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RESUMEN

Las transacciones electronicas son una nueva forma de pago que facilitan la
comercializacion productos y servicios. El objetivo de este estudio es Determinar el
nivel de confianza en el uso de las transacciones electronicas por los negocios y los
consumidores en el cantdon Cuenca. Sera de gran utilidad para aquellos negocios que
se amparen en el uso de esta tecnologia, la pregunta de investigacion es ¢Cudl es el
nivel de confianza al usar las transacciones electrénicas por los negocios y los
consumidores en el canton Cuenca?, Se desarrollo a traves de entrevistas y mediante
encuestas con la aplicacion del modelo TAM, utilizando muestreo no probabilistico
por conveniencia, dando como resultado un nivel de confianza alto. Se realizd

recomendaciones tanto para consumidores y ofertantes.

Palabras claves: comercio, confianza, seguridad, transacciones electrénicas.
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ABSTRACT

Electronic transactions have become a new payment method which facilitates the marketing
of products and services. The aim of this study is to determine the level of confidence in the
use of electronic transactions in business by consumers in the city of Cuenca. It will be very
useful for those businesses which trust in the use of this kind of technology. The research
question is, What is the level of confidence in the use of electronic transactions In business by
consumers in the city of Cuenca? This work was developed through interviews and surveys by
applying the TAM method and using non-probabilistic convenience sampling, the result being a

high level of confidence, Some recommendations were given to consumers and offerors.

Key words: trade, confidence, safety, electronic transactions
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INTRODUCCION

En la actualidad, nos encontramos en la era digital o era de la informacién, la misma
que permite transmitir mensajes o informacion con eficiencia a un gran grupo de
personas exigentes con las respuestas que busca, la utilizacion de tecnologias digitales,
en especial, el internet ha generado un gran impacto econémico; por ello, el proposito
de esta investigacion es conocer si en el canton Cuenca los duefios de establecimientos
comerciales al por menor y sus consumidores, tienen 0 no confianza al realizar
transacciones electronicas y a la vez determinar los factores que llevarian al grupo

objetivo a utilizar esta modalidad.

El internet esta presente en todo el mundo y se ha vuelto un servicio necesario para la
sociedad, el uso del internet en el comercio permite que una persona pueda vender un
bien y/o servicio a personas de otro lado del mundo en instantes creando una
experiencia superior a la que encontramos en una tienda fisica, es por ello que las
persona que se dedican a comercializar productos o servicios deben adaptarse a los

nuevos métodos de transacciones comerciales.

Se entiende por comercio electronico el intercambio de bienes o servicios entre cliente
y empresas a través de medios digitales, el principal tipo de transaccién que se da en
este medio es el comercio electronico. EI mayor problema que tiene este método
principalmente en Latinoamérica es la desconfianza de los usuarios al proporcionar

datos personales en sitios web.

El trabajo estd dividido en tres capitulos, donde el primer capitulo contiene
investigaciones anteriores sobre el tema, cuéles son las instituciones que se encargan
de regular el comercio electrénico tanto en Latinoamérica como en el Ecuador y la

base tedrica de la investigacion.

En el segundo y tercer capitulo se presenta la investigacion de mercados para
determinar los factores o motivos que hacen que las personas incidan o deseen utilizar
las transacciones electronicas, los resultados del modelo de aceptacion tecnologica, la
misma que se empled para conocer el nivel de confianza en este tipo de transaccién de

las personas y asi como las recomendaciones tanto para consumidores y vendedores.



CAPITULO 1: ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEORICO

Estado del arte

El comercio electronico Aparecio en la época de los setenta donde se tenia aplicaciones
para la transferencia de fondos monetarios esto permitio a las pequefias empresas que
aumentaran su nivel de competitividad. También es importante sefialar que la
television en los afios ochenta tuvo un papel fundamental en el comercio electrénico,
ya que, las empresas utilizaban este medio para dar a conocer las caracteristicas del
producto. En los afios 90 con la llegada del internet este tipo de comercio tuvo un auge
de tal grado que se dio a conocer a nivel mundial; las empresas aprovecharon este
avance tecnoldgico dando a conocer sus productos en todas partes del mundo (Mora

A, Franco M, Yuquelema F, Gonzales J y Suéares C, 2018)

El Ecommerce Institute es una entidad sin fines de lucro que se dedica a realizar
estudios acerca de la economia digital en los distintos paises de Latinoamérica
teniendo como proposito impulsar los negocios por internet, dicha entidad se encarga
de crear una red donde empresas e instituciones publicas de toda la region
latinoamericana se pueda unir, y a la vez cada una de estas entidades realizan estudios
individuales de sus paises y proporcionan la informacidén obtenida a Ecommerce

Institute.

A continuacion, se presenta resultados obtenidos por entidades privadas como
publicas, de los estudios realizados al comercio electronico; se tomd en cuenta a
estudios realizados en los ultimos 4 afios debido a que el comercio electrénico no se

mantiene constante.

Existen organismos privados como las universidades, que realizan estudios del dinero
electronico ya sea a nivel nacional o en una ciudad en particular. En el afio 2015, se
presentd un estudio llamado ‘analisis del e-commerce en el Ecuador’; este estudio fue
dirigido a personas de estrato social medio, medio alto, alto, las cuales utilizan y
realizan negocios en linea. Para la segmentacion de su grupo objetivo se tomd en

cuenta a las ciudades con mayor nimero de habitantes que son: Guayaquil, Quito y



Cuenca; en cada ciudad se escogid a 400 personas para realizar las encuestas. Los
resultados mas significativos fueron que de la muestra escogida el 60% se conecta a
internet, estando en un rango de edad entre 15 y 35 afios, de los cuales en promedio

solo el 15% realiza compras en Internet.

Los motivos que los ecuatorianos tienen para no realizar transacciones electronicas o
procesos de compra y venta por internet son: no existe mucha informacién como
consumidor digital, inseguridad que presienten en los sitios web que visitan y el motivo
mas comun es que desconfian al momento de proporcionar datos personales, dando
como un indice de transacciones electrénicas bajas en el pais. En lo referente a
empresas, se obtuvo que: existe poco interés de las personas en aprender nuevas
técnicas empresariales y prefieren quedarse con las tradicionales, por lo que en el
Ecuador hace falta personas emprendedoras que adopten este modelo de negocio. El
mayor problema de las empresas que adoptan este modelo es que no cuentan con un
servicio integrado que permita a los compradores realizar su pago con cualquier tarjeta
de crédito o también con plataformas integradas propias de pago, ya que la mayoria de

estas plataformas son extranjeras (Buendia, Salas, & Calero, 2015).

En el Ecuador la institucion publica: CAmara Ecuatoriana de comercio Electrdnico, es
la entidad vinculada con Ecommerce Institute, la cual se dedica a alentar y capacitar a
los duefios de las empresas con el proposito de que la rentabilidad de las empresas
crezca con este tipo de comercio, también dicha institucion realiza estudios a nivel
nacional sobre el comercio electronico; su primer estudio se realiz6 en Quito en el afio

2017 donde se dio a conocer el estado de este tipo de negocio.

Segun, Portalanza, Duque, Dakduk, (2017), en el primer estudio realizado en el
Ecuador, el 69% de 1,284 personas han comprado productos o servicios por internet
alguna vez; lo que mas compran los ecuatorianos por internet son servicios como la
compra de pasajes u hospedaje, seguido de los bienes no personales, esta categoria
hace referencia a la compra de bienes electronicos y productos referentes a
computacion, siendo los hombres los que mas compran este tipo de productos, los
bienes personales ocupan el tercer lugar de compras por internet, los productos que
estan dentro de esta categoria son vestimenta, articulos de vestimenta, articulos de

belleza y perfumeria, y, en lo que menos compran los ecuatorianos por este medio son



articulos para el hogar. Los medios de pagos mas utilizados son tarjetas de débito o
crédito y PayPal.

Por otro lado, indicaron que algunas personas no compran por internet por que no les
gusta comprar cosas que no hayan visto o tacado, también esta la desconfianza en
brindar datos personales por la red, les gusta interactuar con el vendedor y no tienen
conocimiento como consumidor digital, mientras que, las motivaciones que tiene para
comprar en linea son: contar con garantia ya sea de devolucion o cambio que ofrecen
las empresas donde compran, tener respaldo de la confiabilidad de la informacion,
cuentan con més informacion de qué y como comprar como también mayor

variabilidad, puntualidad de la entrega.

En lo que se refiere a nivel local, es decir en la ciudad de Cuenca, se tom6 como
referencia un estudio publicado en el 2014 con titulo: “Factores que influencian a
usuarios finales en el Comercio Electrénico, caso para Cuenca-Ecuador”, dicho
estudio tiene como proposito determinar los factores que influyen en los usuarios
finales en el uso del comercio electronico en la ciudad de Cuenca urbano, con una
muestra de 266 personas seleccionadas por conveniencia, realizandose la investigacion

en dos fases exploratoria y descriptiva.

Para determinar lo factores que influencian a los usuarios en el comercio electronico,
el autor plante6 un modelo en base a las teorias TAM (modelo de aceptacion
tecnologia), esta teoria procura dar explicacion al comportamiento humano, TPB
(teoria del comportamiento planificado) permite superar los limites que se encentran
presentes en comportamientos no conscientes y la incorporacion de cuatro
constructivos. Dichas teorias se basan principalmente en las caracteristicas cognitivas
de las personas en lo que se refiere a la toma de decisiones en el proceso de adopcion

tecnoldgica.

Los resultados obtenidos al aplicar el modelo disefiado son: las facilidades de uso del
internet influye positivamente en las personas para realizar compras o ventas, pero, no
es influyente sobre la actitud hacia el uso; esto nos dice que a pesar de ser de facil uso
no logra cambiar el comportamiento de las personas en el método de realizar ya sean
sus compras 0 ventas, las personas toman en cuenta experiencias de personas de su

entorno para tomar decisiones sobre el comercio electronico, las empresa deben



preocuparse en generar confianza a sus usuarios para tener mas ventas y también

contar con sistemas seguros para realizar sus cobros (Garcia, 2014). 2

Marco tedrico
Comercio

Se entiende por comercio a la actividad socioecondémica de compra y venta ya sea de
bienes o servicios los mismos que pueden ser utilizados para el consumo, para la venta
o0 para transformarlos en otros bienes, es decir es la transaccion de una cosa por otra

que entre las partes consideren que tenga el mismo valor.
Comercio Electrénico

Para desarrollar esta investigacion, es importante entender a lo que se hace referencia
cuando se habla de comercio electronico, las transacciones electronicas y la confianza

del consumidor, ya que son conceptos base para el desarrollo de la investigacion.

Al comercio electrénico se lo puede definir desde un punto de vista comunicativo
como: la entrega de informacion, productos, servicios y pagos que se realizan a través
de redes electronicas o cualquier otro medio electrénico, como las aplicaciones
moviles, que en los Ultimos afios han tenido gran acogida, por la seguridad que estos
ofrecen. El comercio electronico consiste en la transmisién electronica de datos, ya
sean textos, imagenes o videos con un fin comercial de cualquier actividad, en la que
empresas y consumidores interacttan entre si, llevandose a cabo un negocio, sin la
necesidad de realizar el traslado de cualquiera de estas partes a un lugar fisico donde

se lleve a cabo la negociacion (Torres D, Guerra J, 2012).

Se puede decir también que el E-commerce (comercio electrénico en espafiol), es el
uso del internet para desarrollar negocios, se puede realizar todo tipo de transacciones
comerciales gracias al uso de medios digitales entre las empresas y los consumidores.
Las transacciones comerciales mediante tecnologia digital, incluye el uso de
aplicaciones mdviles y sitios web o plataformas de comercializacion virtual, en toda
transaccion muchas veces se ve el intercambio de un bien o servicio a cambio de
dinero, para el caso del comercio digital este no se realiza con dinero tangible, en un

lugar fisico. El uso del internet, ha mostrado ser una herramienta util a la hora de



comprar y vender, ya que permite obtener mejores resultados, captar y fidelizar nuevos

clientes a costos mas bajos (Serrano, 2005).
Transacciones comerciales

Las transacciones comerciales son intercambios que se dan por la compraventa de un
bien o servicio, estas transacciones se deben basar en las leyes y politicas comerciales
establecidas en el pais, en otras palabras es el intercambio de dinero por un producto

o servicio profesional (Economia, 2016)
Transacciones electrénicas

Las transacciones electrénicas o pagos electronicos, hoy en dia es uno de los métodos
mas utilizados a nivel mundial, por su facilidad de uso, para entender que es una
transaccion electronica, se parte definiéndolo como el intercambio de dinero no fisico,
a través de medios electrénicos, donde haya existido un previo pago o deposito de
dinero fisico en una cuenta bancaria; para poder realizar estos movimientos, existen
diferentes modos de pago como: el prepago, pago inmediato y pago diferido. Donde
los medios prepagos son aquellos en los que se ha dado una conversion previa del
dinero fisico a dinero electronico antes de llevarse a cabo la transaccion; los pagos
inmediatos, se efectlian en tiempo real, con dinero en efectivo y los pagos diferidos
son aquellos que el pago se realiza luego de un determinado tiempo, generalmente se

lo realiza con tarjetas de crédito (Garcia M, Vazquez R, 2005).
Existen tres tipos de transacciones de comercio electrénico los cuales son:

*Transacciones entre las administraciones y otras personas fisicas o
juridicas (e-govemment): la utilizacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) por las entidades publicas les permite gobernar o
administrar electronicamente, es decir que atreves de herramientas electronicas
presta servicios publicos tanto a personas naturales como a empresas.
*Transacciones interorganizacionales (Business to Business): Es el tipo de
comercio que se lleva a cabo entre empresas, los cuales intercambian bienes y
servicios que integran una cadena de valor de otra empresa, también el
intercambio de informacidn y otro tipo de transacciones comerciales (Gonzales,
2011).



» Transacciones entre empresas y consumidores finales (Business to
Customer): Es el comercio que se realiza entre una empresa y un consumidor
final o cliente, a través de una aplicacion web de comercio electronico, los cuales
pueden ser compra y venta de bienes y servicios; este tipo de transaccion se le
asimila més el comercio electronico, ya que una empresa puede intercambiar
dinero con cada uno de sus clientes.

