relacion entre la facilidad de uso y la utilidad percibida con la adopcion del comercio-movil en

las comercializadoras de productos de limpieza e higiene en la ciudad de Guayaquil?
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Justificacién de la investigacion

El presente trabajo de titulacion se justifica por establecer una propuesta para la
inclusiéon de comercio movil en empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene, lo que permitird analizar variables como la utilidad percibida y facilidad de uso. Con
los resultados de la investigacion se elabord la propuesta que contiene sugerencias que le
permiten a las empresas comercializadoras conocer acerca de distintas estrategias a tomar en
consideracidon para implementar el comercio mévil, como el uso de las plataformas de pago,

de creacion de paginas web, uso de sistemas de informacioén, manejo de redes sociales y mas.

Ademas, este estudio permitira a las empresas comercializadoras de productos de
limpieza e higiene mejorar sus procesos a través de la implementacion de la tecnologia, cabe
recalcar que las mismas son generadoras de empleos por lo que contribuye a la economia del
pais. Elaborar una propuesta para la inclusiéon de comercio moévil en la parte comercial y
logistica es una tarea que, aunque puede resultar compleja, a mediano y largo plazo generara
grandes beneficios para la empresa, puesto que, permitird que la misma reconozca cuales
aspectos son los calificados para mejorar o cambiar para que los objetivos sean alcanzados

(Peinado, 2018).

Sin embargo, implantar una propuesta para la inclusiéon de dispositivos modviles
efectiva, se deben establecer varios puntos a ejercer para que este se logre cumplir. Asi Becerra
et al. (2017) mencionaron que el apoyo de las tecnologias de informacion y la comunicacion
(TIC’S); son una herramienta clave en el desarrollo organizacional, en su continuo desarrollo:
han pasado de ser un instrumento de trabajo, a ser parte estratégica y competitiva que hace
posible que se generen nuevos modelos de negocios lo que conlleva a que la organizacion
presente planes para la implementacion de la infraestructura tecnologica para el comercio
movil, pasarelas de pago, marketing digital, capacitacion del personal como es el conocimiento

acerca del uso adecuado de los teléfonos moviles, uso de los sistemas de informacién y mas.

La implementacion del comercio moévil en las personas permite no solo las ventajas a
niveles de tiempo, organizacion o satisfaccion del cliente. La consecuencia de hacer uso de las
TIC’s también representa el aumento de la rentabilidad de la organizacion, asi se evidencia en
la figura continuacion de los ingresos anuales de algunos paises latinoamericanos, entre ellos

Ecuador.
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Figura 7.

Ingresos por ventas anuales en comercio digital 2019
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Nota. Rodriguez et al. (2020)

El gréfico evidencia que para los afios anteriores a la pandemia Ecuador no era de los
paises que sacaba provecho de la implementacion del comercio movil en sus empresas, sin
embargo, con la pandemia del COVID-19 fue mas una situacion de necesidad el que se
implemente dicho servicio, pero muchas de las empresas como antes se mencion0 se han

quedado con dicha herramienta comercial.

A través del modelo de negocio se busca que las empresas comercializadoras de
productos de limpieza e higiene tomen en consideracion que el hacer uso de los TIC'S dentro
de sus procesos contribuye al desarrollo de la empresa, generando ello mas plazas de empleo
y por consiguiente esta colaborando con la economia nacional generando empleo y

oportunidades a los guayaquilefios.
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Objetivo General

Desarrollar una propuesta para inclusiéon de comercio-movil en las empresas comercializadoras

de productos de limpieza e higiene de la ciudad de Guayaquil

Objetivo Especificos

1. Realizar una investigacion bibliografica sobre el comercio moévil en las empresas

comercializadoras de productos de limpieza e higiene.

2. Determinar la incidencia de la facilidad de uso y utilidad percibida en la intencién de
utilizar el comercio movil a través de una investigacion en las empresas

comercializadoras de productos de limpieza e higiene

3. Disefiar una propuesta para la inclusion de comercio movil en las estrategias

comerciales en las empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene

Hipdtesis
HI: La facilidad de uso se relaciona positivamente con la intencidon de uso del comercio movil

H2: La utilidad percibida se relaciona positivamente con la intensién de uso del comercio

movil.
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Capitulo I: Revision de la Literatura

Marco Tebdrico

Teoria de la Accién Razonada

Teoria genérica de la Accién Razonada/ Theory of reasoned action (TRA) que tiene
por objetivo predecir la conducta humana, esta teoria surge a partir del supuesto de que todas
las personas son racionales por lo que son capaces de utilizar la informacién eficientemente,
asi Magbool (2018) mencion6 que la TRA considera dos variables que la explican mejor, la
norma subjetiva del individuo y la actitud hacia el comportamiento que conducen a que se
genere la intencion de uso y por consiguiente la conducta de los individuos. La norma subjetiva
hace referencia a lo que resulta de los sentimientos que tienen los individuos de la opinion de
los demas, por su parte la actitud hacia el comportamiento de acuerdo con Sampedro et al.

(2013) trata acerca de la predisposicion hacia el desarrollo de una conducta.
Figura 8.

Teoria de la acciéon razonada
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Nota. Tomado de de Ajzen y Fishbein (1980)

Asimismo, esta teoria establece determinantes como la utilidad percibida (PU) y la
actitud del usuario hacia el uso del sistema al adoptar una nueva tecnologia que determinaré si
este utilizara el sistema puesto que ello afecta directamente a la empresa y de si la misma esta

realizando un buen trabajo al implementar cualquier nuevo método a sus procesos.
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Teoria del comportamiento planificado (TPB)

La teoria del comportamiento planificado (TPB) es un modelo propuesto por Ajzen que
sostiene que la conducta de los seres humanos es diagnosticada por la intencién de su voluntad.
De acuerdo con Cabrera y Rodriguez (2018) esta teoria incluye tres variables: norma subjetiva,
control del comportamiento percibido y actitud personal hacia el resultado de comportamiento,
al estas variables ser consideradas en la teoria mencionada permite a los autores ser mas

detallistas a la hora de realizar sus estudios.

De acuerdo con Sanz et al. (2019) la norma subjetiva recopila las opiniones de los
demas e influye en el comportamiento del usuario y el control percibido en el comportamiento
da a conocer las percepciones del individuo con lo que se refiere a los recursos para que la
conducta se desarrolle. La actitud por su parte, de acuerdo con Ajzen (1991) es una evaluacion
del comportamiento del usuario y es la consecuencia de sus creencias, por ejemplo al ser una
variable importante, influye significativamente y se relaciona con la lealtad del cliente con la
organizacion. De acuerdo con Sanz et al. (2019) la lealtad es un concepto multidimensional, se
puede manifestar con una actitud desfavorable en el consumidor o una actitud positiva en el
consumidor que se manifieste en la fidelidad del mismo hacia la entidad. Es por esto que,
aunque han pasado muchos afos del surgimiento de esta teoria, aun sigue siendo considerada

en investigaciones.

Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) durante afios ha sido utilizado y aplicado
en distintas investigaciones relacionadas con la adopcién y uso de tecnologia en la empresas,
de acuerdo con Palos et al. (2019) esta fue incorporada para predecir la intencién de la adopcion
de la tecnologia en los sistemas de informacion, puesto que, segun Puello et al. (2020) la
tecnologia es uno de los elementos organizacionales que brinda mayor accesibilidad a la
informacion importante de la organizacién como datos de clientes, proveedores y mas, ademas
que simplifica los procesos de la cadena logistica por lo que se puede aplicar en distintos

ambitos.

Por otro lado, el TAM brinda otros beneficios como el dar a conocer que tan bueno sera
el uso de la tecnologia al implementar dos de las variables determinantes con las que trabaja,

la utilidad percibida y la facilidad de uso que se veran influencias por variables externas, por

15



ello se indica que el TAM es una extensién de la Teoria de la Accion Razonada puesto que,

como se menciond la misma se encarga de predecir el comportamiento humano.
Figura 9.

Variables que influyen en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
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Por su parte Cabrero y Perez (2018) afirmaron que el modelo de TAM se refiere a la
aceptacion de cualquier tecnologia por una persona que viene determinado por las creencias
que tiene de las consecuencias de su utilizacion, es por esto que, es necesario identificar las
distintas variables externas que puedan incidir en si la tecnologia a implementar sera bien
aceptada y utilizada, lo que conlleva a realizar un andlisis exhaustivo de los consumidores,
identificando puntos como la edad, las preferencias de uso, la experiencia en cuanto al manejo

de la tecnologia, el nivel de educacion, el tipo de usuario, entre otras.

Sin embargo, la aplicacion de la teoria mencionada, no conlleva tanta ciencia, pero si
distintas tecnologias que se aplican que incluye el uso de bibliotecas virtuales, portafolios, uso
de dispositivos moviles, e-learning que de acuerdo a Begofia (2018) el énfasis del e-learning
se produce en la utilizacion de Internet como medio de acceso a las actividades de formacion
y acceso a los distintos contenidos, por lo que concluimos que la aplicacion de la teoria del
TAM a nivel empresarial constituye una ventaja competitiva para la empresa a la hora de
realizar los procesos logisticos y brindar servicio a los clientes puesto que, permite optimizar

las actividades involucradas y obtener respuestas en tiempos mas cortos.
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Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM 2)

El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM 2) es una version extendida del modelo
inicial del TAM que se menciond, pero este utiliza mas factores externos inmersos que
sustentan y explican de mejor manera la teoria, Venkatesh et al. (2003) propusieron esta
extension donde estan inmersas variables como la experiencia, imagen, calidad de salida,
voluntariedad, relevancia en el trabajo y més que respaldan la utilizacién de la Teoria Unificada
de la Aceptacion de uso de tecnologia o Unified theory of acceptance and use of technology
(UTAUT) tal como se evidencia en la figura a continuacion.

De acuerdo con Venkatesh y Davis (2000) las variables mencionadas tratan acerca de:
a) la experiencia que se refiere al uso del sistema, b) imagen se refiere a el grado en que la
presentacion mejora el status social, ¢) la calidad de salida que se refiere a como se percibe la
calidad de la gestion de las tareas de parte del sistema, d) la voluntariedad se refiere al grado
en el que las personas perciban que la aplicacién de una herramienta no es obligacion y e) la

relevancia en el trabajo se refiere al punto de vista del grado de aplicacion del sistema.
Figura 10.
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Por ultimo, Venkatesh et al. (2003) investigaron mas acerca del Modelo TAM,
realizando una actualizacion del modelo original antes mencionado, lo que indica que el
modelo actualizado admite diagnosticar las intenciones de los consumidores al hacer uso de la
tecnologia o del comercio movil a través del uso de las variables de la figura anterior, sin
embargo, dichos autores también sefialan que de la mano de esos factores existen variables
externas influyentes como son: a) edad, b) género, c) voluntad de uso y d) experiencia, como

lo evidencia la figura a continuacién
Figura 11.
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Nota. Tomado de Venkatesh et al. (2003)

Customer relationship management (CRM)

De acuerdo con Torres et al. (2020) el Customer Relationship management (CRM) es
un modelo que pretende la apropiacion de la tecnologia y los procesos de simplicidad de
negocios, con la finalidad de recolectar datos y hechos significativos de los clientes a través de
la interaccidn con los mismos; es decir, que se de la relacién trabajador-cliente, con el objetivo

de mejorar los servicios y/o productos que ofrece la empresa de tal forma que satisfagan las
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necesidades y/o demandas de los clientes siempre con miras a incrementar las ventas vy el

posicionamiento del nombre de la empresa en la mente del consumidor.

Montoya y Boyero (2013) mencionaron la importancia de que las empresas consideren
y le den el mayor relevancia a la persona que hay detras de la compra o transaccién realizada,
es decir, que es fundamental que la organizacion registre las acciones de los clientes en las
negociaciones y es la accion que realiza el CRM, le brinda a la organizacion la posibilidad de
que la misma comprenda el comportamiento de su cliente y le brinde lo que este desee,
adaptando el producto o servicio de acuerdo a las necesidades. De acuerdo con Swift (2018) el
CRM se encarga de identificar, interactuar y diferenciar a los clientes en términos de sus

necesidades y preferencias.

Sin embargo, a pesar de que gran parte de dichas acciones las realiza la tecnologia,
también es importante mencionar las habilidades que debe tener el vendedor, pues ello
permitird que ademas de que sus actividades se cumplan con éxito, el sistema sea bien
implementado, asimismo, para que este sea capaz de persuadir 0 convencer a su cliente de
comprar debera conocer distintas variables que influyen, tales como: a.) los beneficios del
producto, de manera que pueda dar a conocer esta informacion y convencerlo de que necesita
comprar el producto o servicio, b.) los datos del cliente, por tanto pueda ofrecerle los productos

que el cliente desea y sus derivados para obtener mas ventas.

El CRM es aplicado a traves de la evaluacion de la calidad del servicio o la satisfaccion
del servicio, ello se lo realiza antes de disefiar un método para aplicar a la empresa, en
consecuencia, al ser utilizado sea aun mas alta la probabilidad de que genere un beneficio para
lamisma. Torres et al. (2020) conceptualizaron que la medicion de los niveles de insatisfaccion
o de satisfaccion de los consumidores se da con relacion al servicio que recibieron, para valorar
y calificar al area de atencion al cliente y de esa manera incentivar en la mejora de atencion y

servicio al consumidor de parte de los vendedores.

A su vez, Abhari et al. (2018) afirmaron que el CRM es un programa utilizado por las
compairiias con el fin de crear relaciones largas con los clientes, su estrategia es desarrollar un
programa para conocer los deseos de los mismos y que estos se sientan satisfechos, por ello el
énfasis constante de la relacion entre cliente, vendedor y empresa es que el excelente servicio

que se brinde es un indicador para que el cliente al sentirse bien y satisfecho con el servicio
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que recibe, tenga la confianza depositada en la marca, producto o la empresa como tal por lo

gue se convertira en un consumidor frecuente.

Por otro lado, el CRM va mas alla de la preocupacion de ofrecer un buen servicio a sus
clientes, que se establezca una relacion cordial y fuerte entre cliente-empresa, por lo que Gomez
et al. (2019) indicaron que el Customer Relationship Management es una integracion de
procesos, capital humano y busqueda de tecnologia, de tal forma que, en conjunto estas
variables puedan hacer posible que se brinde la mejor atencion, un claro ejemplo de ello es
Bitrix24 una plataforma en linea que brinda distintas herramientas a las empresas que incluye
elementos como diagramas de Gantt, videollamadas, tienda en linea, CRM (pagos en linea,
marketing, plantillas gratuitas) y mas.

A través de las distintas plataformas como el SCM, ERP, CRM, entre otras el vendedor
puede conocer diferentes aspectos acerca del cliente, de esta ultima puede conocer sus gustos,
preferencias, datos personales y mas, sin embargo, se puede ayudar de otras herramientas como
el funnel de ventas que es una metafora utilizada en las empresas o en la mercadotecnia en
general donde el vendedor es capaz de conocer el proceso por el que se encuentra la venta
ubicando de cierta manera a los usuarios en los distintos pasos que ello conlleva como se

observa en la figura a continuacion.

Figura 12.

Funnel de ventas o embudo de ventas
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De acuerdo con Galiana (2022) el Funnel de ventas o también llamado embudo de
ventas es un método de marketing digital de da a conocer los pasos que el usuario realiza para
culminar la venta. Ademas, permite al vendedor colocar al cliente en una categoria del funnel
y asi saber si es un cliente de la empresa, un potencial cliente, es decir que puede ser que tan
solo se este informando acerca de la compra o un prospecto, es decir que existe alguna

posibilidad de que cumpla todo el ciclo de venta, como se evidencia en la figura a continuacion.

Figura 13.

Ciclo de venta
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Nota. Tomado de Negocios digitales (2020)

Supply Chain Management (SCM)

Los constantes cambios y la creciente competitividad a nivel empresarial debido al
mundo globalizado en que se vive exige a las empresas que se vuelvan mas competitivas y que
acorten los tiempos en sus procesos lo que incluye el abastecimiento, almacenamiento,
distribucion y mas, con el fin de brindar una mejor atencién a su clientela, por lo que las
empresas para cumplir dicho objetivo optan por implementar el Supply Chain Management.
De acuerdo con Andino (2006) el Supply Chain Management (SCM) se refiere al proceso que

permite planificar, tener un control y realizar un seguimiento de las operaciones que se realizan
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dentro de la cadena logistica, desde la obtencion de las materias primas hasta obtener un
producto terminado, algunos autores también la llaman la red logistica puesto que se distribuye

como se evidencia en la figura.

Figura 14.

Diagrama del modelo de la cadena de abastecimiento
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Nota. Salas et al. (2019)

Dentro de la figura observada se encuentra entre los procesos de la cadena o red
logistica la llamada logistica inversa. De acuerdo con Salas et al. (2019) es un aspecto que
brinda la posibilidad de retroalimentar la red con el cliente a través de la eficiencia de los flujos

de productos desde el mercado hasta el punto de origen de manera que su valor sea recuperado.

Por otro lado, los procesos de la cadena logistica pueden ser realizados tanto
manualmente como a través de la implementacion de un sistema de informacion, afios atras no
era una opcion tan viable el realizarlo con méaquinas o con la tecnologia como tal, por los costos
que generaban. Sin embargo, la globalizacion en el mundo le ha brindado a las organizaciones
las facilidades para que ello se dé, para que los distintos sistemas de informacion como el CRM,
SGA o0 el SCM sean implementados dentro de los procesos. De acuerdo con Gomez et al.

(2019) el SCM consiste en sincronizar, controlar y alinear los procesos logisticos y sus actores
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como son los proveedores, productores, distribuidores y clientes, para satisfacer las
necesidades de los mismos y generar un valor agregado al producto, haciendo un uso eficiente
de los recursos. Ademas, dicha teoria se enfoca en la forma en como son manejados los
procesos, la capacidad de los proveedores para brindar la materia prima y mejorar la parte
competitiva con el fin de automatizar los pasos que siguen la cadena, obtener mayor eficiencia

y rentabilidad de ello, como se evidencia en la figura a continuacién:

Figura 15.

Elementos de una estrategia en la cadena de suministros
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Nota. Cadena de suministro (2001)

De acuerdo con Pérez (2009) para el éxito de las empresas no basta integrar y mejorar
las funciones de la cadena, sino que se deben dar las relaciones de intercambio de materiales,
informacion, recursos de clientes y proveedores para que se de con eficiencia y eficacia el
desarrollo de la cadena logistica, a través de la implementacion del elemento clave mencionado,
como es el Supply Chain Management que al trabajar de la mano de la tecnologia permite que

la organizacidn sea mas competitiva y obtenga mejores resultados con sus clientes, es asi, que
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Garcia (2006) afirmo que la incorporacion de una tecnologia conveniente y escalable a lo largo
de una cadena de suministro, tiene sus ventajas en cuanto a la fluidez oportuna en la
informacion, sobre todo con respecto a la logistica, distribucion, y administraciéon de los
inventarios, puesto que, al tener las empresas la tecnologia dentro de su cadena logistica y
procesos, esta sera capaz de tener mayor eficiencia y eficacia dentro de sus procesos tanto
internos como externos, mejorar los tiempos de respuesta, tomar decisiones mas acertadas,

entre otras.

Para la implementacion del SCM las etapas de la cadena logistica deben ser evaluadas
para que sean mejoradas, de manera que, al realizarse a través de la tecnologia no siga con
incovenientes o formando un “cuello de botella” en el proceso, sino que cada una de las
conexiones de la cadena permitan que el proceso de la obtencion del producto terminado se de

con eficiencia y eficacia.

Por su parte, la gestion de la cadena de suministro de acuerdo con Manrique et al. (2019)
consiste en crear o formular una estrategia para organizar, dirigir, controlar y motivar a los
participantes dentro del flujo de servicios y materiales, de manera que se pueda maximizar el
valor total generado, es decir que, la gestion de la cadena logistica dentro de una empresa
involucra administrar una actividad que requiere de varios procesos necesarios para obtener el
producto final, tales son la preparacion, almacenaje, transporte, empaque y etiquetado de los
productos, donde la satisfaccion del cliente se ve involucrada indirectamente, puesto que, el
que las variables antes mencionadas estén realizadas correctamente y a tiempo influye en la

opinidn del consumidor no solo respecto al producto sino de la empresa en general.
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Software de gestion de almacenes (SGA)

Mantener el flujo logistico de una empresa en trabajo constante y que se desarrolle con
eficiencia requiere de control y coordinacion, pues, para que ello sea alcanzado la cadena
logistica se debe mantener al mismo ritmo y evitando en lo posible los Ilamados cuellos de
botella. De acuerdo con Sucuzhafiay (2022) el Sistema de Gestion de Almacenes (SGA)
permite conocer la ubicacion e identificar los productos de la cadena, lo que permite que se
organice mejor el flujo logistico, evitando vacios o cuellos de botella. Ademaés el software

permite procesos como la recepcién, almacenamiento, despacho de pedidos y mas.

La globalizacién ha permitido que las empresas mejoren y optimicen cada vez mas sus
procesos dentro del flujo logistico, ademas de las principales razones para elegir un buen
sistema de gestion de almacenes que opera en la organizacion es que permite que el nivel de
satisfaccion del cliente aumente, pues, aumenta la satisfaccion gracias a que se acortan los
tiempos y los clientes tienen menos tiempo de espera, auemnta el grado de fidelizacion del

cliente y méas, como se evidencia en el grafico a continuacion:

Figura 16.

Variables influyentes en implementacion de un sistema

12
10
3
7
6
-
3 3

LeenCa e MEIA0S PN B0 PoMticas y a0 twdenC s mvtae Fonconslidad wraas
zanca cortrs! & rontrol oe procadmentos ol funcioramiered oel bhaco e
vetacs LYo MG eQUOS pas mvetaro feco sracensmeento de ly
2 wenta mercancia

aCtco wRegular W Aceptabie

Nota. Tomado de Bautista y Mora (2021)

Ademas de lo mencionado, los software de gestion de almacenes incluyen la
organizacion y control de los transportes, es decir, que organiza la ruta que los mismos van a

recorrer, de tal forma que, la distancia recorrida es mas corta, por consiguiente gana tiempo y
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la empresa tendra y un menor gasto en combustible, también controla por cual puerta debe salir
el pedido, ello dependera de que productos seran embarcados en el transporte y la ubicacién de
ellos dentro de la bodega, pues no todos los productos que se requieren estan en el mismo lugar.
Asimismo, el software mencionado realiza gestiones como el etiquetado, llenado de productos,

el embalaje y mas.

Sin embargo, muchas veces dentro de las empresas al momento de requerir mercaderia
del proveedor no es para tener un stock de seguridad o el stock de ciclo, sino para realizar el
Illamado cross-docking que se refiere a la accion en la que el proveedor alista el pedido
realizado, lo entrega pero este entra a la empresa directamente a ser embalado y embarcado en
el transporte para ser entregado al cliente final, es decir, que no pasa a ser parte del stock
disponible de la empresa, es decir, que dicha mercaderia no es almacenada. A continuacion se

evidencia en la figura como se maneja la logistica con un SGA

Figura 17.

Logistica empresarial con SGA
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Nota. De Ledn (2022)
Sistema de informacion de marketing (SIM)

El sistema de informacion de marketing de acuerdo con LOpez et al. (2015) es un
sistema formal, flexible e integral que brinda la posibilidad a las empresas de tener un flujo de
informacion completo que encamina a la misma a tomar decisiones acertadas acerca de futuras

acciones que beneficien a la empresa.
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Los SIM tienen como objetivo establecer distintos aspectos como una exhaustiva
investigacion de mercado que permitird que la empresa conozca aspectos importantes de los
usuarios, como la edad, género, preferencias en sus gustos y demas, lo que hara que la misma
comunique a los usuarios de las promociones, ofertas, horarios y mas, de la manera en que los
mismos la capten, es por esto que, las estrategias actuales del marketing son con el uso de
elementos digitales como redes sociales, paginas web, sistemas gerenciales y mas, que es la
manera en que principalmente los clientes captaran dicha informacion, tal como se evidencia

en la figura a continuacion.