* Transacciones entre particulares (Customer to Customer): Este tipo de
comercio electrénico se lleva a cabo entre consumidores, debido a que estos se
desenvuelven como compradores y vendedores entre si; ellos también realizan
un comercio electronico a través de sitios web o aplicaciones moviles para llevar
a cabo una transaccion entre consumidores; como un claro ejemplo de sitios web
para desarrollar este tipo de comercio estan: EBay, Mercado Libre, OLX, entre
otros; paginas donde consumidores ofrecen articulos que no necesitan, y que
otros posiblemente estén buscando.

Para la seguridad de las transacciones electronicas existe un sistema llamado SET el
cual en su significado en inglés es Secure Electronic Transaction y su traduccién al
espariol es transacciones electrénicas seguras, este sistema permite que los datos tanto
financieros como comerciales viajen seguros en la red. Segin Fernandez, E. en el afio
2002, es un sistema de criptografia que se basa en el mecanismo de seguridad publica
donde participan importantes compafiias de tarjetas de crédito a nivel mundial y
también importantes compafiias relacionadas con la informéatica permitiendo que la
informacion que se transmita sea confidencial y segura, que se pueda conocer la

autenticad de los comerciantes y las tarjetas de crédito.

Se entiende como transaccion al acuerdo o trato comercial entre un oferente y
demandante especialmente de compraventa; es decir es el intercambio de un bien o
servicio a cambio de dinero. Entonces se puede decir que las transacciones electrénicas
es la adquisicion de bienes o servicios a través de un sitio o portal web sin importar el
lugar en la que se encuentre cualquiera de las partes; cualquier actividad que se realice
debe implicar trasmisién de informacion digital para intenciones especificas, donde la
forma de pago se lo puede realizar de manera electronica, ya sean con tarjetas de
crédito o débito en aplicaciones de pago, portales web y aplicaciones de bancos o

cooperativas; dichas compraventa no requieren de que exista la presencia fisica de los



consumidores o vendedores, las transacciones electronicas se las puede realizar gracias
a la disposicién de instrumentos tecnoldgicos como: teléfonos inteligentes, tabletas,
computadoras o cualquier otro dispositivo que tenga acceso a internet; que facilitan las
compras en cualquier establecimiento o tiendas virtuales que pueden ser locales y/o
extranjeros. En el trabajo se analizaré las transacciones electronicas que se generan a

través del internet.

La superintendencia de Bancos, pone a disposicion una serie de conceptos basicos a
través de sus funcionarios y portal web, los cuales se contemplan en su ‘Codificacion
de las Normas de la Superintendencia de Bancos’, siendo utiles para la elaboracion un
concepto propio de las transacciones electronicas, los cuales se presenta a continuacion

( Superintendencia de Bancos, 2019):

Banca electrdnica: Son los servicios suministrados por las entidades controladas a los
clientes y/o usuarios, a través de protocolos de internet, indistintamente del dispositivo
tecnoldgico del cual se acceda.

Banca movil: Son los servicios suministrados por las entidades controladas a los
clientes y/o usuarios, a través de aplicaciones propias de los dispositivos moviles

mediante los protocolos de estos equipos.

Canales electronicos: Se refiere a todas las vias de o formas a través de las cuales los
clientes pueden efectuar transacciones con las entidades controladas, mediante el uso
de elementos o dispositivos electronicos o tecnoldgicos, utilizando o no tarjetas.
Principalmente son canales electrdnicos: los cajeros automaticos (ATM), dispositivos
de puntos de venta (POS y PIN Pad), sistemas de audio respuesta (IVR), banca

electronica, banca movil, u otros mecanismos electronicos similares.

Medios electronicos: Son los elementos de la tecnologia que tienen caracteristicas

digitales, magnéticas, inalambricas, Opticas, electromagnéticas u otras similares.

POS Y PIN Pad: Son los dispositivos de hardware y/o softwares fijos o moviles

ubicados en puntos de venta que permiten realizar transacciones con tarjeta.

Tecnologia de la informacion: Es el conjunto de herramientas y métodos empleados

para llevar a cabo la administracion de la informacion. Incluye el hardware, software,



sistemas operativos, sistemas de administracion de bases de datos, redes y

comunicacion, entre otros.

Transferencia electrénica de informacion: Es la forma de enviar, recibir o transferir

en forma electronica datos, informacion, archivos, mensajes entre otros.

Transacciones: Son los movimientos que realizan los clientes y/o usuarios a través de

los canales que brindan las entidades; y pueden ser monetarias y no monetarias.

Transacciones monetarias: Son las que implican movimiento de dinero y son
realizadas por los clientes a través de canales presenciales o canales electronicos, tales

como: transferencias, depositos, retiros pagos, recargas de telefonia movil, entre otros.

Transacciones no monetarias: Son las que no implican movimiento de dinero y son
realizadas por los clientes a través de canales presenciales o canales electronicos, tales
como: consultas, cambio de clave, personalizacion de condiciones para realizar

transacciones, actualizacién de datos, entre otros.

Tras la recopilacién de una serie de conceptos que ofrece la superintendencia de
bancos y la codificacién de su normativa, se puede formar un concepto de las
transacciones electrdnicas Gtil para la presente investigacion. Entonces se dice que: las
transacciones electrénicas son los movimientos que realizan los clientes y/o usuarios
a través de los canales que brindan las entidades, tales como: cajeros automaticos,
dispositivos de puntos de venta, sistemas de audio respuesta, banca electronica, banca
movil, u otros mecanismos electronicos similares, las cuales pueden ser monetarias o
no monetarias. Las herramientas que se puede utilizar para llevar a cabo dichas
transacciones se lo realiza mediante cualquier dispositivo tecnoldgico con acceso a una

red de transferencia de informacion.
Confianza del consumidor

Al hablar de confianza, existen varias definiciones propuestos de diferentes disciplinas
como la filosofia, psicologia, gestion y comercializacion; sin embargo, se tomara la
definicion de la confianza de la gestion y comercializacion que se define “"como la
relacién existente entre los compradores y los vendedores™ (Rojas M, Arango P,
Gallego J, 2009; pg. 64). Cuando existe una relacién a largo plazo en un canal de

distribucion considerando los costos de cada transaccion relativamente altos, se puede
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estar hablando de que existe una fuerte confianza por parte del consumidor. Para
fomentar la confianza en un consumidor el personal de las empresas debe cumplir con
ciertas cualidades como: la experiencia en sus funciones, la capacidad de simpatizar y
ponerse en lugar de los clientes, también esta la forma en la que se resuelven problemas
lo cual toma un papel importante al momento de fomentar la confianza del consumidor

hacia la empresa.

La confianza cuenta con cuatro caracteristicas importantes que a lo largo del tiempo
han sido generalmente aceptadas para todos los enfoques de confianza que existan,

dichas caracteristicas son:

1. Fideicomitente y fideicomisario: estas son las dos partes fundamentales para que
se dé la confianza ya que no se puede obtener lo que se busca sin una de las partes, el
fideicomitente es aquel que va a depositar confianza en otras personas 0 cosas,
mientras que el fideicomisario es aquel que recibe la confianza depositada por el

fideicomitente y reacciona ante la accion realizada.

2. Vulnerabilidad: para que se dé una accién como la confianza debe haber
incertidumbre y las personas que pretendan dar confianza a algo o alguien deben estar

dispuestos a hacerse vulnerables y arriesgarse para obtener lo que deseen.

3. Acciones producidas: al depositar o aceptar confianza se esta desarrollando
acciones, estas acciones pueden ser riesgosas 0 no, la accion puede ser perceptible o

imperceptible, todo depende de la situacion en la que se encuentre.

4. Problema subjetivo: se puede decir que la confianza es un problema subjetivo ya
que depende de la percepcion que tenga el fideicomitente, cada persona tiene una idea

diferente de confianza y los analiza desde diferentes puntos de vista.
Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM, Technology Acceptance Model)

El modelo de aceptacion tecnoldgica se lo define como un estado psicoldgico de un
individuo con respecto a la utilizacion voluntaria o involuntaria de la tecnologia. En
base a la Teoria de Accion Razonada, en el que se explica el comportamiento humano,
el cual esté relacionada con la intencion comportamental pero centrada en la conducta
de uso de nuevas tecnologias. Davis propone que el uso de un sistema o tecnologia es

una respuesta que puede ser explicado por la motivacion del usuario, que, a su vez,
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esta directamente influenciado por un estimulo externo, es decir, por las caracteristicas
del sistema y sus propias capacidades, sobre las creencias, actitudes e intenciones de
los individuos. (Davis F, 1986).

Modelo de aceptacion tecnologica version 1

El modelo TAM cuenta con dos componentes fundamentales que sirven para medir la
aceptacion de las nuevas tecnologias: la utilidad percibida (PU) y la facilidad de uso
percibida (PEOU), sin embargo, otros dos componentes también forman parte de este

modelo que son: actitud hacia el uso (A) e intencion hacia el uso (BI) (Yong, 2004)

e Variables externas: son datos que se puede consultar previo a la aplicacion
del modelo y que influyen en los resultados; estos pueden ser: edad, genero,
instruccion, ubicacidn, estatus social y econémico, entre otros.

e Utilidad percibida (PU): este componente sirve para conocer el grado en el
que un individuo supone que el uso de cierto sistema o tecnologia mejorara su
desempefio en el trabajo que realiza.

e Facilidad de uso percibida (PEOU): a este componente se le define como el
grado de que un individuo considera que el uso de un sistema o tecnologia en
particular no involucre esfuerzos.

e Actitud hacia el uso (A): se refiere al sentimiento que expresa un individuo
ya sea este positivo o negativo cuando realiza una conducta como por ejemplo
al utilizar tecnologia en sus actividades.

e Intencion hacia el uso (Bl): este componente mide el grado en el que un
individuo realiza planes para en un futuro desarrollar o no alguna conducta
determinada.

e Uso del sistema (US): hace referencia a cuando una persona esta dispuesta a

hacer uso de un sistema o una herramienta tecnologica.

lustracion 1: Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM)
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PEOU

Fuente: Davis y otros 1989

La imagen anterior muestra la relacion que tienen los cuatro componentes que
conforman el modelo donde: las variables externas las cuales pueden variar por el
sistema o tecnologia que se pretende utilizar o se esta utilizando, estas variables son
las que determinan tanto la facilidad de uso percibida como la utilidad percibida; la
facilidad de uso percibida afecta a la utilidad percibida como también a la actitud hacia
el uso, sin embargo la actitud hacia el uso también puede ser afectado directamente
por la utilidad percibida de la tecnologia, mientras que la intencién hacia el uso puede

ser afectada por actitud de uso como por la utilidad percibida.

Modelo de aceptacion tecnoldgica version 2

Con el tiempo el modelo ha tenido tres versiones, siendo la version 2 (TAM2) realizada
por Venkatesh y Davis en el afio 2000; donde la nueva version es una adaptacion de
TAM, la cual los autores manifiestan la utilidad percibida y la intencién hacia el uso,
en términos de procesos cognitivos y la influencia social que tienen la tecnologia en la

vida de los individuos. En esta version se agregan nuevas variables como:

¢ Norma subjetiva: la influencia que tienen las personas que son importantes
para el individuo en el uso o no de un sistema en actividad.
e Voluntariedad: el individuo toma decisiones de aceptacion de un sistema o

herramienta tomando en cuenta que no es de caracter obligatorio.
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Imagen: esta variable es definida como el grado que se considera que la

utilizacion de una herramienta tecnoldgica puede mejorar el status social del

individuo.

e Experiencia: como el individuo adquiere experiencia con el uso de una
herramienta.

e Relevancia en el trabajo: apreciacion sobre el grado de utilizacion de una
herramienta en las actividades que se realizan.

e Calidad de la salida: apreciacion sobre la eficiencia y calidad con la que la
herramienta realiza ciertas actividades.

e Demostrabilidad de los resultados: los resultados que se obtiene con las

herramientas tecnoldgicas son tangibles.

lustracion 2: Modelo de aceptacion tecnoldgica version 2

Morma
Subjetiva

:

Imagen

| Experiencia |

Voluntariedad

Relevancia

an el Trabajo Uso del

Sistema

Calidad de
la Salida

Demostrakilidad
de Resultados

Fuente: Venkatesh & Davis, 2000

La imagen muestra la nueva relacion que tiene el modelo TAMZ2, donde se relaciona
los componentes del TAM original con la nueva version, donde la mayoria de las
nuevas variables se reacionan con la utilidad percibida del sistema, la norma subjetiva
se realciona también con la intencian hacia el uso, experiencia, voluntariendad e

imagen.
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Modelo de aceptacion tecnoldgica version 3

Para la investigacion a realizarse se utilizara el modelo TAM original con una
combinacion del TAM3, segun Venkatesh & Bala (2008); el modelo TAM 3

contempla las siguientes variables a analizar:

Ansiedad frente a la tecnologia: El cual se define como la ansiedad o miedo
que los individuos presentan al momento de usar un instrumento tecnologico.

Gozo frente a la tecnologia: Es el grado de confianza cognitiva en la actuacion
con la tecnologia.

Autoeficacia frente a la tecnologia: Son habilidades que una persona cree
tener para poder desempefiar ciertas tareas con el uso de medios tecnologicos.
Percepcién de disfrute: Que tan agradable se percibe el uso de un sistema
tecnoldgico.

Usabilidad objetiva: Es el esfuerzo que se requiere para cumplir con una tarea
especifica.

Percepcion de control externo: Es el grado de apoyo en recursos técnicos o

de la organizacion, que las personas creen tener para el uso de un sistema.

lustracion 3: Modelo de aceptacion tecnoldgica version 3

Morima
Subjetiva

Imagern

[ Experiemcia I

I wveoeluntariedad

Relevancia

Len el Trabajo

Calidad de
— -

Uso del
Sistema

la Salida
Demostrabilidad I -
de Resultados

Autoeficacia frente a
la tecnologia

Percepciton de

control externo

Ansiedad frente

a la tecnologia

Gozo frente a la
tecnologia
Usabilidad

| objetiva

Percepcion de
Disfrute

A\

Fuente: Venkatesh & Bala, 2008.