Figura 18.

Estrategias Optimas de marketing en la era digital
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Nota. Tomado de Canossa (2019)

El marketing ademas de trabajar con la informacion externa que pertenece a la
coordinacion de el entorno también trabaja con la informacion interna de la empresa como son
las estadisticas comerciales para conocer las tendencias en las ventas, la informacion de los
nuevos productos o tendencias que el mercado tiene, de manera que, la empresa puede
mantenerse competitiva ofreciendo a los usuarios todo lo nuevo, he alli la importancia de

aplicar dentro de los procesos empresariales a los sistemas gerenciales del marketing.
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Marco Referencial

Troya (2019) realiz6 una investigacion acerca de el “Efecto del uso de herramientas
del comercio electronico y el comercio movil (e-commerce & m-commerce) en el
comportamiento de consumo de los moradores de ciudadelas privadas en Guayaquil” en la que
explicaba el impacto de las TIC’s en lo econémico, social e interpersonal incluyendo las redes
empresariales y el emprendimiento digital. El estudio se llevo a cabo con una investigacion
cualitativa, pues se realizaron entrevistas con respuestas abiertas con el fin de que en conjunto
se obtenga un informe detallado de dicha técnica. Luego de ello se pudo concluir que el e-
commerce & m-commerce han cambiado como se da la comunicacion empresa-cliente y como

las organizaciones logran que ello se dé.

Carabajo (2022) realizd6 una investigacion acerca de “Las redes empresariales
enfocadas en el crecimiento de la microempresa, apoyadas en las nuevas tecnologias” en el que
el que explica la incidencia e importancia en la economia de cada pais que tienen las pequefias
y medianas empresas, mismas que han ido progresando de la mano de la implementacién de
las TIC’s por lo que dichas empresas deben estar a la par de la transformacion digital para ser
mas competitivas. Dicho estudio se llevo a cabo con una investigacion cualitativa, pues no es
numérica, es de tipo descriptiva y se aplica a través de una encuesta de acuerdo a la poblacién
de las PYMES del pais.

Bricio et al. (2018) investigaron acerca de “ ElI marketing digital como herramienta en
el desempefio laboral en el entorno ecuatoriano: estudio de caso de los egresados de la
Universidad de Guayaquil” explica como el marketing se ha vuelto una herramienta necesaria
para las empresas debido a las transformaciones tecnoldgicas por lo que es fundamental que
las empresas construyan formas para que la comunicacion se dé a través de distintos medios
como la aplicacion del marketing digital, sistemas de informacion, redes sociales y mas. Esta
investigacion se llevo a cabo con un tipo de investigacion cuantitativa donde se concluyo que
el uso e implementacion del marketing dentro de los procesos empresariales influyen en el buen
desempefio de las empresas donde trabajan o laboran los egresados de la Universidad de

Guayaquil.

Gonzalez (2022) investigd acerca de los “factores que han influenciado la intencion de
compra de lo consumidores guayaquilefios con respecto al e-commerce en el periodo 2020-

2021” donde se explica los elementos que han impulsado a la implementacion del comercio
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electronico como la globalizacion y en la pandemia del COVID-19 en el afio 2020 a nivel
mundial. Esto se llevo a cabo con una investigacion cuantitativa a través de encuestas, con lo
que se concluyo que en la ciudad de Guayaquil el e-commerce si tenia de cierta manera acogida,
pero tuvo su auge en si debido a la pandemia, sin embargo, muchas personas no lo usan debido

a la inseguridad al realizar los pagos en linea en el pais.

Figueroa y Merino (2021) realizaron una investigacion acerca de “Las tecnologias de
la informacion y comunicacion - TIC’s y la logistica de la agencia de carga SEAFAIR PERU
SAC del distritode Miraflores - Lima, 2020 donde se explica la importancia de las tecnologias
de la informacién y comunicacion en los procesos logisticos ya que vuelve a la empresa mas
competitiva en el mercado y mas eficiente en sus procesos. Para lo que se aplico un disefio de
investigacion no experimental, de tipo cuantitativa, pues se utilizd una encuesta para 20

trabajadores de la empresa y el instrumento fue el cuestionario.

Encalada et al. (2019) investigaron acerca de “Las nuevas técnicas que brinda el
marketing”, dando a conocer como pasar de un tipo de marketing tradicional a uno
digital/actual donde los clientes se sientan escuchados y donde se den a conocer a los productos
a la mayor cantidad de usuarios posible. Se aplicé en dicha investigacién un método de tipo
cuantitativo y cualitativo ya que se aplicaron datos numéricos acerca de la inversion en TIC's
que realizan las pequefias y medianas empresas en Ecuador, el porcentaje de transacciones en
linea en la actualidad, los tipos de herramientas digitales, etc... y al mismo tiempo se realizaron

preguntas de investigacion para obtener caracteristicas del tema mencionado.

Dentro de lo observado dentro de cada una de las investigaciones antes citadas se
analiza y concluye que el uso de la tecnologia en general, que incluye sistemas gerenciales,
maquinarias, marketing y mas en la actualidad tiene una alta incidencia a nivel empresarial y
son grandes los beneficios que ofrece, pues vuelve a las organizaciones mas competitivas, con

menor tiempo los pedidos y procesos, tienen mas organizacion, control y mas.
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Marco Conceptual

Tecnologia

Hablar de tecnologia a nivel empresarial es mencionar un recurso fundamental hoy en
dia dentro de los procesos y al mismo tiempo una herramienta que le brinda la apertura para
tener mas eficiencia y competitividad en las distintas areas que conlleva una organizacién. De
acuerdo con Perozo y Nava (2005) la gestion de la tecnologia forma elementos novedosos para

generar ventajas competitivas dentro de las empresas.

La tecnologia es una herramienta que practicamente las empresas estan obligadas a
implementar para mantenerse competitivos en el mercado e ir cumpliendo poco a poco las
estrategias que se tracen alcanzar, siempre y cuando las mismas sean realmente alcanzables,
de acuerdo con Perozo y Nava (2005) dicho criterio permite tomar mas atencién a dos factores:

la globalizacion de la economia y la apertura comercial.

Comercio movil

El comercio movil trata la venta de productos o articulos a través de un dispositivo
inalambrico, que permite que los usuarios o clientes accedan desde cualquier lugar u hora, sin
importar que, se encuentren cerca o lejos de la tienda fisica o que sea de madrugada. Ademas,
que le brinda al cliente la facilidad de que rapidamente encuentre lo que busca, reciba una
atencion personalizada con respuestas inmediatas y seguridad en los procedimientos que

realice.

De acuerdo con Gonzéalez (2022) el comercio movil es una actividad que se realiza a
través de una red informatica, pueden ser mensajeria, redes sociales, pagina web, pagos en linea
y mas, asi Bravo (2011) afirmé que en el comercio mavil la seguridad se determina como los
procedimientos tecnolégicos aplicados a esta modalidad para proveer al cliente
confidencialidad, autentificacion, disponibilidad e integracion, de manera que, se sienta en
confianza de realizar la compra y tener la seguridad de una vez realizado el pago los productos

Ilegaran a su domicilio.
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Utilidad percibida

La utilidad percibida busca dar conocer el grado en el que una persona tiene en cuenta
que lo que esta utilizando permitird que alcance un mejor trabajo o desempefio, esta es
analizada como variable de influencia en la implementacion del comercio electrénico puesto
que, puede influenciar de manera positiva o negativa de acuerdo al usuario. Ademas, cabe
mencionar de la variable mencionada influye en la actitud y perspectiva con que el cliente

percibe la utilidad del producto o servicio.

De acuerdo con Davis (1989) la utilidad percibida es considerada un antecedente de la
actitud de los usuarios sobre el uso de la tecnologia, lo que permite también que la empresa
tenga un tipo de retroalimentacién de que tan efectivo ha sido la implementacion del comercio

movil dentro de los procesos de la organizacion.

Facilidad de uso

La facilidad de uso da a conocer la medida en el que una persona le es facil de utilizar
un producto, por ende, el mismo tenga el deseo de seguir utilizando dicho producto o programa,
asi lo demuestran los usuarios que continuan con alguna app o producto debido a las facilidades
que le brinda, he alli parte de la fidelizacién de los usuarios. Davis (1989) afirmé que la utilidad
percibida y facilidad de uso representan el codmo se acepta la tecnologia como parte de cualquier

modelo.

Asimismo, al hablar de facilidad de usose refiere que el disefio, funcionalidad y
estructura del sitio web, app y mas no le brinde al usuario ningan inconveniente o dificultad a
la hora de tratar de comunicarse con algun asesor o realizar su compra a través del comercio

movil.

Cadena de suministro

La cadena de suministro dentro de la empresa conlleva un papel importante puesto que
es la que conecta las distintas areas de la compafiia con el fin de que el producto llegue al
cliente completo, en buen estado, a tiempo y asi poder lograr la satisfaccion del mismo, de

manera que, se garantice su fidelizacion y que el servicio ofrecido esta siendo eficiente y eficaz.
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De acuerdo con Saucedo (2001) la cadena de suministro es una cadena de proveedores,
almacenes, centros de distribucién y fabricas que transforma la materia prima y la envia al
cliente. Por otro lado, Figueroa y Merino (2021) mencionaron que la cadena de suministro
consiste en unir y relacionar las partes que conforman el proceso de comercio teniendo como
objetivo obtener un resultado positivo de satisfaccion de los clientes, incluyendo todos los

distintos procesos.

Optimizacién de procesos

La optimizacion de los procesos en una empresa es una de las actividades o factores
claves que trae mayor cantidad de beneficios para la misma, a través de ello se pueden reducir
tiempos, costos, obtener mejores resultados y mayor eficiencia dentro de la cadena logistica,
lo que conlleva a brindar un servicio de calidad al cliente y lograr que este se vaya satisfecho

con la necesidad que tenia y con la certeza de que volvera a comprar.

De acuerdo con Cantor y Galeano (2019) la optimizacion de los procesos es la accion
de mejorar los procesos dentro de la empresa, lo que ademas, permite a consecuencia de los
beneficios que se mencionaron que obtenga mayor rentabilidad. Sin embargo, el aplicar el
comercio mévil que permitird la optimizacion de los procesos en la empresa, también conlleva
una serie de actividades a implementar por parte de la organizacion para que se de con
eficiencia, por ejemplo capacitar al personal lo que incluye ensefiarles el manejo de la
tecnologia (teléfono, maquinarias y mas), el trato que se le brinda al cliente, que hacer en

determinadas situaciones y mas.

Servicio

Al mencionar el servicio al cliente se refiere a la relacion empresa-cliente que conlleva
las acciones de parte de la misma para captar nuevos consumidores y fidelizar los existentes,
es decir, que el cliente se sienta satisfecho en las etapas del ciclo de compra, antes, durante y

después de haber realizado la misma.

Duque (2005) afirmé que el servicio es la accion, actividad o beneficio que produce
satisfaccion a un consumidor, ademas, se dice que el servicio es una accion intangible que
genera la opinion en los clientes lo que le permita a la empresa ir mejorando guiandose con los

mismos.
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Sin embargo, de acuerdo con los servicios se dividen de acuerdo a la actividad
comercial de la empresa, asi tenemos al servicio de productos que trata acerca de los beneficios
intangibles que el cliente obtiene al realizar una compra por ejemplo que un vendedor lleve las
compras hasta el vehiculo del cliente y el servicio de servicio trata acerca de los beneficios
intangibles que el cliente obtiene al contratar un servicio por ejemplo al realizarse alguin tipo

de tratamiento de spa recibe un buen trato, una camilla limpia y mas.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una variable que mide la opinion de los consumidores
acerca del producto o servicio ofertado, de manera que, la misma pueda conocer si ello ha
cumplido o superado las expectativas del usuario, que como resultado podra o mantener el

servicio/producto ofertado o mejorarlo para que el cliente sea fiel a la empresa.

Segln Ramirez et al. (2020) la satisfaccion del cliente se refiere a los sentimientos de
felicidad del cliente cuando su proveedor satisface sus expectativas, es decir, es una variable
que da a conocer cual fue la respuesta del consumidor luego de haber realizado la compra. De
acuerdo con Mora (2011) la satisfaccion de los clientes es una respuesta cognitiva-emocional
que se da despues de la eleccién del producto o servicio por lo que recién la empresa podria
entender dicha respuesta como una variable de medicion del servicio ofertado.