Como se puede observar en la figura 3, el modelo TAM 3, contempla aspectos que

permite analizar a mas profundidad, el comportamiento de los consumidores como: la
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auto eficiencia hacia el uso de la tecnologia, la percepcién de control externo, ansiedad
frente a la tecnologia y la percepcidn de disfrute; dichos factores influyen directamente
en la percepcion de la facilidad del uso de la tecnologia, la que a su vez se conecta con
la intencidn de uso, en este caso la intencion del uso de las transacciones electronicas,
la utilidad percibida por los usuarios de esta transacciones, llevando a que las personas
puedan adoptar o no esta forma de pago, en su estilo de vida cotidiana.

Investigacion de Mercados

Investigacion de Mercados se lo puede definir como un enfoque sistematico y objetivo
que permita desarrollar y proporcionar informacién para el proceso de toma de
decisiones por parte de los altos mandos del marketing (Kinnear, Taylor; 1998).
También se puede decir que la investigacién de mercados es una herramienta que, a
través de un enfoque sistematico y planificado, utilizando métodos y técnicas
cientificas; permiten identificar problemas y/u oportunidades con el fin de dar
soluciones a la gerencia de marketing y se utilizard& como decisiones que permitan

disminuir el riesgo (Torre, 2016).
Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa es una metodologia sistematica, no estructurada y
planificada de recoleccion de datos, de caracter exploratorio. Utiliza pequefias
muestras de participantes que permiten conocer y comprender ideas, sentimientos,
actitudes, habitos, costumbres que tienen las personas sobre una determinada temaética
(De la Torre, 2016).

El enfoque cualitativo tiene por objetivo buscar la dispersion de los datos e
informacion, utilizando la recoleccion de datos sin medicion de una escala numérica,
que permite el planteamiento de las preguntas de investigacion, hipotesis y el analisis
de datos. Por lo general sirve para descubrir las preguntas mas importantes de la
investigacion y posteriormente refinarlos y responderlos (Hernadez R, Fernandez C,
Bautista M, 2010). Las técnicas que se realizan para llevar a cabo la investigacion son
conocidos como estudios motivacionales, las cuales son: grupos focales, entrevista en
profundidad, analisis Delphi, las técnicas proyectivas y técnicas de observacion; de las

cuales se hablard més de las entrevistas a profundidad que son las mas utilizadas.
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Investigacion Cuantitativa

La investigacion cualitativa es una importante metodologia utilizada en la
investigacion exploratoria, la cual utilizan los investigadores para definir la
problematica o el desarrollo de un enfoque, por lo general en este caso permite generar
una hipdtesis e identificar variables a considerar en la investigacion. La finalidad de la
investigacion cuantitativa en cuanto a los datos es poder cuantificarlos, generalmente

aplicando un anlisis estadistico (De la Torre, 2016).
Elaboracion del Formulario

El formulario es una herramienta de recoleccion de informacion, se lo conoce también
como plantilla, forma o cuestionario, sin embargo, por lo general se lo denomina
encuesta de manera errada, ya que una encuesta es un método de investigacion,
mientras que el cuestionario es un instrumento de aplicacion del método encuesta. Es
importante una buena elaboracién del formulario ya que con ello se recolectara
informacion primaria que permita alcanzar los objeticos; razon por la cual se debe

conocer la tipologia de las preguntas, las cuales se detallan a continuacion.

* Preguntas filtro: Se realizan con el fin de elegir correctamente a la persona que
formaré parte de la investigacion y para validar la muestra.
* Preguntas de respuesta multiple: El entrevistado puede seleccionar mas de una
repuesta.
» Preguntas en bateria: Son un conjunto de preguntas ramificadas, que al
responder una da paso a que se contesten otras.
* Preguntas de control: Permiten confirmar la veracidad de la respuesta y detectar

ciertas contradicciones del entrevistado.
Informe final

El trabajo de investigacion llega a su fin al momento de presentar los hallazgos de todo
este proceso; en esta fase es cuando se presenta todo el anélisis realizado y detallando
como se ha llevado a cabo. Dentro de la estructura basica de un informe se encuentra
conformado por: una caratula con el logo de la empresa, nombre del responsable de la
investigacion; indice o contenido, por lo que las paginas deben estar numeradas;

resumen ejecutivo que es un breve resumen del contenido de la investigacion;
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objetivos de estudio muy importante, ya que muestra lo que se quiere alcanzar; la
metodologia empleada, en el que se mencione las fuentes de informacion, el tipo de
investigacion, el disefio, entre otros; resultados que tengan concordancia con los
objetivos y deben estar las tablas y graficos generados con sus interpretaciones;
conclusiones y recomendaciones considerando lo més importante de los hallazgos y
las recomendaciones que son el valor agregado que se da de la investigacion; anexos,

presentandolo oralmente en una presentacion formal.
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CAPITULO 2. INVESTIGACION DE MERCADOS

Problema de la investigacion

El comercio electrénico esta creciendo de manera acelerada, el cual permite a un pais
incorporar una nueva manera de comunicacion entre proveedores y consumidores, que,
a la vez, hacen interacciones electronicamente y eliminan el contacto fisico; también
con el comercio electronico viene las transacciones electronicas, las cuales son una
modalidad de pago que no necesariamente elimina el contacto fisico entre cliente y
vendedor, pero, elimina el dinero fisico y se lo puede realizar mediante el uso de

aplicaciones, tarjetas de crédito / débito o transferencias bancarias.

La presente investigacion busca responder a la pregunta, ¢ Cual es el nivel de confianza
en el uso de las transacciones electronicas por los establecimientos de comercio al por
menor Yy los consumidores en el cantdn Cuenca?, ya que a pesar de que se esta en una
era digital pocos la utilizan para realizar transacciones (venta y compra), y también se
pretende conocer el nivel de confianza de los consumidores en los medios de pagos
que se utilizan, al igual que, cuales son las formas de pago mas utilizadas en esta forma

de comercializacion.

Objetivo general

Determinar el nivel de confianza en el uso de las transacciones electronicas por los

establecimientos de comercio al por menor y los consumidores en el cantén Cuenca.

Obijetivos especificos

 Determinar los factores que inciden en las transacciones electronicas por parte del

publico objetivo.

* Medir el nivel de satisfacciéon en las transacciones electrénicas tanto en oferentes

como demandantes.

* Identificar los factores que motivarian la realizacion de transacciones electronicas.
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* Presentar los resultados sobre el nivel de confianza en las transacciones electronicas

por parte del grupo objetivo.

* Emitir recomendaciones que se puedan adoptar tanto por consumidores como
oferentes de las transacciones electronicas para incrementar la confianza en el uso de

las mismas.

Metodologia de la investigacion

La metodologia de investigacion que se llevara a cabo en este estudio serd tanto
cualitativa como cuantitativa. En cuanto al enfoque -cualitativo, permitird la
recoleccion de informacion mediante entrevistas realizadas al grupo objetivo de esta
investigacion, describir a detalle sus comportamientos, conductas permitiendo obtener
informacion més certera a través de la observacion de los mismos; se realizara un total
de 20 entrevistas, 10 entrevistas iran dirigidas a las personas entre los 20 y 50 afios de
edad y las otras 10 a propietarios de negocios comerciales al por menor. Los resultados

de las entrevistas se analizaran mediante conclusiones.

En cuanto al enfoque cuantitativo, se utilizard el muestreo no probabilistico por
conveniencia, en el que se realizard un total de 200 encuestas, las mismas que se
dividiran en dos partes: 150 encuestas se realizaran a las personas y 50 encuestas a los
propietarios de los negocios comerciales; el muestreo no probabilistico por
conveniencia consiste en seleccionar a las personas por criterios del investigador para
la muestra, ya que le resulta més facil al investigador seleccionar a estas personas, y

para su respectivo procesamiento de datos se utilizara el programa SPSS.

El método cuantitativo permitira procesar, analizar estadisticamente la informacion
obtenida de las encuestas y de esa manera alcanzar los resultados esperados para
posteriormente generar recomendaciones. La recoleccién de la informacion sera
directa y mediante informacion primaria ya que a mas de las encuestas también se
trabajara con entrevistas, con el fin de poder disefiar un adecuado formulario para la
aplicacion de la encuesta se realizard 20 encuestas piloto. En cuanto a la informaciéon
secundaria, serd la informacion que se obtiene de estudios similares que se hayan
llevado a cabo previamente, con el fin de tener una guia para llevar a cabo esta

investigacion.
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Para determinar el nivel de confianza en el uso de las transacciones electronicas, se
utilizard el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (TAM, Technology Acceptance
Model), el cual se fundamenta en su primera version planteada en 1986 por Fred Davis
y Richard Bagozzi; este modelo consiste en dar explicacion al comportamiento
humano con respecto a la adaptacion a la tecnologia y en la versién 3, se incluye la
medicién del riesgo y confianza en el comercio electrénico (Garcia, 2014).

Muestreo

Para llevar a cabo la investigacion se utilizard el muestreo no probabilistico por
conveniencia, en la investigacion cualitativa se realizara un total de 20 entrevistas, 10
entrevistas irdn dirigidas a las personas entre los 20 y 50 afios de edad y las otras 10 a
propietarios de negocios comerciales al por menor; mientras que para la investigacion
cuantitativa se realizara un total de 200 encuestas, las mismas que se dividiran en dos
partes: 150 encuestas se realizaran a las personas y 50 encuestas a los propietarios de

los negocios comerciales, las mismas se realizaran de manera fisica.

Investigacion Cualitativa

Para llevar a cabo la investigacion cualitativa se utilizard dos herramientas, la primera
es la investigacion de informacion sobre temas relacionados en estudios realizados en
el pasado ya sea a nivel nacional o local, la segunda herramienta son las entrevistas
con dos enfoques, es decir entrevistas dirigidas tanto a los consumidores como a los
oferentes. Las entrevistas seran de manera fisica para una mejor comodidad y facilidad,
para desarrollar las mismas se elabora un listado de preguntas que estén vinculadas
con los objetivos de la investigacion. Se contara con dos cuestionarios una para las
personas gue realizan transacciones a través de medios electrénicos haciendo el papel
de clientes y otro cuestionario para las personas o empresas que ofertan los productos

y el anélisis de estos resultados se presentara en matrices disefiadas adecuadamente.
e ¢ Quiénes pueden participar en las entrevistas?

Pueden participar todas aquellas personas que residan en la ciudad de Cuenca y estén

dispuestos a colaborar con la investigacion.
e NuUmero de participantes
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En este trabajo de investigacion van a participar 10 personas o empresas que realizan
la actividad del comercio y 10 personas quienes busquen productos o servicios en

distintos medios.
e Género

El género no es relevante en esta investigacion la busqueda de los participantes se hara
por conveniencia, y las transacciones comerciales electrénicas pueden realizar tanto

hombres como mujeres.
e FEdad

Personas que se encuentren entre los 20 y 50 afios de edad, siendo la seleccion por
conveniencia, esto para los consumidores y para los oferentes no se tiene en cuenta la
edad.

¢ Nivel socioeconémico
El nivel socioecondmico no es relevante para dicha investigacion.
Revision bibliografica
Segun informacién obtenida en fuentes primarias como investigaciones realizadas

previamente sobre temas similares a la presente investigacion se obtuvo que:

Una de las mayores preocupaciones que tienen las personas que realizan transacciones
comerciales que no son anénimas por medio del internet, es asegurarse que los datos
personales que proporcionan en los distintos medios ya sean aplicaciones, paginas
web, entre otras, no sean robados por alguien distinto del proveedor es decir la persona
con la que esté realizando la transaccion y que sus datos fueran usados para otros fines.
Sin embargo el vendedor o proveedor también debe asegurarse que la persona que
realice el pedido o la compra sea quien dice ser (Bencomo, 2005).

Segun Félix Bencomo (2005), las caracteristicas que permite que un sistema de

transacciones sea Seguro es:
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e Mediante el cifrado garantizar la confidencialidad de las tracciones
comerciales electrdnicas, es decir que la informacion que se proporcionen en
la red sea Unicamente vista por las partes interesadas.

e Proporcionar seguridad cuando se utilicen las firmas digitales y se realicen
transacciones y que terceras personas no puedan utilizar dicha informacion.

e A través de la firma electronica y la certificacion, la veracidad de los datos de
la persona quien realiza el pago como la del vendedor. Siendo que, la firma
electronica certifica la integridad de la transaccion y la certificacion que es
emitida por un notario electrénico garantiza la identidad en las partes

interesadas en la transaccion.

Segun estudio realizado por el (Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) ,
2015), se determino que: en el sector de comercio el 15,8% de las empresas estudiadas
han realizado compras mediante internet y el 10,4% han realizado sus ventas por
internet, son 1053 empresas de comercio investigadas en total. En lo que se refiere al
sector de servicios el 12,9% ha realizado compras a través de internet y el 8,6% ha

realizado ventas por internet, en total en este sector se investigd a 958 empresas.