Marketing

Hablar de marketing es referirse a la comunicacion directa que se da entre la empresa
y sus clientes a través de la tecnologia, que en los Gltimos afios es utilizado como una estrategia
social debido a la cantidad de usuarios que abarca, puesto que, con un mundo globalizado es
poco comun alguien no haga uso del internet como tal. De acuerdo con Monferrer (2019) el
marketing se relaciona al desempefio de actividades entre empresa y cliente que dirigen el flujo

empresarial.

Las estrategias digitales brindan la apertura a la empresa para que realice cambios o se
actualice en distintas areas y procesos de la misma, a través de la implementacion de diferentes
estrategias como el movil dentro de sus procesos, las plataformas de pago en la web,

plataformas de recoleccion de datos de los clientes para una mejor atencion y mas. Segin Romo
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et al.(2020) las estrategias digitales proporcionan un direccionamiento acerca del uso de los

medios de comunicacion para cumplir con los objetivos de la empresa.

Comercio electronico

Hoy en dia, el uso del comercio electronico va mas alla de ser una “moda” dentro de
las empresas, puesto que, su implementaciéon conlleva méas a obtener aspectos positivos que

negativos para los procesos logisticos y de servicio al cliente para las empresas.

Segln Gonzalez (2022) EI comercio electrénico es una evolucién a los cambios en
cuanto a necesidades que presenta la sociedad y la necesidad de tecnologia en comunicacion
de estar en la misma, con dicha fusion cambiar la manera en que las empresas y consumidores
realizan negocios. Al hablar de comercio electronico segin Sanchez et al. (2015) se refiere a

permitir la implementacion de la tecnologia como medio para obtener ventajas en la empresa.

Redes Sociales

Las redes sociales le brindan a las organizaciones las posibilidades de que creen una
relacién a largo plazo e interactiva con sus clientes, por lo que las empresas cada vez mas hacen
que esta herramienta sea parte de las estrategias a implementas para fidelizar a los usuarios y
aumentar las ventas. De acuerdo con Hutt (2012) son lugares digitales done las personas

comparten informacion de todo tipo profesional, personal y mas.

Marco legal

Ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos fue aprobada
en el afio 2021 (Ley N0.2002-67)

La ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos (2022) afirmo:

Art. 1.- Objeto de la Ley.- Esta ley regula los mensajes de datos, la firma electrdnica,
los servicios de certificacion, la contratacion electronica y telemadtica, la prestacion de servicios
electronicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio electronico y la proteccion

a los usuarios de estos sistemas.
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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; 2
b) el consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a satisfaccion, de

forma clara y precisa, sobre:

1. Su derecho u opcién de recibir la informaciéon en papel o por medios no
electronicos;
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 electronicos y el costo de

esta copia, en caso de existir. (p. 11)

De la misma manera la ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de

datos (2021) también afirmo:

Art. 50.- Informacién al consumidor.- En la prestacion de servicios electronicos en
el Ecuador, el consumidor deberd estar suficientemente informado de sus derechos y
obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Organica de Defensa del Consumidor

y su Reglamento.

La publicidad, promocion e informacion de servicios electronicos, por redes
electronicas de informacion, incluida la internet, se realizard de conformidad con la ley, y su

incumplimiento sera sancionado de acuerdo al ordenamiento juridico vigente en el Ecuador.

En la publicidad y promocioén por redes electronicas de informacion, incluida la
Internet, se asegurard que el consumidor pueda acceder a toda la informacion disponible sobre
un bien o servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades disponibles

para la promocién del bien o Servicio de que se trate.
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En el envio periddico de mensajes de datos con informacion de cualquier tipo, en forma
individual o a través de listas de correo, directamente o mediante cadenas de mensajes, el
emisor de los mismos deberd proporcionar medios expeditos para que el destinatario, en
cualquier tiempo, pueda confirmar su suscripcion o solicitar su exclusion de las listas, cadenas
de mensajes o bases de datos, en las cuales se halle inscrito y que ocasionen el envio de los

mensajes de datos referidos. (p. 11)

Lo descrito en la ley de la Constitucién del Ecuador incentiva a que el comercio
electronico se de con respeto y proteccion hacia los usuarios, de tal forma que, los mismos
estén siempre informados de sus derechos y obligaciones, ademas que, puede acceder a toda la
informacion sobre las facilidades disponibles, posibles promociones, suscripciones y méas de lo

que este dentro del medio en el estarian inmersos con el uso del comercio electrénico.
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Capitulo 11: Metodologia

Disefio de Investigacion

De acuerdo con Martinez (2012) el disefio de investigacion es la descripcion de los
elementos tedricos e instrumentales que brinda la posibilidad de alcanzar nuevos
conocimientos. El disefio de investigacion debe hacer referencia a como se obtiene la
informacion de todo el trabajo de investigacion relacionado con el tema del comercio movil,
de esta manera, se define el tipo y subtipo de estudio a implementar, que puede ser

experimental, descriptivo, correlacional y mas.

El disefio de investigacion experimental segin Badii et al. (2017) es un esquema de
cémo se debe realizar un experimento, es decir que, su objetivo es determinar si existe alguna
diferencia en las variables del estudio. Por su parte, la investigacion descriptiva de acuerdo con
Veiga et al. (2008) se trata de un método que se limita a a describir o medir la presencia de un
sujeto en una poblacién en un determinado tiempo. Por ultimo, la investigacion correlacional
segln Gémez (2020) este tipo de investigacion tiene por objetivo conocer la relaciéon o grado
de asociacion que tienen dos 0 mas variables en una determinada situacién o contexto. Asi, se
concluye que la presente investigacion aplicara un disefio de tipo cuantitativo, transeccional y
no experimental, se menciona este ultimo porque la medicion se realiza en un instante de

tiempo.

Enfoque de la investigacion

Al hablar de enfoque de investigacion se refiere a la naturaleza que tiene el estudio ya
se cualitativa o cuantitativa. De acuerdo con Hernandez et al. (2014) la investigacion cualitativa
tiene como objetivo comprender los fendmenos, a través de la exploracion, es decir, que no
contiene datos numeéricos, a diferencia de las investigaciones o estudios cuantitativos, se
maneja solo a través de caracteristicas. Las investigaciones con enfoque cualitativo tienen
cierta tendencia a ser inductivas, pues de los datos obtenidos se desarrollan un tipo de teoria,

pero no desarrollan ninguna hipotesis que sera probada como en el estudio de tipo cuantitativo.

Ruiz (2011) afirmé que los estudios cuantitativos buscan la exactitud en las mediciones
con fin de obtener resultados lo mas cercanos a la posible realidad, realiza supuestos que son

aplicados o probados en una determinada muestra de la poblacion, es decir, que realizan
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hipdtesis que a través de los datos estadisticos obtenidos deben ser probados. La presente
investigacion tiene un enfoque de tipo cuantitativo, es decir, que los datos que se recolectaron
son cuantificados (numeros) de manera que, a través de una encuesta los resultados son

analizados para emitir una conclusion.

Técnica de investigacion

Al hablar de técnica de investigacion de acuerdo con Maya (2014) es referirse al grupo
de procedimientos que guian u orientan al investigador en el camino o linea de investigacion a
seguir y se utilizan segln el tipo de investigacion que se quiere obtener, sin embargo, ello no
garantiza que los resultados o conclusiones que resulten sean correctos, pues no siempre las
variables analizadas se relacionan y ello puede influir en los resultados obtenidos. Por ello se
recomienda aplicar técnicas de investigacion de distintos tipos, asi existen algunas como la

entrevista, observacion, investigacion de campo, encuestas y mas.

Encuesta

Tomar datos a través de encuesta permite que la investigacion sea mas precisa y que
los datos sean obtenidos mas rapidamente puesto que, se aplican técnicas cuantitativas para
obtener la informacidn necesaria, de acuerdo con Casas et al. (2017) la encuesta es un técnica
que aplica un conjunto de pasos estandarizados que analizan una serie de datos de una muestra.
En la presente investigacion se aplico el método de la encuesta a 246 personas con el fin de
conocer si las variables independientes utilidad percibida y facilidad de uso son aplicadas en la
variable dependiente comercio movil y si las mismas se relacionan positiva 0 negativamente

con la variable dependiente.

Disefio de la encuesta

La encuesta se basé en los modelos de preguntas de tres autores Hubert (2017), Davis
(1989) y Crespo (2013), lo que afirma que las preguntas expuestas estan validadas por tres
expertos de la ciencia de las tecnologias de comunicacion. La encuesta cuenta con trece
preguntas divididas en tres secciones donde se encuesta acerca de la utilidad percibida,

facilidad de uso e intension de uso de los consumidores respecto al comercio movil, la que se
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realiza a 246 clientes encuestados con un método de escala de medicion de Likert que de
acuerdo con Matas (2018) la escala de Likert son instrumentos o herramientas psicométricos
donde el encuestado debe dar a conocer su acuerdo o desacuerdo sobre la pregunta que se le

realiza.

Por lo que la encuesta se desarrolla de la siguiente manera: 1) Totalmente en
desacuerdo, 2) en desacuerdo, 3) ni acuerdo ni desacuerdo, 4) de acuerdo, 5) muy de acuerdo,
1) No es facil, 2) Poco facil, 3) Moderadamente facil, 4) Facil, 5) Muy facil , 1) No mejora, 2)
Mejora poco, 3) Mejora moderadamente, 4) Mejora bastante, 5) Mejora mucho.

La encuesta se desarroll6 de la siguiente manera:

Preguntas demograficas

¢Cudl es tu género?

¢Qué edad tiene?

¢Con que frecuencia revisa el internet o redes sociales?

¢Cudl es la red social que usted mas frecuenta o utiliza?

Facilidad de uso 1 2 3 4 5

¢Aprender a comprar insumos de limpieza e higiene a traves

del comercio mavil fue facil para mi?

(Fue facil desarrollar la habilidad de comprar en
dispositivos moviles de empresas comercializadoras de

higiene y limpieza?

;(Comprar insumos de limpieza e higiene en los dispositivos

moviles mejora su desempefio?
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Utilidad percibida

(Encuentro que comprar por dispositivos moviles
productos de limpieza e higiene es mas conveniente que via

computadoras?

(Encuentro que comprar por dispositivos méviles aumenta
la efectividad en mis compras de insumos de limpieza e

higiene?

;Considero util la atencién personalizada que recibo en las

compras a través de los dispositivos méviles?

Intencién de uso

;Tengo la intencién de realizar compras de productos de

limpieza e higiene en el comercio movil?

(Planea usted comprar por dispositivos mdviles en los

préximos meses productos de limpieza e higiene?

;Considero que en el futuro aumentaré la frecuencia de

comprar a través de los dispositivos moviles?

Confiabilidad

La confiabilidad es referirse a el grado en que un estudio o medida esta sin errores. De

acuerdo con Oviedo y Campo (2005) el coeficiente Alfa de Cronbach se puede analizar como

la medida en la que algun determinado factor esta presente en cada variable, ello se puede

comprobar cuando se tenga la respuesta del coeficiente, en la que el rango de analisises de 0 a

1, lo que quiere decir que en cuanto mas cerca este del 1 quiere decir que hay mayor veracidad

0 mayor confianza en los resultados obtenidos.
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En las encuestas realizadas en la presente investigacion fue considerado el coeficiente
alfa de Cronbach como instrumento para conocer y evaluar como estan relacionadas las

variables utilidad percibida y facilidad de uso con el comercio movil.

Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion trata acerca de el resultado que se obtiene de un estudio
e indica el método que continuard para obtener los resultados. Existen diferentes tipos de
alcance de investigacion, como son: exploratorio, descriptivo, explicativo o correlacional. El
alcance exploratorio se aplica cuando se busca examinar un problema poco analizado, el
alcance descriptivo trata de especificar las caracteristicas, los perfiles de personas y mas. El

alcance explicativo trata de responder las causas de los fendmenos sociales o fisicos.

Por ultimo, el alcance correlacional, que es el que aplica la presente investigacion se
encarga de determinar si existen las relaciones que se han propuesto en las hipétesis planteadas,
de manera que, estas sean aplicadas en la propuesta para las empresas comercializadoras. De
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) al hablar del alcance de una investigacion
no se debe asociar o pensar con una clasificacion, puesto que, indica el resultado segun lo

previsto.

Variables

Para el desarrollo de la presente investigacion de la propuesta para inclusion de
comercio movil en empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene, se han
establecido las siguientes variables independientes: Utilidad percibida y facilidad de uso y
como variables dependiente: comercio movil, de modo que, a través de la encuesta se pueda

Ilegar a una conclusion de si las variables se realizan positiva o negativamente.
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Operacionalizacion de las variables

: e Instrumento
Vaniables Definicion conceptual PR Items Autores
1. jAprender a comprar insumos de limpicza ¢ higiene a
La facilidad de uso percibida, trives del comercio mévil fue facil para mi?
Facilidad |. c: : d‘ n(!c " glndo . ?;::: 2. (Fue ficil desarrollar la habilidad de compraren | Hubert et al
de uso - ,'Y' WO N0 1A “pfc' i dispositivos moviles de empresas comercializadoras de (2017)
utilizar la tecnologia sin mayor R SR
higiene y limpieza?
esfuerzo. Troya (2019) - e —_—
3. (Comprar insumos de limpieza ¢ higiene en los
dispositivos moviles mejora su desempeiio?
4. ;Encuentro que comprar por dispositivos moviles
o Z o productos de limpieza ¢ higiene es mis conveniente que
La utilidad percibida busca . via computadoras?
Utilidad medir ¢l grado en que una Likert (S
ibida | PETONa piensa que utilizando ' e:t () 5. (Encuentro que comprar por dispositivos moviles |Davis (1989)
e un sistema puede ser mas o aumenta la efectividad en mis compras de insumos de
eficiente en sus actividades limpieza e higiene?
6. (Considero atil la atencion personalizada que recibo
en las compras a través de los dispositivos moviles?
La V"f"’" M“f°““_“°"’-° esla 7. (Tengo la intencidn de realizar compras de productos
variable depiendicnte de de limpieza ¢ higiene en ¢l comercio mévil?
) medicién con la que se trabajard I
Intencién para elaborar la propuesta de la 8. ;Planea usted comprar por dispositivos méviles en (2::;))0 _e
de uso inclisién del coménsio-movil éa los proximos meses productos de limpieza e higiene?
empresa comercializadora de 9. (Considero que en el futuro aumentaré la frecuencia
limpieza ¢ higiene de comprar a través de los dispositivos moviles?
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion debe ser elegido de acuerdo a la necesidad, sin embargo, es
recomendable que se apliquen distintos tipos de investigacién para comprobar que los
resultados no estan siendo erréneos o sesgados por no aplicar el tipo de investigacion que
corresponde, asi tenemos distintos tipo de investigacion, como son la aplicada, experimental,

de campo, correlacional y mas.

La investigacion aplicada pretende resolver un problema a través de la busqueda y
aplicacion del conocimiento, la investigacion experimental se realiza a través de un enfoque
cientifico con un conjunto de variables experimento y otras constantes. Por su parte, la

investigacion de campo trata de un método que recopila datos cualitativos de fuentes primarias.

La investigacién correlacional, que es la que aplica la investigacion, de acuerdo con
Huamani (2019) se encarga de determinar el grado de asociacion entre dos o0 mas variables,
esta fue escogida, puesto que, se determinara las relaciones entre las variables facilidad de uso
y utilidad percibida a partir de la hipétesis planteada al aplicar una encuesta y la investigacion
tendra un enfoque cuantitativo, pues se busca obtener resultados que beneficien a los
encuestados (poblacion). De acuerdo con Huamani (2019) la investigacion cuantitativa se

encarga de reunir y analizar los datos numéricos que corresponden a las variables.

Poblacion y muestra

Poblacion

Arias et al (2016) afirmaron que a poblacion es un conjunto de casos definidos que sera
una referencia para elegir la muestra. Es importante que se especifique la poblacién a elegir,
puesto que, de la misma surge la muestra y de ella dependeran los resultados que se obtengan
de las encuestas tomadas.

Para la presente investigacion se tomo como referencia la poblacion de la ciudad de
Guayaquil del afio 2019 que es de 2,698 millones de habitantes para realizar la propuesta para

las empresas comercializadoras de limpieza e higiene.
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Muestra

La muestra es elegida con el fin de determinar el nimero de encuestados, necesario para
obtener resultados lo mas cercanos a la realidad y que los objetivos antes planteados logren
cumplirse. Sin embargo, Arias et al. (2016) afirmaron que el calculo para obtener la muestra es
diferente para cada investigacion, depende del disefio, hipotesis y las variables a analizar. Cabe
recalcar que se realiz6 un muestreo por conveniencia para obtener los resultados que se esperan

analizar.
Figura 19.

Formula para muestreo
N*Zlp*q
= 2 2
d**(N-1)+Z;*p*q

Para calcular la muestra de la presente investigacion, se considera un margen de error
del 6% y el 94% de confianza, aplicando la formula da como resultado que la muestra a tomar

es de 246 personas. Para lo cual se aplica la formula de poblacion finita, donde:
N= Total de poblacion
Za=1.94 (representa el 94% de confianza)
p= Proporcién esperada (6% = 0.06)
g=1-p (1 - 0.06 = 0.94)
d= precision (6%)
Figura 20.

Formula de muestreo aplicada
_ N*Z&p*q
 d?(N-1) + ZZ*p*q

n

B 2.698*1,942%0,06%0,94
T = 0,06%(2.698-1) + 1,042%0,06%0,94

n = 246
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Técnica de recoleccion de datos y analisis de datos

La recoleccidn de datos se realiza principalmente a través de entrevistas encuestas, u
observacion de lo que se pretende estudiar, para la presente investigacion se aplicé una técnica
de recoleccion de datos de encuesta, se procedi6 a afiadir la misma en google form, de manera
que, los clientes y cercanos a las empresas comercializadoras de limpieza e higiene puedan
responder la misma para obtener resultados y realizar el analisis correspondiente. En la

investigacion se aplica un tipo de muestreo no probabilistico y de conveniencia.

Por otro lado, la fiabilidad de la data serd medida a través de el alfa de Cronbach que
debe ser 0,7 o mayor (Nunnally y Bernstein, 1978), para considerar existe consistencia interna
en la escala. Posteriormente se aplica un analisis factorial exploratorio para reducir el namero
de variables en un grupo de factores. Se comprobara que se puede aplicar analisis factorial con
el indice KMO, se considera un valor aceptable KMO > 0.6 y la prueba de esfericidad de
Bartlellt que mide la significancia estadistica y se considera un valor aceptable < 0.005. Se
utiliza para la extraccion de factores el método de componentes principales y el método de
rotacion Varimax. Para las variables que poseen carga factorial menor a 0,50 seran excluidas
de la matriz de factores, asimismo, para la extraccion de los factores se utilizara el criterio de
que expliguen al menos el 60% del total de la varianza, con este andlisis factorial se obtiene un

grupo de factores.

Para testear las hipdtesis se utiliza el método de regresion utilizando como variables
dependientes el grupo de factores y como variable independiente la intension de uso del
comercio movil. En la regresion se examina el R2 considerando que sea mayor a 0.5 y se
determina si las variables independientes se relacionan con la variable dependiente para

comprobar las hipoétesis.
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Capitulo 111: Anélisis de los resultados

Resultados obtenidos de la encuesta

El proceso de datos se realiza en el software SPSS, que es un programa estadistico muy
utilizado a nivel académico. A continuacién se evidencia los resultados descriptivos de las
variables analizadas a través de la encuesta, donde se visualizan las tablas de frecuencia

correspondientes a cada una de las preguntas.
1. Cual es tu género?

Tabla 1. Género de los 246 encuestados

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido masculina 109 44,3 44,3 44,3
femenino 137 55,7 55,7 100,0
Total 246 100,0 100,0

Figura 21.

Género de los 246 encuestados

penero

Wretciin
Bterarre
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Como se observa en la grafica, el 55,7% de los 246 encuestados corresponde al sexo
femenino, mientras que el 44,3% corresponde al sexo masculino.

2 Qué edad tiene?

Tabla 2. Edad de los 246 encuestados

Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido 18 a 25 afios 71 28,9 28,9 28,9
26 a 32 afios 85 34,6 34,6 63,4
33 a 40 afios 55 22,4 22,4 85,8
41 a 48 afos 18 7,3 7,3 93,1
49 afios en adelante 17 6,9 6,9 100,0

Total 246 100,0 100,0

Figura 22.

Edad de los 246 encuestados

edad

De acuerdo a la grafica el 34,6% de los encuestados estan en el rango entre los 26 y 32
afios en su mayoria, el 28,9% oscila entre los 18 a 25 afios, el 22,4% de 33 a 40 afios y tan solo
el 6,9% es de 49 afios en adelante.
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3 Con qué frecuencia revisa el internet o redes sociales?

Tabla 3. Frecuencia con que los usuarios revisan redes sociales

Frecuencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido diariamente 109 44,3 44,3 44,3
semanalmente 73 29,7 29,7 74,0
2 a 3 veces por semana 45 18,3 18,3 92,3
mensualmente 13 53 53 97,6
2 a 3 veces por mes 6 2,4 2,4 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 23.

Frecuencia con que los usuarios revisan redes sociales

frecuencis

Como se observa en la grafica de la pregunta respecto a la frecuencia de los usuarios
en redes sociales, el 44,3% de de clientes encuestados respondid que utiliza las redes sociales
diariamente, el 29,7% semanalmente, el 18,3% de 2 a 3 veces por semana, el 5,3%
mensualmente y tan el 2,4 de 2 a 3 veces por semana.
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4 Cuaél es la red social que mas frecuenta o utiliza?

Tabla 4. Red social mas utilizada por los usuarios

Red social

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Instagram 54 22,0 22,0 22,0
Facebook 68 27,6 27,6 49,6
Whatsapp 87 35,4 35,4 85,0
Twitter 24 9,8 9,8 94,7
Otras 13 5,3 5,3 100,0

Total 246 100,0 100,0

Figura 24.

Red social mas utilizada por los usuarios

red_social

Como se observa en la grafica acerca de la pregunta de la red social que mas frecuenta,
el 35,6% de los encuestados respondi6 que Whatsapp es la red social que mas utilizan, el 27,6%
respondié que mas utiliza Facebook, el 22% Instagram, el 9,8% twitter y solo el 5,3% otras
redes sociales.
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5 Aprender a comprar insumos de limpieza e higiene a traves del comercio movil fue facil

para mi?
Tabla 5. Facilidad de uso percibida del comercio mavil

Facilidad uso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido No es Facil 26 10,6 10,6 10,6
Poco Facil 51 20,7 20,7 31,3
ngleradame”te 65 26,4 26,4 57,7
Facil 47 191 19,1 76,8
Muy Facil 57 23,2 23,2 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 25.

Facilidad de uso percibida del comercio movil

facilidad_uso

La gréfica observada responde a la interrogante sobre la facilidad de uso percibida del
comercio movil, de lo que el 26,4% respondié que es moderadamente facil, seguido de un
23,2% de los encuestados que respondieron muy facil, un 19,1% respondié que es facil, seguido

de un 20,7% que respondié poco facil y solo un 10,6 % respondié que no es facil.
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6 Fue facil desarrollar la habilidad de comprar en dispositivos

comercializadoras de higiene y limpieza?

Tabla 6. Habilidad para comprar en el comercio movil

Desarrollo habilidad comprar

moviles de empresas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido No es Facil 12 4,9 4,9 4.9
Poco Facil 47 19,1 19,1 24,0
ngleradameme 77 18,7 18,7 42,7
Facil 64 26,0 26,0 68,7
Muy Facil 46 31,3 31,3 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 26.