A continuacion, se muestra cuadros con datos del nimero de empresas que realizaron
transacciones comerciales a través de internet, segiin tamafio de empresa y también del
ndmero de empresas que realizaron transacciones comerciales a través de internet,
segun actividad econdmica (CI11U4), los mismo que se obtuvieron de la pagina web
del INEC, en la seccion de Indice Tecnologias de la Informacion y Comunicacion-
TIC.1

llustracion 4: Numero de empresas que realizaron transacciones comerciales a

traves de internet, segn tamafio de empresa

Numero de empresas
Realizan
Tamafno de Empresa Total transac?lones a Porcentaje

través de

Internet
TOTAL 3,245 541 17%
MICROEMPRESA 57 6 11%
PEQUENA EMPRESA 838 96 11%
MEDIANA EMPRESA A 443 83 19%
MEDIANA EMPRESA B 752 147 20%
GRANDE EMPRESA 1,155 209 18%

Elaboracion: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
Fuente: Maddulo de TIC de las Encuestas Industriales 2015
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Segun una investigacion llevada a cabo en el afio 2015, que lo ha realizado el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC); en el Ecuador el uso de las TICS en los
ultimos afios ha ido incrementando en las empresas en general, permitiendo acceder a
informacidn global que beneficia a la comunicacion de los oferentes con sus clientes,
y permite desarrollar de manera eficiente sus operaciones. Se puede observar en el
cuadro 1, de un total de 3245 empresas investigadas, las medianas empresas tipo A 'y
B, son quienes mayores transacciones electronicas mediante internet han realizado,
representando un 19% y 20% de un total de 752 y 443 empresas respectivamente; esta
seguido las grandes empresas que de un total de 1155 empresas el 20% de estas
empresas realizan transacciones electronicas, estas lo realizan en menor cantidad, pues
son empresas ya establecidas en el mercado, por lo que ya cuentan con proveedores
fijos y sus negociaciones se lo realizan de manera directa; las empresas que menos
transacciones electrénicas han realizado son las pequefias y microempresas, debido a
diversos factores como el temor al riesgo que esto trae, a pesar de que para el afio 2015
el 97,3% de la empresas manufactureras contaba con acceso a internet para hacerlo,
no lo hacian ya que no se contaba con los dispositivos tradicionales para realizarlo,
como lo son: computadoras y notebooks que son los medios mas usados para llevar a
cabo una transaccién electrénica; para ese afio el 78,7% de las empresas han realizado

a través de los medios antes mencionados.

En el siguiente cuadro se muestra resultados de una investigacion realizada por el
INEC (Instituto Nacional de estadisticas y censos) en un total de 3245 empresas
investigadas, solo el 17% de estas empresas segln su actividad econémica ha realizado
transacciones electronicas, en sus operaciones; donde se puede decir que las empresas
de informacion y comunicacion son las que mayor destacamento en este tipo de
transacciones tiene; es decir de un total de 122 empresas de comunicacién e
informacion, el 24% de estas han realizado compra o venta mediante un sitio web,
mediante algun dispositivo electronico y realizando el pago de manera electronica;
seguido estarian las empresas de servicios de alojamiento y comida y las empresas de
comercio al por mayor y menor; reparacion vehicular, automotores y motocicletas, con
un 18% de empresas que haya llevado a cabo transacciones electrénicas como parte
de sus operaciones; con un total de 1063 y 278 empresas respectivamente; tan solo 193
empresas llevan a la practica el comercio electronico y 49 empresas de alojamiento y

alimentacion realizan este tipo de transacciones. Lo que si estd claro es que las
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empresas de actividades financieras y de seguros no han realizado transacciones
electrénicas con sus clientes, ya que sus servicios que se ofertan y son negociables, se
lo siguen realizando de manera directa con sus clientes por lo que se requiere de la
presencia fisica de los clientes, con el fin de disminuir el riesgo que se tendria llevar a

cabo un tipo de transacciones de este tipo a través de internet.

llustracion 5: Numero de empresas que realizaron transacciones comerciales a

través de internet, segun actividad econémica (Cl11U4)

NuUmero de empresas
Cadigo Realizan
Cliu Actividad Econémica transacciones a .
L, Total . Porcentaje
(Seccidn) través de
Internet
TOTAL 3,245 541 17%
B EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS 40 X 5%
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 1,194 189 16%
DISTRIBUCION DE AGUA,
ALCANTARILLADO, GESTION DE
E ! 1 X 13%
DESECHOS Y ACTIVIDADES DE 6 3%
SANEAMIENTO
COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR
G MENOR; REPARACION DE VEHICULOS 1,053 193 18%
AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS
ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE
| 278 49 18%
SERVICIO DE COMIDAS °
J INFORMACION Y COMUNICACION 122 29 24%
K ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE 5 _ 0%
SEGUROS
L ACTIVIDADES INMOBILIARIAS 31 X 6%
ACTIVIDADES PROFESIONALES
M " . ’ 169 28 17%
CIENTIFICAS Y TECNICAS °
ACTIVIDADES DE SERVICIOS
0,
N ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO 158 33 21%
ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA
Q SALUD HUMANA'Y DE ASISTENCIA 124 9 7%
SOCIAL
ARTES, ENTRETENIMIENTO Y
R ; p 23 X 13%
RECREACION 0
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS 32 X 6%

Elaboracion: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
Fuente: Maddulo de TIC de las Encuestas Industriales 2015

Sello de confianza:

En el Instituto Latinoamericano de Comercio Electronico se creo el sello de confianza
con el “objetivo de incenticar y generar una mayor y mejor oferta de productos y/o
servicios online generando una experiencia positiva en los consumidores”(2013), el
cual “garantiza a los usuarios el acceso seguro a un sitio web y ademas implica, por
parte de las empresas, un compromiso con las buenas practicas de internet,
mundialemte reconocidas a través de lo que se conoce legalmente el Cédigo de Buenas
Précticas, ya que vienen a suplir la falta de regulacion legal” (Sellos eConfianza,
2013).
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Con la generacion de confianza se puede cumplir con las buenas préacticas en internet
ya sean estas la solucion de reclamos que presenten los clientes, la seguridad que
brinde la empresa, presentacion de informacion clara y verdadera de la empresa, los
medios de pagos visibles, entre otros. El usuario o cliente debe ver el sello de confianza
en el portal web de la empresa al realizar su compra y poder asi realizar la transaccion

de forma segura.
El sello de Confianza cuenta con tres tipos:

e Sitio Adherido:
e Sitio de Plata:
e Sitio de Oro:

Estos tipos de sellos cuentan con: una calificacion en linea realizada por los usuarios,
documetos contractuales en linea ( politicas de privacidad, terminos y condiciones para
los usuarios por parte de las empresas), sistema de reclamos o denuncias (Sellos
eConfiaza, 2013).

Guia de preguntas para las entrevistas dirigidas a los consumidores

1. ¢Cuales son los lugares que frecuenta para realizar sus compras?

2. ¢Qué tipo de productos y servicios son los que mas consume, sin contar los
productos de primera necesidad?

¢Podria decir cuéles son las formas de pago que usted conoce?

¢ Cuales son sus formas de pago mas habituales?

¢Usted sabe realizar comprar o pagos por medios electronicos?

o a »~ w

¢Realiza o ha realizado compras a través de medios no tradicionales (internet
y/o teléfono) de productos o servicios? Si es no salte a la pregunta 17

7. ¢Si harealizado compras por internet y/o teléfono porque medio hizo su pago?
8. ¢Alguna vez sea sentido estafado al realizar compras o pagos en linea?

9. ¢Conoce si en su hogar realizan compras en linea?

10. ¢Ha realizado pagos electronicos en compras a traves de internet?

11. ;Ha realizado pagos electronicos en compras fisicas y cuales ha utilizado?

12. ¢ Considera usted que tanto comprar como pagar electronicamente sea seguro?

13. ¢ Qué lo motivaria a realizar una transaccion electrénica?
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14. ;Cuales son los impedimentos o factores que le generen desconfianza al
momento de comprar sus productos o0 servicios?

15. ¢ Cuales son los dispositivos mas utilizados para llevar a cabo una transaccion
electronica?

16. ¢ Cuéles son los motivos para comprar en linea?

17. ¢ Considera que sea una forma facil comprar o vender en internet y por qué?

18. ¢Cree usted que las personas deberian realizar transacciones electronicas?
¢Porque?

19. ¢Por qué usted no compra por medios electronicos?

20. ¢Segun usted qué es lo que se deberia mejorar en esta nueva forma de realizar
transacciones comerciales?

21. ¢En un futuro usted realizaria compras (pagar) a través de algun dispositivo?
Resultado de entrevista realizado a los consumidores

Se ha realizado diez entrevistas de manera anénima a diez personas habitantes de la
ciudad de Cuenca, los cuales supieron dar sus opiniones sobre las diferentes preguntas
que previamente habian sido elaborados, con el fin de obtener informacion primaria
sobre la perspectiva que tienen acerca de las transacciones electronicas, que
posteriormente, permita elaborar un formulario para las encuestas, el cual permitira
obtener informacion generalizada del publico objetivo a los cuales se les espera aplicar

la encuesta. Los resultados obtenidos se resumen a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 1: Resultados entrevistas consumidores

TEMAS A TRATAR RESULTADOS OBTENIDOS

Todas las personas entrevistadas afirman visitar los
centros comerciales para realizar las compras de
Lugares que frecuentan para | productos de primeras necesidades, sin embargo, de
realizar sus principales | esas el 60% visitan tiendas especializadas para como
compras. boutiques, tiendas de dispositivos electronicos, entre
otros, y el otro 40% de las personas buscan lugares

cercanos a su ubicacion para realizar sus compras.
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Productos y/o servicios que

mas consumen Ssin contar

El 10% dijo que el servicio que mas consume es el
entretenimiento como cines, juegos, y restaurantes entre
otros, mientras que el 60% de las personas consumen
productos de belleza, ropa y calzado y alimentacion, el
resto de personas consumen lo detallado anteriormente

mas lo que son servicios de taxis y centros tecnoldgicos.

Todas las personas entrevistadas conocen el efectivo
como forma de pago, y el 80% de ellos conocen la forma
de pago que es con tarjeta de crédito y lo que son las
transacciones o trasferencias bancarias, mientras que, el
20% de las personas conocen también lo que son los

pagos por aplicaciones a través de dispositivos.

La forma de pago més habitual entre las personas es el
efectivo, ya que a pesar de que en la actualidad el pago
con tarjetas de crédito es muy conocida no muchos
locales comerciales ofrecen al cliente otras formas de
pago, el 60% de las personas también realizan sus pagos
con tarjetas de crédito.

alimentos de  primera
necesidad.
Formas de pagos que
conocen.
Formas de pago mas
habitual.
Pagos por medios

electrénicos

De los entrevistados el 60% han realizado alguna vez
compras y pagos por los distintos medios electronicos
como son las aplicaciones, banca electrénica y por los
cajeros automaticos ya que estas personas consideran
que en la actualidad existe mucha informacién para
realizar esta actividad, y existen mercados mas
econémicos y faciles de adquirir los productos. Las
personas que no han utilizado medios electronicos para
realizar compras 0 pagos consideran que no es necesario
aprender y que es costosa la comision por realizar el

servicio.
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Compras

y pagos por

internet

El 50% de los encuestados han compras por internet y
todas estas personas han pagado Gnicamente por tarjetas
de crédito a través de las distintas aplicaciones que
existen. Uno de los entrevistados afirmé que ademas de
pagar con la tarjeta de crédito también paga en efectivo,
es decir compra en linea pero paga en el momento que

le realizan la entrega y resultdndolo més confiable.

Estafas por comprar o pagar

en linea.

De este 50% de personas que han comprado en linea se
han sentido o han sido estafadas, sin embargo,
recomiendan que se debe conocer bien el producto o
servicio por el que se estd pagando y conocer también a
decir buscar

la empresa que se compra, €s

recomendaciones por otros usuarios.

Influencia de los hogares en

la compra por internet.

Esta pregunta se realiz6 solo al 50% de las personas que
alguna vez han comprado en internet, de los cuales el
30% conocian que sus familias compraban por internet
y lo que han comprado son articulos como:

electrodomésticos, ropa y calzado.

Pagos  electrénicos  en

compras fisicas.

Cuando se realiza las compras de manera fisica las
personas prefieren pagar en efectivo, sin embargo, el
60% de las personas han pagado con tarjeta de crédito

alguna vez en sus compras fisicas.

Motivos para comprar Yy

pagar en linea.

Entre los principales motivos para comprar y pagar

en linea estan:

e Ofrecen mas opciones de lo que se necesita.

e Lavariedad de precios que hay.

e Las innovaciones, es decir la moda de utilizar este
medio.

e La rapidez de realizar el pago sin estar fisicamente

y desde la comodidad del hogar.
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e Enlaactualidad existe mas seriedad en las personas.

Dispositivos utilizados para
realizar las transacciones

electrénicas.

Todas las personas entrevistadas consideran que los
dispositivos mas utilizados son los celulares y
computadoras.

Seguridad en las

transacciones electrénicas.

El 50% de las personas consideran que sea Seguro
realizar transacciones electronicas ya que en la
actualidad ya existe mas regulacion y restricciones para
realizar compras en linea como las paginas seguras con
certificaciones para realizar compras, pero ain existe
cierto tipo de limitaciones, como la desconfianza. El
otro 50% de las personas no consideran que sea seguro
porque en las redes aun se ve denuncias por personas

que se sienten estafados por este tipo de comercio.

Motivacion a  realizar

transacciones en linea

e En laactualidad ya es mucho mas seguro.

e Comprar productos tecnoldgicos de otros paises.

e Articulos que no puedo conseguir facilmente en una
tienda local y necesite comprarlos por internet.

e Por su facilidad y comodidad de realizarlos.

e Que los precios sean accesibles y tener una tarjeta

de crédito.

Factores que generen
desconfianza al momento de
comprar sus productos o

servicios.

e Hackers.

e Que la plataforma o sistema gue manejen no sea
seguro.

e Robo de informacion (clonacion de tarjetas).

e Ser estafados.

e Mala reputacion de la empresa.

e Que el producto no cumpla con las caracteristicas

especificadas.
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Forma facil comprar o

vender en internet

Todas las personas consideran que las transacciones que
se realizan cuando se compra y vende por internet facil
ya que es rapida, nos ahorratiempo y se puede comprar
muchas cosas, se llega a mas publico en distintas partes
tanto locales, nacionales e internacionales, se tiene
acceso a mayor cantidad de productos y no se necesita
acudir a una tienda fisica, El internet esta en auge y a
futuro la mayoria de transacciones se haran por dicho

medio.

Las personas deberian

realizar transacciones

electrénicas.

Las personas consideran que si deberian realizar
transacciones electronicas porque es un método que
cada vez va siendo mas comun en el medio y es un
método facil y rapido de realizar, es decir, es una
manera agil de realizar las compras y un modo de evitar
los largos tramites e incluso hay mas seguridad al no

llevar dinero en efectivo.

Mejoras en las transacciones

electronicas.