Habilidad para comprar en el comercio movil

habilidad_comprar
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La gréafica observada hace referencia a la interrogante acerca de el desarrollo de la

habilidad para comprar en el comercio mévil, donde el 31,3% de los encuestados respondid

que es muy facil, el 26% que es facil, el 19,1% es poco facil, 18,7% que es moderadamente

facil y tan solo el 4,9% que no es facil.
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7 Comprar insumos de limpieza e higiene en los dispositivos méviles mejora su desempefio?

Tabla 7. Mejoramiento del desempefio en la compra a través del comercio movil

Desempefio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido No mejora 16 6,5 6,5 6,5
Mejora poco 42 17,1 17,1 23,6
nl\:lgfjoereramente ol 248 248 184
Mejora bastante 40 16,3 16,3 64,6
Mejora mucho 87 35,4 35,4 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 27.

Mejoramiento del desempefio en la compra con el comercio movil

desemperio
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En la grafica de pastel que pertenece a la pregunta sobre el mejoramiento del
desempefio en la compra a través del comercio mdvil indica que el 35,4% de los encuesta
opinan que mejora mucho, el 24,8% que mejora moderadamente, el 16,3% que mejora bastante,

el 17,1% que mejora poco y solo un 6,5% que no mejora.
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8 Encuentro que comprar por dispositivos moéviles productos de limpieza e higiene es mas

conveniente que via computadoras?

Tabla 8. Utilidad percibida por los usuarios acerca del comercio movil

Utilidad percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido No es comveniente 13 53 53 53
Poco conveniente 42 17,1 17,1 22,4
x)ﬂi‘zﬁgzgeme 65 26,4 26,4 48,8
Bastante conveniente 46 18,7 18,7 67,5
Muy conveniente 80 32,5 32,5 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 28.

Utilidad percibida por los usuarios acerca del comercio mdvil

utilidad_percibida

La grafica da a conocer la utilidad percibida por los usuarios acerca del comercio movil,
donde los resultados dieron que el 32,5% de los 246 encuestados respondieron que es muy
conveniente, el 26,5% que es moderadamente conveniente, el 18,7% que es bastante

conveniente, el 17,1% que es poco conveniente y solo el 5,3% que no es conveniente.
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9 Encuentro que comprar por dispositivos méviles aumenta la efectividad en mis compras de

insumos de limpieza e higiene?

Tabla 9. Aumento de efectividad en las compras

Aumento efectividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 18 73 73 73
desacuerdo
En desacuerdo 32 13,0 13,0 20,3
Ni de acuerdo ni 56 228 228 431
desacuero
De acuerdo 91 37,0 37,0 80,1
Totalmente de acuerdo 49 19,9 19,9 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 29.

Aumento de efectividad en las compras

aumento_efectividad
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La grafica observada hace referencia a la interrogante acerca de el aumento de
efectividad de la compra a través del comercio mavil, donde se evidencia que el 37% de la
poblacion se encuentra de acuerdo con ello, el 22,8% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 19,9%
totalmente de acuerdo, el 13% en desacuerdo y un 7,3% esta totalmente en desacuerdo.
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10 Considero util la atencion personalizada que recibo

dispositivos moviles?

Tabla 10. Atencion personalizada en las compras en linea

Atencién pesonalizada

en las compras a través de los

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 7 28 28 28
desacuerdo
En desacuerdo 40 16,3 16,3 19,1
Ni de acuerdo ni 55 22.4 224 415
desacuero
De acuerdo 84 34,1 34,1 75,6
Totalmente de acuerdo 60 24,4 24 4 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 30.

Atencion personalizada en las compras en linea

atencion_pesonafzada
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La gréafica observada hace referencia a la interrogante que responde acerca de la
percepcion de la atencion personalizada en las compras en linea, donde el 34,1% estan de
acuerdo, el 24,4% esta totalmente de acuerdo, el 22,4% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 16,3%
esta en desacuerdo y tan solo el 2,8% esta totalmente desacuerdo.
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11 Tengo la intencion de realizar compras de productos de limpieza e higiene en el comercio

movil?
Tabla 11. Intencion de uso de compras a través del comercio movil

Intencién uso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 10 41 41 41
desacuerdo
En desacuerdo 29 11,8 11,8 15,9
Ni de acuerdo ni 62 25,2 252 411
desacuero
De acuerdo 96 39,0 39,0 80,1
Totalmente de acuerdo 49 19,9 19,9 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 31.

Intencién de uso de compras a través del comercio movil

Intencion_uso

La gréafica observada hace referencia a la interrogante que responde acerca de la
intencion de uso de compras a traves del comercio movil donde el 39,0% de los encuestados
estan de acuerdo, el 25,2% no esta ni acuerdo ni en desacuerdo, el 19,9% esta totalmente de
acuerdo, el 11,8% esta en desacuerdo y tan solo el 4,1% esta totalmente en desacuerdo.
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12 Planea usted comprar por dispositivos mdviles en los proximos meses productos de

limpieza e higiene?
Tabla 12. Compras futuras en el comercio movil

Compra_dispositivo_movil

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 3 33 33 33
desacuerdo
En desacuerdo 30 12,2 12,2 15,4
Ni de acuerdo ni 63 256 256 411
desacuero
De acuerdo 94 38,2 38,2 79,3
Totalmente de acuerdo 51 20,7 20,7 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 32.

Compras futuras en el comercio movil

compra_dispositivo_movil

La gréafica observada hace referencia a la interrogante que responde acerca de si se
espera realizar compras futuras a través del comercio moévil, donde el 38,2% esta de acuerdo,
el 25,6% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 20,7% esta totalmente de acuerdo, el 12,2%

esta en desacuerdo y tan solo el 3,3% esta totalmente en desacuerdo.
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13 Considero gue en el futuro aumentaré la frecuencia de comprar a través de los

dispositivos méviles?
Tabla 13. Aumento de frecuencia de compra a travées del comercio movil

Aumento frecuencia compra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 11 45 45 45
desacuerdo
En desacuerdo 32 13,0 13,0 17,5
Ni de acuerdo ni 53 215 215 39,0
desacuero
De acuerdo 90 36,6 36,6 75,6
Totalmente de acuerdo 60 24,4 24 4 100,0
Total 246 100,0 100,0
Figura 33.

Aumento de frecuencia de compra a través del comercio movil

aumento_frecuencia_compra

La gréafica observada hace referencia a la interrogante que responde acerca de el
aumento de frecuencia de compra a través del comercio maévil donde el 36,6% esta de acuerdo,
el 24,4% esta totalmente de acuerdo, el 21,5% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% en

desacuerdo y tan solo el 4,5% esta totalmente en desacuerdo
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Andlisis de fiabilidad

Se realiza un analisis de fiabilidad para comprobar que la data recolectada en el

cuestionario es fiable para obtener los resultados
Alfa de Crombach = 0,897 lo cual indica que hay una alta fiabilidad de la data tomada

Se realiza con la finalidad de agrupar el nimero de variables en un constructo

Andlisis Factorial

Se realiza un andlisis factorial exploratorio con la finalidad de agrupar variables para
comprobar si el andlisis es factible donde se utiliza la prueba de KMO y la de espericidad de

Bartlett como se evidencia en la tabla a continucién

Tabla 14. Prueba KMO vy Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,843
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 634,511
Bartlett gl 15
Sig. ,000

Indice KMO es 0,843 lo cual es aceptable, indica que si se puede realizar analisis
factorial. La prueba de esfericidad de Bartlett tiene un resultado estadisticamente significativo

(0.000) lo que indica gue es aceptable
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Tabla 15. Comunalidades

Las comunalidades > 0,5 lo cual es aceptable

Tabla 16. Varianza total explicada

Comunalidades

Inicial Extraccion
facilidad_uso 1,000 ,830
habilidad_comprar 1,000 ,807
desempefo 1,000 7123
utilidad_percibida 1,000 ,740
aumento_efectividad 1,000 ,635
atencion pesonalizada 1,000 ,604

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado Sumas de rotacion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado

1 3,562 59,364 59,364 3,562 59,364 59,364 2,184 36,403 36,403
2 AT7 12,947 72,311 T77 12,947 72,311 2,154 35,908 72,311
3 ,538 8,975 81,286

4 451 7,512 88,797

5 ,404 6,725 95,522

6 ,269 4,478 100,000
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Tabla 17. Matriz de componente rotado

Matriz de componente rotado?

Componente

1 2
facilidad_uso 877 ,248
habilidad_comprar ,867 233
desempeno 213 ,823
utilidad_percibida 217 ,833
aumento_efectividad ,555 571
atencion pesonalizada 513 584

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

Las dos primeras variables corresponden al constructo facilidad de uso y las otras cuatro a

utilidad percibida

Tabla 18. Regresion

A continuacion con la finalidad de comprobar las hipotesis con la variable dependiente

(Comercio mavil)

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 7442 ,553 ,549 67119479

Predictores: (Constante), facilidad de uso, utilidad percibida

R cuadrado indica que es apropiado para hacer la regresion.
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Tabla 19. Anova

ANOVA?
Suma de Media

Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 135,528 2 67,764 150,419 ,000°

Residuo 109,472 243 451

Total 245,000 245
a. Variable dependiente: Comercio movil
b. Predictores: (Constante), Facilidad de uso, utilidad percibida
Tabla 20. Coeficientes

Coeficientes®
Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados

Modelo Error estandar Beta t Sig.

1 (Constante) -1,271E-16 ,043 ,000 1,000
Facilidad de uso 502 ,043 502 11,718 ,000
Utilidad percibida 548 043 548 12,788 000

a. Variable dependiente: comercio movil

Se comprueban las siguientes hipotesis:

H1: La facilidad de uso se relaciona positivamente con la intencion de uso del comercio movil
H2: La utilidad percibida se relaciona positivamente con la intension de uso del comercio
movil.

puesto que son estadisticamente significativas (0.000)

Quiere decir que incrementando la facilidad de uso y utilidad percibida se incrementara el uso

del comerrcio movil, es decir que existe una relacion positiva entre las variables
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Capitulo 1V: Propuesta

La propuesta para las empresas comercializadoras de limpieza e higiene busca aplicar
el comercio moévil dentro de los procesos internos y externos de la organizacién, que involucra
la cadena logistica, la relacion empresa-cliente y la fidelizacion de los mismos. De los varios
beneficios que genera aplicar el comercio movil en la organizacion se detalla que este permite
principalmente que la accién de la compra se desde cualquier hora y lugar, a diferencia de la
compra tradicional que es presencialmente, en la que el cliente necesariamente debia acercarse
a la tienda para conocer cuales son los productos que la misma ofrece, que estan en promocion
y demas, también esta la compra por PC que al no se inalambrico no se puede aplicar el
comercio electronico desde cualquier lugar, pues es necesario que el usuario se siente en un
escritorio a navegar en la web, con el comercio electronico por el contrario puede hacer uso de
este sin necesidad de ir a una tienda o acudir a una PC, pues desde un celular puede visualizar

los productos, recibir una atencion mas personalizada, publicidad sin que lo pida y maés.

Por su parte, para las empresas el comercio mévil permite que se tenga un mayor control
de los pedidos, expansion a otros mercados y lugares, es decir, que la empresa serd mas
conocida a través del uso de la tecnologia y del comercio movil como tal, también aumenta la
satisfaccion del cliente al acortarse los tiempos dentro de los procesos de la cadena y el de
compra del cliente, lo que es fundamental para que la organizacion se vaya desarrollando de la
mano con la globalizacion, por tanto, los clientes se sientan satisfechos con el servicio ofrecido
y el producto que adquieren, es decir, que tengan menos inconvenientes en el proceso de

compra, se fidelicen y que la empresa tenga un rapido contacto con ellos.