Segun las personas entrevistadas lo que se debe mejorar
en las transacciones electronicas es la forma en la que
vende, algunas personas solo ponen que vende,
Llamadas con codigo de verificacion para asegurarse
del pago, Informar més sobre el uso de estos medios
para generar mayor confianza y las personas se
familiaricen con estos medios de pago, La atencion, y
que no exista montos minimos para realizar un pago
electrénico, también se debe dar a conocer mas a la
gente mediante publicidad para que las personas tengan

mas confianza.

Por qué no compran por

medios electronicos ( para

Las personas que ninguna vez han realizado algin tipo

de transacciones comerciales por dispositivos

electronicos es porque no cuentan con tarjetas de
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los que o han realizado esta | crédito o una cuenta para realizar las compras con pago
actividad) electronico, por desconfianza que tienen por la
transaccion que se debe realizar, tienen miedo a perder

su dinero.

Fuente: Entrevistas
Elaborado por: Los autores

Anélisis de las entrevistas aplicada a los consumidores

Una vez concluida las entrevistas realizadas a 10 consumidores de la ciudad de
Cuenca, realizadas de manera anénima, cuyas edades estan comprendidas entre los 20
y 50 afios de edad, con el unico fin de recolectar informacién primaria que permitira a
los investigadores poder englobar las opiniones de los mismos y de esa manera poder
elaborar un formulario que permita aplicar la encuesta al su grupo objetivo, se puede
concluir lo siguiente: todos los entrevistados afirmar realizar compras de consumo
masivo y de primera necesidad, de estos el 60% visitan tiendas especializadas y son
las méas frecuentadas, tales como: boutiques, tiendas de dispositivos electrénicos,
accesorios, bisuteria, entre otros; siempre buscando la ubicacion mas cercana posible

para poder realizar este tipo de compras.

En cuanto a los productos y servicios que consumen, sin considerar los de primera
necesidad son: entretenimiento como cines, juegos, restaurantes, servicios de taxis,
centros tecnoldgicos, esto en cuanto a los servicios; en cuanto a los productos tenemos:
productos de belleza, juguetes, ropa, calzado, alimentos que no son de primera
necesidad, entre otros. La forma de pago que todos utilizan es el efectivo, por ser la
gue mas se utilizan en los locales comerciales que frecuenta, a pesar de conocer el uso
de las tarjetas tanto de débito como de crédito y las transferencias bancarias,
unicamente el 60% de los entrevistados lo utilizan en sus compras; ademas de sus
pagos de consumos, han realizados otro tipo de transferencias usando aplicaciones
moviles, cajeros automaticos y banca movil; de las personas que no conocen sobre el
uso de los mismos consideran algo innecesario 0 no muestran la necesidad de aprender
a usarlos ya que consideran algo costoso su uso los mercados actuales no estan

preparados para hacer uso de estos medios de pago.

31



La mitad de los entrevistados han comprado en linea se han sentido inconformes con
sus adquisiciones o han sido estafadas, por lo que recomiendan a otros usuarios
conocer bien el producto o empresas que lo ofertan, antes de realizar cualquier tipo de
adquisicion, de los mismo entrevistados se sabe también que las personas de su entorno
familiar y social, también realizan compras en linea, siendo los productos més

adquiridos la ropa, calzado, y articulos para el hogar.

Las razones con las que la todos han coincidido en las entrevistas los consumidores
realizarian o realizan compras en linea son las siguientes: existe mayor variedad de
productos, los productos que buscan y encuentran son innovadores o que estan de
moda, la facilidad de realizar los pagos y sin la necesidad de desplazarse fisicamente
a las tiendas para realizar las adquisiciones, y la seriedad y el avance que tienen las
empresas para vender sus productos. Por otro lado, también esta los principales
temores que genera desconfianza a los consumidores son a los hackers, plataformas
inseguras, robos de informacion, a ser estafados por empresas fantasma, una mala
reputacion de la empresa a la que compran y que los productos no cumplan con sus

expectativas o requerimientos especificos.

Los principales dispositivos para realizar compras y pagos en linea son principalmente
los celulares Smartphone, computadoras y tablets, estos son los dispositivos que
practicamente todos los usuarios mantienen para realizar sus compras. El 50% de los
entrevistados considera que es mas seguro en la actualidad realizar transacciones en
linea ya que existe mayor control, regulaciones y certificaciones en las paginas de
ventas; mientras que el otro 50% aun lo ven como paginas poco seguras debido a las

denuncias de estafas en este tipo de comercializacion.

En general las personas consideran que comprar por internet hoy en dia es mas féacil,
rapido y permite acceder a productos dificiles de encontrar en tiendas fisicas, el avance
tecnoldgico ha incrementado esta forma de compra, sin embrago, en nuestra ciudad
aun no se encuentran del todo listos como para acceder a esta forma de comercializar
, ya sea por falta de conocimiento, falta de interés o falta de los recursos necesarios
como las tarjetas de crédito que generalmente son utilizados para desarrollar estas

compras.
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Guia de preguntas para las entrevistas dirigidas a los oferentes.

Se realiz6 diez entrevistas de manera anénima a diez comerciantes de diferentes

actividades econdmicas de las cuales tenemos: vendedores de telecomunicaciones,

implementos deportivos, productos de primera necesidad y cosméticos; de los cuales

supieron dar sus opiniones sobre las diferentes preguntas que previamente habian sido

elaborados, con el fin de obtener informacion primaria que posteriormente, permita

elaborar un formulario, el cual permitira obtener informacion generalizada del publico

objetivo a los cuales se les espera poder aplicar una encuesta. A continuacion, se

muestra las preguntas aplicadas a los oferentes.

1.

2
3
4.
5

© © N o

10.

11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.

¢ Qué tipo de producto o servicio comercializa?

¢Podria decir cuales son las formas de cobro que usted emplea?

¢Cual de estas formas le parece més efectiva/ conveniente y por qué?

¢Usted sabe realizar ventas o cobros por medios electronicos?

¢Alguna vez ha realizado cobros de manera electrénica? Por ejemplo, por
medio de aplicaciones o transacciones bancarias.

¢Por qué utilizo el método de cobro electronico?

¢ Le parece bueno este método de cobro? ¢Por qué?

¢ Usted recomendaria a los demas a utilizar este método?

¢Aparte de solo cobrar, ha realizado alguna venta por los distintos medios
tecnoldgicos que existe?

¢Cual fue el medio que utilizo para realizar las ventas? Por ejemplo, por una
pagina web, por las redes sociales, etc.

Si su respuesta en la pregunta anterior fue si ¢qué es lo que mas vende?

¢ Cree que es efectivo realizar transacciones comerciales electronicamente?
¢Cuales son las ventajas y desventajas de realizar transacciones electrénicas?
Si Ud. aun no ha realizado esta nueva forma de realizar transacciones ¢ Alguna
vez estaria dispuesto a utilizarla? Si la respuesta es no pasar a la pregunta 16
¢ Qué es lo que le motivaria a Usted a realizar transacciones electrénicas?
¢COomo haria para que sus clientes compren y paguen a través de medios
electronicos?

¢Porque no utilizaria esta nueva forma de realizar transacciones comerciales?

Los resultados obtenidos se resumen a continuacion en la siguiente tabla:
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Tabla 2: Resultados entrevistas oferentes

TEMAS A TRATAR

RESULTADOS OBTENIDOS

Formas de cobro empleados

Todos los entrevistados usan el cobro en efectivo, y las
otras formas de cobro se desglosan de la siguiente
manera de los 10 entrevistados: 8 usan tarjeta de crédito
0 débito, 2 usan cheques, 4 transferencias bancarias, 2
han usado aplicaciones como botones de pago y banca

movil.

Mejor forma de cobro

El 70% de los comerciantes consideran que las tarjetas
son la mejor forma de cobro o las transferencias
bancarias, ya que es mas facil mover dinero y no hay la

necesidad de portar efectivo.

Han realizado cobros ventas

o cobros en linea

Sélo 20% de las personas han realizado cobros, con
aplicaciones mdviles, por la necesidad, mas no por
quererlo hacer. Mientras que el 70% han realizado
cobros con tarjeta, y 30% no han realizado ninguna de

estas acciones.

Razones de cobro

electrénico

Las principales razones por las que han realizado este

tipo de cobro son:

e Agilidad.
e Comodidad.
e La necesidad.

e Por no portar el efectivo necesario.

Percepcion de la forma de

cobro

El 90% consideran una buena forma de cobro, mas &gil,
aunque no del todo seguro, y sélo uno da el motivo de

desconocer sobre su uso.
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Recomendacion

El 90% de los entrevistados recomendarian a personas
de su entorno y clientes realizar este tipo de pagos por

la facilidad y rapidez de hacerlo.

Vender en linea

El 60% entrevistados afirman haber dado a conocer sus
productos en redes sociales y aplicaciones de
comercializacion, solo 20% en sitios web y 40% de

ellos adn usan medios tradicionales.

Medios maés utilizados

Los medios mas usados son las redes sociales como
Facebook, Instagram, muy poco Twitter, y sitios web

como mercado libre y OLX.

Productos vendidos

Dar a conocer la mercaderia que venden ademas de

publicar ropa, dispositivos electronicos, zapatos,

algunos objetos personales y deportivos.

Percepcion del comercio

Todos consideran una buena forma de dar a vender sus

productos, ademas de acceder a clientes que es dificil

electronico atender, ademas de la rapidez de venta, sin embargo, en
la ciudad ain no estan del todo preparados para hacerlo.
e Encontrar gran variedad de productos.
) e Lacomodidad de comprar desde casa.
Ventajas de las

transacciones electronicas

e Lafacilidad de comprar o vender.
e Larapidez de realizar la compra.

e No se requiere estar en un tienda fisica.

Desventajas de las

transacciones electrénicas

e Elacceso al internet.

e La falta de conocimiento sobre quien vende.

o El estado de los productos.

e Lapuntualidad.

e Laincertidumbre sobre la calidad.

e La desconfianza en dar informacion personal en

sitios web.
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e El desconocimiento de los sitios seguros.

e EI 90% de los entrevistados estarian dispuestos a

realizar este tipo de transacciones, motivados por su
Motivacion a  realizar facilidad y comodidad de realizarlos, o por el hecho
transacciones en linea de probar que tan factible resultaria hacer, el 10%
de los entrevistados no lo haria por falta de

conocimiento.

Fuente: Entrevistas
Elaborado por: Los autores

Analisis de las entrevistas aplicada a los oferentes

Se aplico 10 entrevistas a oferentes de diferentes productos tales como: productos de
primera necesidad, cosméticos, implementos deportivos, lubricantes y de servicios de
telecomunicaciones, con el fin de obtener informacion primaria, que permita elaborar
un formulario que se pueda aplicar y recolectar informacion generalizada a 50

vendedores en toda la ciudad; los resultados obtenidos se describen a continuacion.

La forma de cobro que todos utilizan generalmente es en efectivo, a excepcion del
vendedor de lubricantes, que debido a la cantidad de su facturacion lo realiza mediante
cheque o transferencia bancaria; el 80% usa o ha usado cobros con tarjetas de crédito
y/o débito, 4 transferencias bancarias y solo dos personas han usado botones de pago
y banca mdvil para realizar sus cobros. EI 70% considera que las tarjetas y trasferencias
bancarias son la mejor forma de cobro, ya que es facil de mover el dinero y no se

requiere contar con efectivo.

Solo el 20% de los comerciantes han realizado cobros con aplicaciones moviles por la
necesidad del momento, mas no por quererlo realizarlo, y el 30% no ha realizado
cobros electronicos Unicamente lo han realizado en efectivo. Para quienes realizan
cobros electrénicos los principales ranzones han sido: la agilidad, comodidad,
necesidad y por no requerir portar efectivo. Los comerciantes consideran que esta

forma de cobro es mucho mas eficiente con sus riesgos de que no sea del todo seguro;
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90% estaria dispuesto de recomendar o sugerir a sus clientes realizar este tipo de pagos

0 transacciones, por su rapidez y eficiencia.

El 60% de los entrevistados afirman haber dado a conocer sus productos y/o servicios
en redes sociales y/o aplicaciones de comercializacién, el 20% ha dado a conocer en
sitios web y el 40% de ellos usan aun los medios tradicionales. Los medios mas
utilizados han sido las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter y sitios web
o0 aplicaciones como Mercado Libre y OLX. Los productos mas comercializados en
estos medios han sido la ropa, dispositivos electronicos, zapatos, algunos objetos

personales e implementos deportivos.

Esta forma de comercializacion, consideran los empresarios que tiene sus ventajas,
tales como: dar a conocer gran variedad de productos, la comodidad de comprar desde
casa, la facilidad de adquirir productos y que no se requiere de la presencia en tiendas
fisicas. Por otro lado, han considerado como desventajas el hecho de requerir acceso
al internet, la falta de conocimiento sobre quien vende, el estado de los productos, la
puntualidad, la incertidumbre sobre la calidad de los productos, la desconfianza de dar
informacidn personal en los sitios web y el desconocimiento de los sitios seguros, para
realizar este tipo de transacciones. El 90% de los comerciantes y empresarios
consideran que, lo que los motivaria a realizar este tipo de transacciones es la facilidad,
comodidad y que les permitiria dar a conocer sus productos no solo a personas a nivel
local, sino también de otros lugares y solo una persona de los entrevistados ha

mencionado no hacerlo debido a su desconocimiento del tema.

Investigacion cuantitativa

En la investigacion cualitativa serd aplicada mediante cuestionarios, los cuales se
realizardn de manera fisica para una mejor comodidad, facilidad y para asegurar la

comprension de las preguntas de los encuestados.
e ;Quiénes son parte de las encuestas?

Son parte todas aquellas personas que residan en la ciudad de Cuenca y estén

dispuestos a colaborar con la investigacion.

e NuUmero de participantes
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Para las encuestas se tomara en cuenta a 50 personas duefios de negocios al por menor
en la ciudad de Cuenca y 150 personas que seran denominados como consumidores y

residan en la misma ciudad.
e Género

El género no es relevante en esta investigacion la busqueda de los participantes se hara

por conveniencia, por lo tanto, se buscara tener un equilibrio.
Edad

Personas que se encuentren entre los 20 y 50 afios de edad, siendo la seleccion por
conveniencia, esto para los consumidores y para los oferentes no se tiene en cuenta la
edad.

e Nivel socioeconémico

El nivel socioeconémico de los denominados consumidores no es relevante para dicha

investigacion.
Disefio del formulario

Se desarrollo dos cuestionarios tanto para vendedores como para los consumidores,
los cuales estan disefiados para responder al primer objetivo que dice: Determinar los
factores que inciden en las transacciones electronicas por parte del pablico objetivo, y,
el segundo objetivo que dice: Identificar los factores que motivarian la realizacion de

transacciones electrénicas.

Las preguntas de las encuestas dirigidas a los consumidores estaran divididas por
secciones las cuales son: datos informativos la cual consta de 6 preguntas, establecidas
con el fin de levantar un perfil de las personas que van a ser encuestadas y preguntas
filtros que permitira descartar a las personas que no formen parte del grupo objetivo;
usuarios de internet compuesta por 4 preguntas (desde la pregunta 7 a la 10), las cuales
estan disefiadas para determinar el uso que dan al internet, los productos y/o servicios
que adquieren y las formas de pago que los consumidores realizan; en cuanto a la
seccién de usuarios de transacciones electrénicas el cual estd conformado por 7

preguntas (pregunta 11 a la 17), elaboradas con el objetivo de determinar el

38



comportamiento de los usuarios de las transacciones electronicas y la experiencia que
las personas han tenido con el uso de las transacciones electronicas; después esta la
seccidn de no usuario de secciones electrénicas la cual contiene 2 preguntas (pregunta
18 y 19), las mismas que busca determinar el interés por conocer mas sobre las
transacciones electronicas; finalmente esta la seccion genera, la cual esta conformada
por tres preguntas ( pregunta 20 , 21y 22), que busca determinar los posibles
impedimentos sobre el uso de las transacciones econdmicas, el conocimiento sobre el
uso del pago electréonico en el transporte publico y determinar el estrato
socioeconoémico de los encuestados, colocado al final debido a la sensibilidad de la

pregunta.

En lo que se refiere al cuestionario para los duefios o administradores de los negocios
esta dividido en 4 secciones, la primera seccion son los datos informativos y preguntas
filtro, la cual consta de 6 preguntas, con el fin de determinar si cumplen con el perfil
requerido para continuar con la encuesta; la segunda seccién es informacion del
negocio conformada de dos preguntas (pregunta 7 y 8), con el fin de conocer el tipo
de negocio y las formas de cobro; la siguiente es la seccidn transacciones electronicas
la cual consta de 6 preguntas (de la pregunta 9 a la 14), la cual permite conocer los
motivos por los que utiliza este tipo de transacciones y en que se lo hace; después esta
la seccion de no usuarios de transacciones electronicas conformada por cuatro
preguntas ( pregunta 15 a la 18), la cual busca determinar los factores que podrian
influir a los no usuarios de transacciones electrénicas para realizarlos o no este tipo de
transacciones y finalmente una pregunta que no forma parte de ninguna seccion que se
ha colocado para determinar los aspectos que impiden o impedirian realizar

transacciones electrénicas.
Disefio de la herramienta TAM

Las preguntas para el modelo TAM fueron modificadas para que estén acorde a la
investigacion, dichas preguntas responderan el objetivo niUmero dos que es: Medir el
nivel de satisfaccion en las transacciones electronicas tanto en oferentes como
demandantes. El cuestionario sera el mismo para los dos enfoques (consumidores y

vendedores). Este formulario se conocerd como ANEXO 1.
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El cuestionario para la herramienta TAM estd compuesto por treinta items los cuales
estan divididos en cuatros componentes, los mismos se encuentran codificados al igual
que los items, el primer componente es utilidad percibida (PU) y dentro de este
componente estan las pregunta PU1 a la PU8; el mismo que determinara si las personas
consideran que realizar transacciones electronicas se util. EI segundo componente
facilidad de uso percibido (PEOU) determinaré si para las personas es facil realizar
transacciones electronicas, esta conformado por ocho preguntas (PEOU1 A LA
PEOUS), mientras que, el tercer componente que hace referencia a la intencion hacia
el uso (BI) consta de siete preguntas (B1 a la B7) este componente permitira conocer
si las personas en algin momento tiene la intencion de utilizar transacciones
electronicas, Yy, el altimo componente que se refiere a el uso de sistema (US) tiene 8
preguntas (US1 a las US7) el mismo que dara informacion sobre si el uso del sistema

es bueno o malo .

Tabla 3: Componentes de la herramienta TAM y sus preguntas:

Componentes Preguntas
Utilidad percibida(PU) | PU 1 PU?2 PU3 PU4 PU5 PU6 PU7 PU8
Faclidad  de  uso
percibido (PEOU)
Intencion hacia el uso
(BI)

Uso del sistema (US) US1 uS2 US3 us4 US5 US 6 Us7

Fuente: Modelo TAM
Elaborado por: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

PEOU1 | PEOU2 | PEOU3 | PEOU4 | PEOUS | PEOUG | PEOUT | PEOUS

Bl1 Bl 2 BI3 Bl 4 BIS BI6 BI7

Escala Likert:

Para la medicion de la herramienta se utilizara la escala de Likert de 5 niveles para
que las respuestas sean parciales y también para que el llenado sea rapido y sencillo,
donde dos escalas seran positivas que seran representadas por los nimeros cinco y
cuatro respectivamente, dos seran negativas representadas por los nimeros dos y uno

y un intermedio que sera representado por el nimero tres.

Tabla 4: Escala de Likert

1 Ver las preguntas correspondientes de cada componente en el anexo 1.
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Ni de acuerdo

Escalas de | Muy de | De - En Muy en
ni de

medicion acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo

NUmero 5 4 3 2 1

Elaborado por: Los autores
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CAPITULO 3: PRESENTACION DE RESULTADOS

Encuestas piloto:

Antes de aplicar todas las encuestas se llevo a cabo la aplicacion de 10 pruebas piloto,
de las cuales cinco se realiz6 a los consumidores y cinco a los oferentes tomados al
azar, con el fin de evaluar que el formulario elaborado para recolectar informacion de
manera masiva a los 150 consumidores y 50 duefios de negocios o administradores

que forman parte del grupo objetivo sea claro y entendible al momento de aplicarse.

El tiempo promedio para realizar este tipo de encuestas ha sido de siete minutos, el
cual serd utilizado como referencia al momento de indicar a los encuestados el posible
tiempo que les tome llenar la encuesta. Se ha podido observar que en la encuesta hace
falta ser mas especificos en las indicaciones, especialmente en las preguntas del

modelo TAM, el cual se lo presenta como un anexo de la encuesta.

Al momento de aplicar las encuestas piloto, se determind ciertas fallas en la redaccion
de las preguntas, las cuales han sido identificadas y corregidas a tiempo, para poder
seguir aplicando a mas personas, otro de los errores estaba en los saltos de preguntas,
especificamente en la encuesta a los oferentes, pregunta 19 ya que concluye la primera
parte de la encuesta y se debe dar un salto a responder el anexo correspondiente a este

grupo de encuestados.

En cuanto al Anexo 1 de la encuesta en el que se aplica el modelo TAM se ha
identificado la similitud existente entre preguntas, esta similitud se lo ha localizado en
las secciones “Intencion de uso (BI)” y “Uso del sistema (US)”; las preguntas con
codigo BI5 y US1 respectivamente, las cuales han sido unificadas y se lo recreara en
una sola pregunta, eliminado la siguiente afirmacion con codigo US1: “Considero que
puedo realizar transacciones electronicas sin ningn inconveniente” y unificarlo en la
afirmacion BIS5, que dice: “Realizo o realizaria sin ningun tipo de obligacion™. Al
unificarlo las afirmaciones BI5 y US1, se ha replanteado una nueva afirmacion

manejandose con el mismo codigo BIS y quedando de la siguiente manera: “Considero
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que puedo que puedo realizar o realizaria transacciones electronicas sin ningdn
inconveniente”; asi de esta manera las dos afirmaciones que buscaban evaluar un

mismo objetivo, son unificadas en una sola afirmacion.

En general se puede decir que una vez aplicado y concluida las encuestas piloto, se ha
determinado que se puede continuar con las encuestas masivas al grupo objetivo, las
respectivas fallas identificadas en los formularios han sido corregidos, y se puede decir
que son entendibles para las personas, sin embargo, el tiempo que les toma puede ser
un factor que influya a que las personas no colaboren con la investigacion, por lo que
se ha tratado de simplificar todo lo posible y enfocarnos en recolectar informacion util
para la investigacion; la investigacion es totalmente anénima, por lo que podria generar

mayor confianza en las personas, y se muestren abiertos a realizar las encuestas.

Resultados de las encuestas realizadas a los vendedores

Una vez concluida las encuestas realizadas a los vendedores administradores o duefios

de un negocio, se pudo obtener los siguientes resultados:

Seccién 1: Datos informativos

llustracion 6: Edad y género

Rango de edades y género de los encuestados

25%
20% 20%
20% 18% 18% 18%

15%
10%
0,
> = 2% 0%
0% . mm "’

Entre 20 y 30 afios Entre 31 y 40 afios Entre 41 y 50 afios Mas de 50 afios

m Masculino = Femenino
Base: 50

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

Se realiz6 50 encuestas a duefios 0 administradores de negocios de la ciudad, aplicado

a las Pymes, dentro de las cuales se encuentran diferentes tipos de negocios tales como:
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restaurantes, librerias, locales de venta de ropa y calzado, productos para el hogar,
artesanias, entre otros; de este grupo se recopil6 la siguiente informacion: los duefios
0 propietarios de los negocios que participaron en el estudio se encuentran entre las
edades de 20y 50 afios, siendo que entre los 20 y 30 afios se encuentra el 40%, donde
el 20% son hombres y el 20% son mujeres, entre los 31 y 40 afios se encuentran el
36%, los mismos que estan repartidos de forma equilibrada es decir que la mitad son
hombres y la otra mitad son mujeres, mientras que, entre las edades de 41 y 50 afios el
18% representa a hombres y el 4% a mujeres, el 2% representa a personas mayores de
50 afios y a los hombres, se puede decir que desde los 41 afios en adelante los hombres

son quienes tienen a cargo un negocio.

lustracion 7: Tipo de empresas

Tipo de empresas

38%
62%

Comercio = Servicio
Base: 50

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

De los negocios a los que se les aplico las encuestas, el 62% pertenecen a empresas
comerciales, las cuales han sido locales comerciales como de: ropa, calzado, productos
de primera necesidad, productos para el hogar, locales que comercializan artesanias,
implementos deportivos y de tecnologia. Por otro lado, estan las empresas dedicadas a
la venta de servicios con una participacion del 38%, en las cuales tenemos: servicios
de telecomunicaciones, asesorias contables, servicios profesionales de salud,
contabilidad, publicidad, entre otros. Se ha podido obtener una gran variedad de
respuestas que permite conocer el punto de vista de los diferentes tipos de empresas,

evitando de esa forma homogenizar las respuestas por un solo tipo.

Seccion 2: Informacion del negocio
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llustracién 8: Productos mas vendidos

Venta de productos

Libros 4,8%
Articulos electrénicos 26,2%
Productos del hogar 16,7%
Cosméticos/Bisuteria 16,7%
Juguetes 4,8%
Calzado 11,9%
Ropa 19,0%
Base: 50 0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

Los principales productos que se comercializan o son los més vendidos son los
siguientes: articulos electrénicos, con una calificacion del 26,2% de los encuestados,
siendo los productos mas adquiridos, dentro de estos productos se encuentran
accesorios telefonicos, teléfonos celulares o cualquier otro dispositivo tecnolégico;
después esta la ropa como los productos méas vendidos con un 19%; seguido esta la
comercializacion de calzado, juguetes y libros que en conjunto han sido bienes que se
han comercializado un 21,5% del total de los 50 encuestados, siendo los libros bienes

de menor venta.

llustracién 9: Medios de cobro
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Medios de cobro mas usados

Banca Movil 2,0%
Cheques 13,3%
Transferencias bancarias 18,4%
Tarjetas Débito/Crédito 19,4%
Efectivo 46,9%

. 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Base: 50

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Las formas de cobro que con frecuencia utilizan las empresas a las cuales se les ha
aplicado las encuestas son las siguientes: el 46,9% lo realizan en efectivo, ya que
debido al sector en el cual se encuentran es la forma mas comun con lo que pagan sus
clientes, seguido estén las tarjetas de débito y/o crédito, ya que después del efectivo
las tarjetas son una forma efectiva cobrar a los clientes a pesar de que estos pueden
generar un costo adicional, sin embargo les resulta mas comodo y rapido, después
estan las transferencias bancarias, ya que el 18,4% de los encuestados utiliza o ha
utilizado las transferencias bancarias en sus negocio; finalmente estan el uso de
cheques y la banca movil con un porcentaje 15%, estos tres Gltimos, son usados
generalmente para empresas mas grandes, con un volumen de venta mayor por lo que
se pueden decir que lo hacen generalmente empresas de servicios 0 medianas empresas
comercializadoras, ya que se requiere mayor conocimiento para llevar a cabo esta

forma de cobro.

lustracion 10: Formas de cobro de los negocios comerciales
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Formas de cobros de las empresas comerciales Formas de cobro de 1as empresas de servicios

- ¥

0%

. 11%

Base: 50 = Efectivo = Tanjetas Débito/Crédito Base: 50 = Efectivo * Tarjetas Débito/Crédito
= Transferencias bancarias « Cheques = Transferencias bancarias + Cheques
= Banca Movil » Banca Mavil

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Las formas mas utilizadas de cobrar en las empresas comerciales ha sido el efectivo y

las tarjetas de débito o crédito con una porcentaje del 53% y 19%, respectivamente;

mientras que en las empresas de servicios, el comportamiento en el uso de las tarjetas

de crédito o débito es similar ya que el 20% de las empresas cobran de esa forma, sin

embargo, se puede observar una notoria reduccion del pago en efectivo ya que los

cobros se reducen a un 40%; y se usan las formas de cobro electrénico ya sea con

trasferencias bancarias o con el uso de la banca movil con un valor del 20% y 4%

respectivamente. Se puede observar que en las empresas de servicio se da el uso de la

banca movil ya que en las comerciales nadie uso esta forma de pago y las transferencias

bancarias representan 17%, las cuales generalmente lo hacen quienes realizan grandes

volimenes de ventas.