Asi menciond Moscoso (2017) que la comunicacién con los clientes se da a través de
las paginas web o el comercio electronico que brindan la oportunidad de la comunicacion con
el comprador, a través de distintos medios como pagina web, redes sociales como Instagram,
Facebook, correo electronico, Whatsapp y otras redes, es por esto que se dan a conocer algunas
estrategias y actividades que las organizaciones pueden implementar para que el comercio
movil se de con eficiencia, a través de estas herramientas que gracias a la globalizacion se

pueden utilizar, si se tiene el siguiente objetivo general.
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Objetivo General

Proponer un conjunto de estrategias y actividades que faciliten a las empresas
comercializadoras de productos de limpieza e higiene incrementar la facilidad de uso y utilidad

percibida en el comercio movil

Estrategias y actividades de la propuesta
Infraestructura tecnol6gica y capacitacion del personal para el comercio

electrénico

Hablar de infraestructura tecnologica de acuerdo con Laudon (2019) es referirse a los
grupos de elementos tecnologicos fisicos y de software que admiten que las empresas pueda
desarrollar sus actividades a través de la tecnologia, lo que incluye la implementacion de
distintos elementos como PC, moviles, impresoras, codificadoras, sistemas de informacion
como el CRM, SGA o SCM. Para las empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene es fundamental encontrar equipos resistentes al tipo de productos mencionados, pues,
al ser productos con componentes quimicos tienden a generar un tipo de impacto en estos
instrumentos, ademas que no es conveniente la implementacion e inversion de infraestructura

tecnologica que no serd duradera.

Sin embargo, los equipos fisicos y de software a pesar de ser parte fundamental para la
implementacién de la tecnologia en las empresas, trabajan de la mano con el capital humano,
por lo que, es de gran importancia que las organizaciones cuenten con personal calificado y
capacitado para uso de ellos. De acuerdo con Abarca (2016) la tecnologia mismo se encarga
de brindar las oportunidades para capacitar a los trabajadores y que los mismos se vuelvan mas
productivos y eficientes en sus labores, es decir, que las organizaciones al momento que querer
implementar las TIC’s dentro de sus procesos deben consideran la implementacion de los
activos y las capacitaciones a su personal acerca de como manejar el comercio movil, que
incluye como realizar distintas acciones como las facturas, proformas, manejo de la pagina

web, de las redes sociales, el manejo de los sistemas de informacion y mas.
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Plataformas de comercio electrénico-tienda virtual

Al mencionar las tiendas virtuales de las empresas la mayoria de gerentes piensan que
ello se puede lograr a través de la creacion de un app, de acuerdo con Brito y Pinzon (2016)
las aplicaciones mdviles abren camino dia a dia a las empresas pues brindan distintas
funcionalidades para las mismas, no obstante, la creacion de una aplicacion a pesar de brindar
grandes ventajas requiere de meses de preparacion y un alto costo para la empresa, es por esto
que, se sugiere a las organizaciones implementar en vez de una app las diferentes plataformas
de creacién de tiendas en linea que no tienen un alto costo y ofrecen las facilidades para
empezar desde cero una completa que brinde a la empresa las comodidades para subir todo tipo
de informacion, de modo que, el usuario reciba informacion acerca de la gama de productos

que la organizacion ofrece, sus presentaciones, precios y mas.

Un claro ejemplo de ello es la plataforma Prestashop que es un software que permite
que la organizacion cree su tienda online, con fotos, videos, chats en vivo, un catalogo de
productos, de tal forma que el cliente puede visualizar las opciones, seleccionar, guardar en
favoritos y hasta brindar un tipo de resefia a la empresa, para que constantemente se mejore la
pagina web, el servicio ofrecido y asi los clientes se sientan cada vez mas satisfechos con ganas
de volver a comprar. Shopify es otra de las plataformas que permite crear una tienda en linea,
es una empresa creada en el 2006 en Canada, que le brinda la guia a las organizaciones para
que sea facil y rapido lograrlo brindandole al cliente las facilidades para que encuentre lo que
busca, brindandole la posibilidad de que la empresa cargue fotos, videos de publicidad,
informativos y mas con la informacion necesaria para que el usuario tenga el interés de volver

visitar la pagina, hacer publicidad de los productos y volver a comprar.

Woocommerce es un sitio web que también permite crear tiendas en linea, fue creada
en el 2011 y adquirida afios después por la empresa Wordpress. La plataforma le permite a las
organizaciones realizar cargas de fotos de los productos, comentarios de los mismos, permite
que la empresa conozca las posibles compras que no se realizaron, de manera que, se tome
alguna accién para que se culmine la compra, se pueden realizar promociones solo para la
tienda en linea, admite distintos tipos 0 métodos de pago para que cualquier usuario desde

cualquier pais o ciudad pueda realizar su compra.

Sin embargo, para implementar el comercio maévil no es solo que le empresa tenga la
intencion de realizarlo, sino que, ademas deberd implementar las plataformas antes

mencionadas, aplicando los lineamientos necesarios para que el comercio movil se de con
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eficiencia desarrollando distintas particularidades como reglamentos internos, medios de pago,
pagina web, redes sociales, plataformas que seran utilizadas y mas. Al hablar de reglamentos
internos se refiere que los trabajadores deberan tener conocimiento de ellos como son las
respuestas ante una determinada situacion que se presente, el tipo de trato con el cliente,
brindar un servicio personalizado, ofrecer el catalogo de los productos que incluya iméagenes,
precios y promociones, la logistica de entrega para que lleguen los pedidos a tiempo,
completos, en buen estado y los tips que puedan ser brindados a los mismos para que estos

hagan un buen uso de los productos que compran.

Ademas, la empresa debe preocuparse por contar con una vendedora calificada que
tenga las aptitudes y caracteristicas necesarias para tratar con los clientes y que cumpla con los
parametros que se mencionaron en el reglamento interno. La causa fundamental por la que las
empresas deciden implementar el comercio movil es debido a los altos indices de insatisfaccion
que la clientela presenta, sin embargo, no toda la poblacion tiene conocimiento de cémo
manejar la redes o la tecnologia en general, es por esto que, también se debe tomar en cuenta
que es importante contar con guias de uso del comercio mévil (uso de redes sociales, uso de
pagina web, visualizacion de catalogo, visualizacion de la ruta del pedido y méas) que le brinde

al cliente todas las facilidades que require.

Asimismo, las empresas comercializadoreas de productos de limpieza e higiene
deberan brindarle al cliente las guias y tips de uso de los distintos productos que ofrece a la
venta, tales son desinfectantes, suavizantes, alcohol antiséptico, alcohol gel, cremas
hidratantes, cremas exfoliantes como se evidencia en las imagenes a continuacion, pues no
todos los productos son aptos para ser utilizados por todo tipo de personas, por ejemplo el cloro,
el acido debe estar fuera del alcance de los nifios, los dos productos mencionados no pueden
ser mezclados, pues producen un gas toxico para cualquier persona. Asimismo las cremas y
exfoliantes su uso dependera el tipo de piel que tenga la persona, de no usar el adecuado puede
causar alguna irritacion o dafio en la piel del cliente. El alcohol por su parte al ser en gel o
antiséptico no es para ingerir es para neto uso externo, entre otros importantes tips que la
empresa a través de redes, pagina web o a través de sus vendedores debe darle a conocer a sus

clientes.
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Pasarelas de pago

Por otro lado, el comercio movil es un servicio completo, que brinda también a los
usuarios las posibilidades de que este realice sus pagos con la certeza que no tendra peligro
alguno al hacerlo en linea, para ello existen distintas plataformas que brindan a las
organizaciones las facilidades para que cualquier pago como es a través de transferencia o
tarjeta de crédito, se dé de forma segura y sin ningun tipo de inconveniente.

Una de ellas es Paymentez que permite que los clientes realicen sus compras de manera
mas facil, rapida y segura, es decir que tendran la certeza de que sus datos personales no seran
divulgados, que sus tarjetas no serdn clonadas o que tendran inconvenientes al vincular sus
cuentas de banco, ademas, que permite conocer la transaccionalidad de la cuenta, de modo que,

tanto la empresa como el cliente pueda darle seguimiento a la operacion.

Asimismo, esta Datafast un sistema que le brinda las facilidades a las empresas de
realizar cobros con tarjeta de débito ocrédito, sin importar si esta es pequefia, mediana o grande
o el tipo de negocio al que se dedica, ademas, cobra solo $0,20 por transaccion realizada 'y $12
anualmente. Para mayor seguridad y proteccion de los datos datafast también se maneja a través
de links que son enviados al usuario para que este ingrese los datos correspondientes y algun
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tipo de cddigo temporal que llegue al celular o correo con el fin de que la transaccién sea
inmediata y no se den imprevistos en el proceso. Aunque las plataformas y servicios que
mencionamos no siempre admiten todos los tipos de tarjetas de credito, por lo que, con el fin
de brindarle al cliente o usuario las facilidades correspondientes, es necesario que las

organizaciones opten por distintas plataformas de pago.

Otra plataforma de pagos en linea es Kushki, que de acuerdo con Caceda (2021) Kushki
es una pasarela o plataforma de pagos creada en el 2017 por ecuatorianos emprendedores, que
actualmente posee capacidad para por cada segundo procesar 75 000 operaciones, es decir, que
es una plataforma utilizada por miles de negocios para que los clientes puedan realizar de forma
segura los pagos en linea. La plataforma mencionada ha tenido mas acogida en los ultimos
afios, especialmente desde el 2020 que ante la situacion que atravesaba el mundo la opcién
viable para las empresas era realizar pagos en linea, con lo que, desarrollo también pagos en
linea con el sistema de tokenizacion que es tipo de cédigo que va cambiando cada minuto con
el fin de que este sea digitado al momento de la compra y el usuario tenga mas confianza de

utilizar la plataforma y por consiguiente culminar la compra.

Cabe recalcar que al igual que todas las plataformas mencionadas brindan un sin
numero de beneficios y facilidades a las organizaciones, también cuentan con condiciones de
uso, condiciones legales y de seguridad acerca de la informacidn que se comparte alli, de la
importancia que tiene mantener con mucha cautela las claves, usuarios, correos, uso de token

y mas.

Para implementar estas pasarelas de pago dentro de las empresas comercializadoras de
productos de limpieza e higiene se lo realiza al igual que cualquier otra empresa, mas bien la
eleccion de una de estas pasarelas dependera del criterio del gerente de la organizacion, es
recomendable mantener mas de una, pues al hacer uso de la tecnologia también compran
clientes de otras ciudades o paises, por lo que puede surgir algin inconveniente con la forma
de pago pero pueden acudir a la otra alternativa, de modo que, pueda culminar su compra sin
ningun inconveniente, por ello es también recomendable que se implementen pasarelas de pago
que tengan o permitan recibir el dinero de las ventas en bancos locales para que asi la

organizacion reciba la remuneracion de la compra el mismo dia de su venta.
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Implementacion de sistemas de informacion

De acuerdo con Gonzalez (2017) el sistema de informacion gerencial se refiere a la
disciplina que cubre el uso de las tecnologias, procedimientos, personas y mas para resolver
problemas de negocios, es decir, es un tipo de soporte para las organizaciones para que tomen
decisiones acertadas para el desarrollo de la misma. Sin embargo, existen diferentes tipos de
sistemas de informacion que las organizaciones pueden implementar, por ejemplo esta el CRM,
SCM, SIM o SGA.

El CRM por ejemplo, como se menciond en el segundo capitulo es un sistema de
informacion que se encarga de captar informacion acerca de cada uno de los clientes de la
empresa, con el fin de que la misma pueda brindarle a los consumidores un servicio
personalizado, de esta manera Swift (2018) afirmo6 que el CRM le brinda a la empresa una
vision general acerca del usuario, de modo que pueda construir con el cliente una relacion a
largo plazo y rentable. Sin embargo, en los ultimos afios se han creado plataformas en linea
que brindan algunas facilidades a las organizaciones sin necesidad que estas compren un
software como tal, un ejemplo de ello es Bitrix24 una plataforma en linea que brinda distintas
herramientas a las empresas como el CRM, también trabaja con plataformas de pago como
Prestashop, SCM y més. Asimismo, el SCM como se menciond en el segundo capitulo trata
acerca de la gestion de las distintas actividades del flujo logistico, como el almacenamiento,
etiquetado, embalaje y mas, para las empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene se maneja igual, pero debido a la cantidad de etapas del flujo logistico el proceso es
largo, sin embargo, con la implementacién del sistema logistico los tiempos se acortan, como

se explica en la siguiente estrategia.