Seccion 3: transacciones electrénicas
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llustracion 11: Conocimiento y uso de transacciones electronicas

Conocimiento de transacciones electrénicas

=Si =No

Base: 50

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Del total de los encuestados, el 66% menciona que tiene conocimiento de las
transacciones electrénicas usadas para la comercializacion y el 34% han escuchado de

este método, pero no tienen conocimiento.

llustracién 12: Uso de las transacciones electrénicas

Usuarios de las transacciones electronicas

—

Base: 33 = Si =No

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Del total que mencionaron tener conocimiento sobre las transacciones electrénicas
usadas para la comercializacion, el 79% de vendedores ha utilizado alguna vez este
tipo de transacciones para sus negocios, mientras que el 21% tiene conocimiento, pero

nunca lo ha realizado, por lo que siguen manteniendo sus compras o ventas para la
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empresa, a través de los canales tradicionales que son comprar y vender en tiendas

fisicas o negociar directamente con sus proveedores.

llustracion 13: Tipo de transacciones realizadas para la empresa

Tipo de transacciones eletronicas realizadas

Transferencias bancarias 28,1%
Cobros por aplicaciones 1,6%
Recargas telefonicas 17,2%
Compras de servicos 7,8%
Ventas en linea 14,1%

Compras en linea 31,3%

Base: 33 0,0% 5,0 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

Del total de personas que tienen conocimiento de las transacciones electronicas
comerciales y lo han realizado, las principales transacciones que ha llevado a cabo han
sido principalmente compras en linea con un 31,3%, en los que se han adquirido
mercaderia, activos o suministros para la empresa y las transferencias bancarias con
un 28,1%, las cuales generalmente son pagos de servicios que se tiene el local o pagos
a proveedores; seguido estan las recargas telefonicas con un 17,2% los cuales lo
realizan para propio uso, 0 como parte del servicio que ofrecen, ya que hoy en dia son
comercializados en casi todo tipo de negocios; las ventas en linea, adquisiciones de
servicios y cobros mediante aplicaciones moviles, representan el 23,5% de
transacciones realizadas, mostrandose claramente que las empresas compran mas en

linea que vender o dar a conocer sus productos o Servicios a sus clientes.
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llustracion 14: Dispositivos usados para realizar transacciones electronicas para

el negocio
Dispositivos utilizados
. 14.3%
Base: 33
= Celulares = Computadoras = Tablets Cajeros automaticos
Aplicaciones usadas frecuentemente
35.0%
29.3%
30.0% 55
25.0%
20.0%
0

15.0% 13.8% 12.1%

0
10.0% 105 8.6%
OLX

0.0%
PayPal Banca Mercado Péaginas Redes
Movil Libre Web Sociales
Base: 33

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

Hoy en dia el uso de la tecnologia ha generado ventajas y facilidades para realizar
cualquier tipo de compra y venta que favorece a las empresas y los vuelve mas
eficientes, por lo que de las personas que realizan o han realizado transacciones
electronicas para sus negocios, los dispositivos mas usados han sido los computadores
y celulares con un 40,8% y un 36,6% respectivamente, siendo estos los dispositivos
mas utilizados para realizar cualquier tipo de transaccion electrénica, ya sea una
compra, venta, cobro o pago que los vendedores utilicen a favor de la empresa. Debido
a que las personas estdn mas familiarizadas con los dispositivos anteriormente
mencionados, el uso de las tablets y cajeros automaticos han disminuido, por lo que se
puede observar que son usados por el 22% del total de encuestados, debido a que las

paginas o plataformas que usan se los puede manejar desde un teléfono o computadora.
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Las aplicaciones mas utilizadas para llevar a cabo una transaccion electronica son
principalmente los sitios web con un 29,3%, siempre y cuando sean consideradas
seguras; seguido por la banca movil con un 25,9% que ha sido utilizada principalmente
para el pago de servicios o transferencias bancarias, después con un 13,8%, esta la
aplicacion de pago PayPal, generalmente utilizada para la compra de productos en
tiendas digitales, finalmente estan las aplicaciones OLX y Mercado Libre, que a pesar
de que no se da un intercambio de dinero, pero se da la venta de un bien o servicio y
se lo cancela en efectivo ha sido usado para la compra y venta de ciertos productos,

dando un total del 19% quienes han utilizado este tipo de aplicaciones.

llustracion 15: Razones por los motivan a realizar transacciones electrénicas

Razones para usar transacciones electronicas

Comodidad 20,3%
No requiere E?;?{::n una tienda 11.9%
Venta de productos extranjeros 6,8%
Cobro agil 25,4%
Facilidad de venta 25,4%
Mayores ingresos 10,2%
Base: 33 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Esta pregunta esta disefia para que responda a uno de los objetivos especificos de la
investigacion, el cual es: determinar los factores que inciden en las transacciones
electronicas por parte del publico objetivo; en este caso los negocios al por menor de
la ciudad de Cuenca.

Los principales factores que hace que los duefios o administradores de los negocios
incidan en las transacciones electronicas son: cobro agil, facilidad de venta siendo
estas las principales razones, ya que representan el 50% de las opiniones de los

comerciantes y después estdn comodidad, generacion de mayores ingresos y no
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requerir estar una tienda fisica para comercializar sus productos o servicios, segun los
resultados a los encuestados el motivo por lo cual no necesariamente realizan las

transacciones electronicas es por la venta de productos extranjeros.

lustracion 16: Razones por las que no usan transacciones electrénicas

Razones para no usar transacciones electronicas

Ninguno 5,2%
Incremeto en los precios 10,3%
Fallas en la entrega del pedido 15,5%
No poseer sistema de cobro seguro 20,7%
Cancelacion del pedido 22,4%
Estafa 25,9%
Base: 33 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

Para aquellas personas que, si usan o han usado transacciones electrénicas en sus
negocios, las principales razones por las que no lo hacen frecuentemente o lo dejaron
de hacer es debido al temor de la estafa con un 25,9% y el miedo a que los clientes
cancelen sus pedidos con un 22,4% de frecuencia, lo que podria generar pérdidas a la
empresa, sélo el 5,2% sigue realizando transacciones electronicas sin ningun temor;
otras de las razones secundarias por las que desconfian son: el temor a que no sea un
sistema de cobro seguro, fallas en la entrega del pedido y el temor al incremento de los

precios.

Seccidén 4: No usuarios

lustracion 17: Intencién de usar o aprender sobre las transacciones electrénicas
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Desearian conocer sobre el uso de trnsacciones
electroénicas

= Si =No
Base: 24 Fuente:

Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

De las 24 personas que anteriormente mencionaron no haber realizado transacciones
electronicas o que no tenian conocimiento de las mismas, se puede observar que el
71% estan interesados en conocer sobre el uso de estas transacciones por los motivos

0 aspiraciones que se muestran en el siguiente cuadro.

llustracion 18: Ventajas a obtener

Ventajas que se aspira obtener

Eficicencia I 10,3%
Rapidez I 17,9%
Accesibilidad FE 51%
Tendencia o.. BN 2.6%
Seguro I 17,9%
Comodidad I 15,4%
Facilidad de uso S 30,8%

Base: 17 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Esta pregunta fue disefiada para conocer las ventajas de los que no conocen, pero
desean conocer sobre las transacciones electronicas y al a vez respondan el objetivo
Identificar los factores que motivarian la realizacion de transacciones electronicas, la
pregunta que se hizo fue: De las siguientes ventajas sobre transacciones electronicas.
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Sefiale cudl de ellas le gustaria obtener para su negocio; se enumero las ventajas mas

conocidas y en base a trabajos de investigacion consultados.

De las 17 personas que no conocian o no han realizado transacciones electronicas y
estan interesado en conocer sobre este tema, se puede mencionar que esperan 0 aspiran
tener los siguientes beneficios para sus negocios: principalmente la facilidad de uso
con un 30,8%, pues consideran que aprender del tema, y una correcta implementacion
en las empresas los demas beneficios pueden ser alcanzable, como mayor rapidez y
seguridad en sus procesos de venta con un 17,9 %; seguido esta obtener mayor
comodidad que se espera alcanzar con el uso de este tipo de transacciones, incrementar

la eficiencia de sus negocios es lo que esperan alcanzar este grupo de encuestados.

llustracién 19: Desmotivacion a realizar transacciones electronicas

Razones que desmotivan a usar transacciones electronicas

No le interesa 6,9%
Desconflanza;) gi c[))rrlgi:)ec;rmonar datos 20.7%
Dificultad en el uso 8,6%
No cuenta con los medios necesarios 8,6%
Temor a la estafa 31,0%
Falta de conocimiento 24,1%
Base: 17 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

De igual forma que para aquellos que si usaban transacciones electronicas, este grupo
de personas muestran preocupacion para realizar este tipo de transacciones, ya que el
factor comun con el otro grupo de encuestados, el 31% muestra que tiene temor a ser
estafados, siendo también el factor con mayor frecuencia, seguido por la falta de
conocimiento con un 24,1% que podria ser el causante de que se dé una estafa o la
desconfianza en proporcionar datos personales en una pagina web, también se ha
mencionado que no lo realizan debido a que no cuenta con los medios necesario o la

dificultad de llegar a usarlos.
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llustracion 20: Beneficios que se obtendrian si se utilizara transacciones

electrénicas

Beneficios que se obtendrian si se utilizara transacciones
electronicas

Otros 1,1%

Ninguno 1,1%

Vender a clientes distantes 27.5%
Mayor Publicidad 17,6%
Mayor rotacion de productos 15,4%
Incremento en ventas 37,4%
0, 0, 0, 0, 0,
Base:33 0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

La pregunta 18 que es ¢Cual de los siguientes beneficios considera que se de en su
negocio si emplea las transacciones electrénicas?, también responde el objetivo de
investigacion que es: identificar los factores que motivarian la realizacion de
transacciones electronicas, esta pregunta contestd tanto los que han realizado y los que

alguna vez desean realizar transacciones electronicas.

Del 79% del total de los 50 encuestados que, si usan transacciones electronicas, han
mencionado que el principal beneficio que trae consigo el uso de transacciones
electronicas para sus empresas es el incremento de las ventas con un 37,4% de
encuestados, ya que les permite tener acceso a otro tipo de clientes con un 27,5% ya
que hay clientes cuyos pagos lo realizan de diferente forma al efectivo, principalmente
el pago con tarjeta, también afirman que les genera mayor publicidad para sus
negocios, ya que dar a conocer sus productos en un sitio web o redes sociales les
permite apuntar a un pablico objetivo que se encuentra distante y dar a conocer a mas
personas a un bajo costo; permite ser mas eficientes en cuanto a la rotacién de sus
productos, lo que les permite retirar de stock aquellos productos estancados que les

genera costos innecesarios.
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Resultados de las encuestas realizadas a los consumidores

Se aplicd las encuestas a 150 personas, tomadas al azar, las cuales se encontr6 en
lugares de alta concurrencia de gente, principalmente en los parques de la ciudad, las
encuestas se hicieron durante dos semanas, una vez concluida la aplicacion de las

encuestas se obtuvieron los resultados que se presentan a continuacion:

Seccién 1: Datos informativos

lustracion 21: Edad y género

Rango de edades por género

35%
30% 30%

30%
25%
20%
16%
15% 12%
10% 8%
- 4%
0% N

Entre 20 y 30 afios Entre 31y 40 afios Entre 41 y 50 afios

Base: 150 m Masculino = Femenino

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

Para que las personas formen parte de nuestro estudio debian cumplir con algunos
requerimientos, tales como: los encuestados deben encontrarse en el rango de edad
comprendido entre 20 a 50 afios, usar internet y que sean de la ciudad de Cuenca, ya
que el estudio estaria destinado para los consumidores de esta ciudad; de los cuales el
60% de los encuestados se encuentran entre los 20 y 30 afios de edad, tanto hombres,
como mujeres, el 28% de los encuestados edad estan entre 31 y 40 afios, de los cuales
el 16% son mujeres y el 12% hombres; finalmente el 12% pertenece a personas, cuyas
edades se comprende entre los 41 y 50 afios. Cabe mencionar que las personas mas

jévenes se han visto mas abiertos a cooperar en la investigacion, es por esa razén que
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el porcentaje més alto de encuestados se encuentran en un rango de edades entre los
20y 30 afios.

llustracién 22: Nivel de instruccion

Nivel Educativo

3% 1%

= Primaria
= Secundaria
= Superior

Posgrado

Base: 150

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

De los resultados obtenidos se tiene que: las personas que contribuyeron con el estudio,
son personas con mayor preparacion educativos, es una caracteristica importante, ya
que cada vez existe mas personas preparadas y que tienen conocimiento de las
transacciones electronicas; el mayor porcentaje de los encuestados han alcanzado un
nivel de educacion de tercer nivel o estdn en ese proceso, ya que el 61% de los
encuestados han alcanzado este nivel de educacion; el siguiente nivel educativo
alcanzado es la secundaria, siendo el 35% de los encuestados, solo el 3% de los
encuestados tienen un nivel de estudio de cuarto nivel alcanzado; se puede observar
que el 64% de los encuestados, son personas mas preparadas académicamente, lo que
sugiere que tienen conocimiento de las transacciones electronicas y de su uso.

llustracién 23: Nivel econémico
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Nivel Econdmico

A s

= Entre $395y

7% $500
\ = Entre $501 y
$700
‘ Entre $701y

$900

6%

Base: 150
Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

La pregunta sobre los ingresos de cada persona se hizo al final de las encuestas debido
a que es una pregunta sensible y por lo tanto se les daba la opcién a las personas de
con contestar la misma. Se obtuvo que: el 27% de los encuestados percibe ingresos en
un rango entre $394 y $500; el 19% de los encuestados muestran que perciben ingresos
inferiores a un sueldo bésico de $ 394, esto tiene relacién con la ocupacion de los
encuestados, ya que el 32% de ellos son aun estudiantes; el 13% percibe ingresos
superiores a los $500, por lo que muestra un alto nivel de ingreso. Debido a que la
pregunta es considerada delicada, el 23% de las personas han preferido no dar a

conocer sus niveles de ingresos.

llustracién 24: Ocupacién
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Ocupacion

16% 0%
= Estudiante
‘ = Empleado publico
= Empleado privado
/ Cuenta propia
= Jubilado

Base: 150

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

El 52% de los encuestados se mantienen con un trabajo, bajo relacion de dependencia,
de los cuales el 37% pertenece al sector privado y el otro 15% trabaja en el sector
publico; por otro lado, el 16% de los encuestados son personas que generan ingresos

por su propia cuenta, con sus propios negocios o trabajos eventuales que lo desarrollen.