Procesos internos de las empresas comercializadoras

De acuerdo con Martinez et al. (2020) las empresas cuentan con procesos que deben
ser medidos y definidos, los mismos que se desarrollan con mas actividades en conjunto para
obtener un determinado resultado, he alli la importancia de que todos los procesos internos de
la cadena logistica se cumplan con eficiencia, ademas que al cumplirlos permite que la empresa
se vuelva mas competitiva, asi Lucas (2014) afirmo que la competitividad de las empresas esta

asociada a la eficiencia de sus procesos.
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He alli lo que se menciond en la estrategia anterior que al aplicar un sistema de
informacion como es el Supply Chain Management permite que la organizacion tenga menos
incovenientes dentro de la cadena logistica, pues todos los procesos estan automatizados y
existe menos probabilidad que se de un error, por ejemplo en cuanto a la reposicion de materia
prima o cualquier producto puede ser reemplazado por el proveedor sin que la organizacion lo
pida, pues a través de los sistemas gerenciales se les puede dar acceso a los proveedores de que
accedan al stock de la empresa o también que los jefes de las areas de bodega puedan visualizar
el stock de la bodega interna de las tiendas por tanto puedan estar en constante reposicion de
la mercaderia y que el cliente siempre tenga lo que solicite. Asimismo, el comercio moévil
brinda a la empresa las facilidades para que a través del uso de la tecnologia pueda sincronizar

las entregas de los productos en el menor tiempo posible.

El SCM dentro de las empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene
es util, pues los productos involucrados requieren de una serie de procesos para su obtencion
final, por ejemplo para realizar un suavizante se requiere primero de la obtencion de las
materias primas de parte del proveedor que se coordinan desde el SCM, que las mismas lleguen
y sean revisadas por el departamento de control de calidad, luego pasaria a produccion donde
los especialistas se encargan de empezar con la preparacion del producto siguiendo la féormula,
luego pasa a la maquina mezcladora y ello a la maquina de envasados y etiquetado, lo que
permitird que cuando el producto ya este listo a través del sistema de informacion se ingrese al
inventario la cantidad, presentacion y ubicacién del producto, lo que se tarda de 3 a 4 dias, si

se realizara el proceso manualmente seria aun mayor el tiempo para obtener el producto final.

Marketing digital
Redes sociales

Las redes sociales cobran cada vez mas importancia en el entorno de las organizaciones,
admitiendo que se de el continuo cambio de informacion y percepcion entre la empresa y el
cliente, sin embargo, para que funcione requiere de dedicacion, tiempo y paciencia, es por esto
que, en la actualidad existen medios para que las estrategias que se apliquen funcionen con
mayor efectividad. De acuerdo con Climent (2012) las redes sociales permiten a los usuarios
estar en todo momento y lugar informados, lo que le brinda a la empresa la posibilidad de que

en cualquier momento pueda interactuar con sus clientes. Asimismo, Jara et al. (2019)
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afirmaron que las redes sociales son eficaces en cuanto a la difusion de informacién, creacion
de branding, marca, atencién al cliente y mas, por lo que la marca o empresa puede tener mas

apertura a que sea reconocida por la poblacion aun sin estar presente en la misma ciudad o pais.

La red social de Facebook es una red que fue creada en el 2008 para que los usuarios
puedan compartir cualquier tipo de informacion como fotos, videos, noticias y mas desde
cualquier lugar, de acuerdo con Zeler (2017) Facebook es considerada de las redes sociales de
mayor alcance con alrededor de 2000 millones de usuarios en el mundo, por lo que, al ser una
red social con tanto alcance la convierte en una herramienta que puede ser aprovechada por las
organizaciones para que sea esta el medio de comunicacion entre el cliente y la empresa, en
consecuencia los usuarios podran tener mayores facilidades para obtener la informacion que

necesiten a través de el catalogo, fotos o videos publicados por la empresa en sus redes sociales.

El correo electrénico por su parte, es otro de los medios de comunicacién que le brinda
las facilidades a las organizaciones para difundir informacion valiosa a distintos usuarios, asi
afirmé Galan (2014) que el mailchimp es una herramienta digital que admite realizar campafias
de e-mail marketing sobre productos, videos de uso del producto, de promociones, descuentos
y mas a través de listas de difusion, de tal forma que, el cliente se mantenga informado acerca

de las novedades que la empresa tiene para ofrecer sin este haber solicitado dicha informacion.

Asimismo, whatsapp es una aplicacion de mensajeria instantanea gratuita lo que hace
posible que las organizaciones ofrezcan a los usuarios a través de este medio respuestas
inmediatas a preguntas, inquietudes o pedidos, permitiendo que el usuario aunque sea atendido
a través de un movil se sienta satisfecho con el servicio ofrecido, que este sea capaz de recibir
informacion completa acerca de un servicio o producto como el precio, modo de empleo,

ventajas de uso, formas de pago y mas.

Para las empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene es fundamental
que dentro de sus redes sociales incluyan posts y mensajes informativos a los clientes acerca
de las ventajas del uso de productos como el cloro, suavizantes, acidos para la limpieza del
hogar, pero también los cuidados que este y los demas productos como los exfoliantes, alcohol,
cremas requieren, pues no son productos que todos los usuarios puedan hacer uso, se deben
mantener algunos cuidados con aquellos que son productos toxicos o con olores muy invasivos
y mas, todo ello con el fin de precautelar el bienestar de los clientes y que los mismos se

interesen aun mas en los productos que la empresa tiene para ofrecer.
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Chatbot

El chatbot es un programa o software que permite que el cliente tenga respuestas a sus
interrogantes, manteniendo un tipo de conversacion con el mismo, pues esta programado para
responder las preguntas debido a una interfaz disefiada con codigos que identifican palabras
claves que brindan a la empresa la posibilidad de dar respuestas rapidas o a su vez enviar al
cliente al lugar o pagina gque necesite, por ejemplo le puede enviar automaticamente el catalogo
de productos, el link de whatsapp, Facebook, Instagram, la pagina web o le puede dar
informacion acerca de los horarios laborales y mas. Asi Garibay (2020) afirmé que un chatbot
esta disefiado para informar acerca de los precios de los productos, de los servicios que la

misma ofrece, ofrecer ayuda para que el usuario tramite un pago y mas.

Por ejemplo para las empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene el
chatbot puede enviarle al cliente modos de empleo de los productos en el que caso que este lo
requiera, 0 a su vez las precauciones que debe tomar al usarlo. Asimismo, puede enviarle el
link para realizar los pagos en linea o los links de las redes sociales de dichas empresas donde

encontrard aun mas informacion de la que el chatbot le puede ofrecer.

Justificacion de la propuesta

La propuesta se justifica por plantear la inclusion del comercio mévil en empresas
comercializadoras de productos de limpieza e higiene, lo que permitird analizar principalmente
las variables independientes: utilidad percibida y facilidad de uso a través de las opiniones de
los clientes acerca del uso del servicio en linea, chatbot, pagina web o redes sociales. Por lo
que con el fin de que las organizaciones implementen esta herramienta comercial se les detallo
las estrategias y actividades necesarias, pues las empresas deben preocuparse por mantener con
excelencia los distintos aspectos que involucra el comercio mévil como son las respuestas que
se le da a los clientes, los incentivos para la satisfaccion, la automatizacion y optimizacion de
los procesos internos, pues al ello ser alcanzado la consecuencia sera alcanzar la satisfaccion

de los usuarios con lo que ofrece la empresa tanto en general como al aplicar el comercio movil.

Asimismo, el comercio mavil le brinda a las empresas las posibilidades de que cada
vez se acerquen mas a tener un mejor desarrollo de su cadena logistica a través de la
implementacion del sistema Supply Chain Management que como antes se menciond permite

que la empresa automatice los procesos, por lo que probablemente algunos procesos no
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necesitaran de capital humano, los pedidos por ejemplo podran tener mas atencion al ser
manejados con un sistema, pues, se podra visualizar que productos faltan para completarlo o
en que parte del camino esta y demas. El Software de gestion de almacenes es otra de las
alternativas a implementar para la automatizacion del flujo logistico, pues permite organizar y
controlar cada una de sus etapas, como el almacenamiento, transporte, transformacion de la

materia prima en el producto final.

Asimismo, se da con el Customer Relationship Management que antes se menciono,
que es el proceso empresarial que permite conocer acerca de como administrar la relacién con
los usuarios, cual es el trato que los mismos desean recibir o el tipo de productos en que mas
se interesan con el fin de que obtengan de parte de los trabajadores las mejores opciones y la

mejor atencion posible.

Sin embargo, el comercio mévil como todo proceso tiene algunas limitaciones, por
ejemplo que no a todos los clientes le es tan facil implementar la tecnologia dentro de su
proceso de compra, por lo que las estrategias y beneficios que la herramienta brinda no podran
ser implementadas con dicho mercado o que a muchos de ellos no les gusta que les ofrezcan
los productos directamente sino que les sea permitido visualizar por si mismos la amplia gama

que la empresa tiene para ofrecer.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El andlisis de la implementacion del comercio moévil en las empresas
comercializadoras de productos de limpieza e higiene, dio a conocer un poco mas
acerca de como la globalizacion en los ultimos afios ha ido siendo parte del mundo
en distintos aspectos, como dentro de las empresas, por lo que en Latinoamérica
cada vez mas son las organizaciones que buscan actualizarse, implementando el
comercio movil dentro de su cadena logistica y su servicio con los clientes, por lo

que se concluye que:

En la revision de la literatura se encontrd que existen muy pocos estudios acerca de
las empresas comercializadoras de productos de limpieza e higiene, sin embargo,
en los estudios presentes en la misma se hallé que al implementar el comercio movil
dentro de los procesos empresariales se genera una ventaja competitiva que se
vuelve atractiva para los usuarios debido a la facilidad de uso que implica y las
grandes ventajas que le brinda, asimismo para la empresa generard el aumento de

las ventas, rentabilidad, la satisfaccion y lealtad de los clientes.

En la investigacion de las empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene de la ciudad de Guayaquil de acuerdo a la encuesta tomada se encontré que
las variables utilidad percibida y facilidad de uso se relacionan positivamente con
la adopcidon del comercio movil, pues permiten que el usuario visualice la gama de
productos desde una app, que realice compras en linea, que obtenga informacion a

cualquier hora o desde cualquier lugar y mas.

Se elabord una propuesta que incluye un grupo de estrategias y actividades que
pueden ser implementadas por las empresas comercializadoras de productos de
limpieza e higiene de la ciudad de Guayaquil, donde se menciona acerca de la
infraestructura tecnoldgica y el capital humano necesario para la adopcioén del
comercio mévil, asimismo se menciona acerca de la implementacion del marketing
digital que incluye creacion de pagina web, uso de redes sociales, sistemas

gerenciales que se adapten a los tipos de productos que se venden, de manera que
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se optimicen y automaticen los procesos, se tenga un mejor control de los pedidos,
entre otros. Cabe recalcar que todos los puntos mencionados son acciones que se
sugieren deben estar bien planeadas y estructuradas para que al aplicarlas resulte
con los mejores beneficios para las empresas comercializadoras de productos de

limpieza e higiene.
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Recomendaciones

o Se recomienda a las empresas comercializadoras de productos de limpieza e
higiene implementar las estrategias y actividades descritas en la propuesta con la finalidad
de que adopten el comercio maévil y obtengan los beneficios que este genera como el
incremento de las ventas, de la rentabilidad, obtencion de nuevos clientes, fidelizacion de
los existentes, optimizacién y automatizacion de los procesos, tiempos mas cortos en

obtencion del producto final, conocimiento de las preferencias de la clientela y mas.

o Se deberian elaborar estudios con mas frecuencia acerca de las empresas
comercializadoras de productos de limpieza e higiene, pues es un area que no esta estudiada
0 analizada a detalle, pero que tiene potencial, pues es un sector del comercio muy popular
y que requiere de algunos procesos largos para la obtencion de los productos finales que

pueden ser estudiados.

o Las empresas deberian orientarse a la implementacién de las tecnologias de
comunicacion dentro de las mismas, pues, esta herramienta comercial esta siendo parte de
la vida diaria del mundo, por lo que se sugiere implementar las estrategias y actividades
descritas en la propuesta del estudio para las empresas comercializadoras de productos de
limpieza e higiene, ya que le brindara algunas pautas que le permitira los beneficios que el

comercio movil conlleva para la empresa.
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