Seccidn 2: Usuarios del internet

llustracién 25: Finalidad del uso del internet

Posicion segun el uso del internet
40% 359

35% 33%
30% 29% 27% 270
250/0 23%
0
20%
15%
10%
5%
0%
) * >
(bo\ oé} 0\@&\ deo &@& Q&&
oé\ R N o & <
S & g V &
$ & &L X <
W < N < &
S o Q
S & o ¢
& 3 S
D Base: 150

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

59



En la pregunta nimero 8, se les solicitd a los encuestados ordenar las razones en las
que utilizan el internet, con una numeracion ordinal del 1 al 6, donde 1 es el valor méas
importante de uso y 6 el valor menos importante de uso; donde se obtuvieron los
siguientes resultados: en primer lugar se encuentra la busqueda de informacion como
la razdn més importante para usar internet con un 35% de votaciones; seguido esta el
uso de las redes sociales como la segunda razén para usar el internet con una votacion
del 33%, tales redes sociales como: Facebook, Instagram, WhatsApp, después estan
actividades como: el entretenimiento, que a diferencia de las redes sociales, este
entretenimiento es mas para ver videos, peliculas, escuchar musica o para juagar en
linea; son usados para realizar transferencias bancarias o consultas financieras en linea
y por otro lado descargar y leer libros, compras en linea, siendo la actividad menos

realizada en nuestro medio, ya que ocupa el sexto lugar.

llustracién 26: Bienes adquiridos con mayor frecuencia

Bienes adquiridos

Medicamentos 8,8%
Libros 6,9%
Articulos.. 9,1%
Productos del.. . 17,5%
Cosmeticos/bis. . | 7,5%
Juguetes 5,9%
Calazado 16,9%
Vestimenta 27,5%
Base: 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
150

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

De los 150 encuestados, los productos mas adquiridos en los ultimos tres meses son:
la vestimenta y productos para el hogar ya que son los productos que se adquiere con
mayor frecuencia; el 27,5% en la vestimenta y 17,5% en lo que refiere a los productos
para el hogar, el siguiente producto que mas se adquiere es el calzado; siendo que el
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16,9% de los encuestados manifiestan este comportamiento; después estan los
productos como los articulos electronicos, accesorios, medicamentos, cosméticos y
bisuteria, y los juguetes dando un total del 31% quienes adquieren este tipo de

productos en general.

llustracion 27: Servicios adquiridos con mayor frecuencia

Servicios adquiridos

Educacién 31,7%
Ninguna 1,8%

Alimnetacion 43,9%
Pasajes aéreos 7,3%

Hospedaje 15,2%
Base: 150 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

En cuanto a los servicios se puede observar que: el servicio mas adquirido en los
ultimos tres meses es el de alimentacion ya que el 43.9% de los consumidores han
adquirido este servicio; después esta la educacién que también tiene un importante
peso con un 31.7% de los encuestados han pagado por este servicio, principalmente
porque son padres de familia y estudiantes quienes forman parte de la investigacion;
el hospedaje al igual que los pasajes aéreos no han sido muy adquiridos ya que se
puede observar que el 15,2% de los consumidores han pagado por el servicio de
hospedaje y el 7.3% por vuelos ya que no es muy comun para las personas que ya

residen en la ciudad.
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llustracién 28: Formas de pago

Posicion de las forma de pago

100% 86%
80%

56%
0 48%
28(;; I I 42% 36% 36%
1 B B B
0%

Base: 150

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

En la pregunta nimero 10, se solicitd a los encuestados ordenar las formas de pago,
con una numeracion ordinal del 1 al 6, donde 1 es el valor més frecuente de uso y 6 el
valor menos frecuente de uso; en las que se han obtenido los siguientes resultados: el
86% de los encuestados utilizan el efectivo como primero opcion de pago para realizar
cualquier tipo de adquisicién, por lo que ocupa el primer lugar como el medio de pago
mas usado; después el uso de tarjetas de débito o crédito como segunda opcidn para
realizar pago, asi han mencionado el 56% de los encuestados; en tercer lugar estan las
transferencias bancarias, las cuales se lo realizan directamente en las instituciones
financieras con un 48% de votaciones, la banca movil es el cuarto medio mas usado
para realizar pagos, con mayor frecuencia son el pago se servicios basicos, asi lo ha
mencionado el 42% de los encuestados; finalmente estan el uso de las aplicaciones y
cheque como formas de pago utilizados, cada, ocupando el quinto y sexto lugar

respectivamente, como la forma de pago menos frecuente.
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Seccion 3: Usuarios de transacciones electrénicas

lustracion 29: Conocimiento y uso de transacciones electronicas

Conocimeinto de transacciones Usuarios de transacciones
electrénicas electrénicas

o ome

Base: 150 =Si = No Base: 105 «Si = No
Fuente:

Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Céardenas; Santiago Zhispon

De los 150 encuestados el 70% tiene conocimiento o han escuchado sobre el uso de
las transacciones electronicas y saben cdémo funciona dicho sistema, mientras que el
otro 30% tiene un total desconocimiento de las transacciones electrénicas, lo que
podria mostrar cierta preocupacién, ya que es un alto porcentaje de personas que a
pesar de vivir en una era tecnoldgica no tengan conocimiento de estas herramientas de
pago y/o comercializacion; por otro lado, de estas 105 personas que conocen de las
transacciones electronicas, el 77% afirman realizar o haber realizado este tipo de
transacciones. Entre las personas que desconocen o no han usado transacciones
electronicas, de 150 encuestados el 46% de ellos no utilizan estas herramientas en
nuestro medio, lo que muestra que aun no se tiene el suficiente conocimiento como

para realizar transacciones electronicas.
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llustracion 30: Tipo de transacciones realizadas

Tipo de transacciones electonicas
Ninguno [ 2%
Transferencias bancarias [ 38%
Pagos con aplicaciones [ 0105
Recargas telefonicas [ 40%
Pagos de servicios [ 38%
Compras en linea [ e3%

Base: 81 0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

De las 105 personas que conocen y han realizado transacciones electronicas en el
Gltimo afo, lo que mas se ha realizado han sido las compras en linea, ya que el 63%
este grupo de consumidores asi lo afirma; después las recargas telefonicas que es una
transaccion que frecuentemente se realiza sin la necesidad de recurrir a una tienda
fisica, el 40% de los encuestados han realizado este tipo de recargas; seguido estan las
transferencias bancarias y los pagos de servicios en linea, ya que el 38% ha realizado
este tipo de transacciones; y finalmente estan el pago a través de aplicaciones, debido
a que el 21% de los encuestados han realizado estas transacciones electronicas, como
se puede observar las compras en linea son los mas utilizadas y los pagos en linea por

la comodidad que esto puede presentar.
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lHustracion 31: Dispositivos utilizados para realizar transacciones electrénicas

Dispositivos utilizados

Base: 81 " Celulares = Computadoras = Tablet = Cajeros automaticos

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Hoy en dia el uso del celular es el dispositivo mas utilizado para realizar cualquier tipo
de actividad, ya que se ha convertido en un bien necesario para las personas, por lo
que el realizar transacciones electronicas son realizadas mas frecuentemente a traves
del celular, el 45,9% de los encuestados mencionan utilizar el celular para llevar a cabo
este tipo de transacciones; seguido por el uso de las computadoras, el 26% de los

encuestados realiza transacciones electrénicas a través de un computador.

Después estan los cajeros automaticos que, a pesar de ser dispositivos con mayor
presencia en toda la ciudad, no son muy utilizados para realizar este tipo de
transacciones, generalmente son utilizados para el retiro de dinero en efectivo;
finalmente esta el uso de tablets ya que estos pueden ser sustituidos por los celulares,

que cumplen una misma funcion.
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lustracion 32: Razones para realizar transacciones electronicas

Razones para utilizar transacciones electronicas

Precios bajos 9%

Asistencia en la compra 9%

Entrega Rapida 9%

Comodidad 10%
Variedad de productos 12%
Confidencialidad de la informacion 12%
No requiere estar en una tienda fisica 19%
Pago agil 20%

_ 0% 5% 10% 15% 20% 25%
Base: 81
Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Las principales factores que inciden para realizar las transacciones electronicas son el
pago agil y que no se requiere la presencia en tiendas fisicas con un 20% y 19%
respectivamente, segun los encuestados, el 12% sefiala que los otros motivos son: en
que exista confidencialidad de la informacién y la variedad de productos a los que se
puede acceder en linea; el 10% de los usuarios lo realizan por la comodidad que esto
genera, finalmente el 9% de los usuarios sefialan que lo realizan debido a la rapida

entrega, asistencia en compray los bajos precios a los que pueden acceder.

llustracion 33: Aplicaciones mas utilizadas para realizar transacciones

electronicas
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Aplicaciones utilizadas para realizar transacciones

80% electronicas
59%
60% 48%
38%

40%
20% 12%

0%

Base: 81  payPal PayPhone Banca Movil Sitios Web

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

Con el uso del teléfono celular como medio méas usado para llevar a cabo transacciones
electrénicas, no podian faltar aplicaciones utilizadas para llevar a cabo estas
transacciones, en lo que se tiene que 59% de los encuestados que conocen y usan
transacciones electronicas, tienen mas conocimiento y uso de la banca mdvil, un
servicio que ofrecen las entidades financieras como bancos y cooperativas a sus
clientes y socios, lo que permite realizar pagos, transferencias, recargas, consultas,
entre otros servicios que lo pueden realizar desde cualquier dispositivo mévil con

acceso a internet.

Seguido de la Banca movil esta el realizar transacciones electronicas directamente en
sitios web, asi lo sefiala el 48% de los usuarios, ya sean compras 0 ventas en linea,
como también los mismos servicios de entidades financieras o empresas de servicios
basicos que ofrecen esta opcion; la tercera aplicacién mas utilizada es la de PayPal,
con el 38% de frecuencia de uso, aplicacidn extranjera que permite realizar pagos y/o
cobros en linea con un previo registro de una tarjeta ya sea de crédito o débito o una
cuenta bancaria, que permite mover el dinero sin la necesidad de tener que dar los

datos de una tarjeta cada vez que se requiera realizar una transaccion electronica.

Finalmente esta el uso de PayPhone una aplicacion, que el 38% de los usuarios han
utilizado, es una aplicacion nacional, similar a la de PayPal, la diferencia es el cobro

de comisiones al momento de realizar las transacciones electrénicas.

llustracion 34: Experiencia al realizar transacciones electronicas
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Experiencia al usar transacciones electronicas

—

= Muy satisfactorio = Satisfactorio = Indiferente
Base: 81

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

La experiencia que han tenido los usuarios de las transacciones electronicas han sido
favorables ya que el 89% de los encuestados han mostrado tener una experiencia
positiva de haber utilizado las transacciones electronicas, de las cuales el 31% estan
muy satisfecho y el 58% de los usuarios estan satisfechos de haber realizado este tipo
de transacciones, solo el 11% de los usuarios se han mostrado indiferentes de haberlos
utilizado, como se puede observar ninguno de estos usuarios se han mostrado una

actitud negativa de haber realizado este tipo de transacciones.

Lo que se puede decir que cada vez esta nueva modalidad de hacer transacciones
comerciales es méas llamativa para los consumidores y a la vez este tipo de

transacciones puede ser confiable y las personas estan dispuestas a utilizarlo.

Seccion 4: No usuarios de transacciones electronicas
llustracién 35: Interés por conocer sobre el uso de transacciones electronicas
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Interesados en conocer sobre transacciones
electrdnicas

=Si = No

Base: 69

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

De las 69 personas que no han realizados o desconocen sobre las transacciones
electrénicas, el 84% de ellos han mostrado interés por saber mas y conocer acerca de
su uso para en un futuro utilizar este sistema, también desea saber como es su
funcionamiento y beneficios que el llevar a cabo este tipo de transacciones puede traer.
A continuacién, se muestra cuales son las ventajas que aspiran obtener del uso de

transacciones electronicas.

llustracion 36: Ventajas que desean que tenga las transacciones electrénicas

Ventajas que aspiran obtener

Eficiencia s 10%
Rapidez msssssssssss— 17%
Accesibilidad mess—— 50
Seguro S 2 30/
Comodidad s 1704
Facilidad de uso s 080/

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Rase: 58

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispon

Del 84% de encuestados que no conocen sobre el uso de transacciones electronicas,
pero se han mostrados favorables en conocer sobre el tema, las ventajas las que aspiran
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tener son: el 28% esta interesado en conocer por la facilidad de uso; el 23% de los
encuestados aspira tener seguridad, después otros factores como la rapidez y la
comodidad que estas transacciones les pueden dar a los clientes es lo que desean
obtener, asi lo afirma el 17% de los encuestados; el 15% de los encuestados aspira
tener mayor eficiencia y accesibilidad a este tipo de formas de pago, siendo los tltimos

factor que motivaria a las personas a llegar a usar las transacciones electronicas.

Seccion 5: Preguntas generales

lHustracion 37: Impedimentos para realizar transacciones electronicas

Impedimentos para realizar transacciones electronicas

Ninguno 5%%
Prefiero ver lo que compro 16%0
No le interesa 6%0
Desconfianza de proporcionar datos.. | 26%6
Dificultad en el uso 11%6
No cuenta con los medios necesrios 6%

Temor a la estafa 31%o

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

Al total de los encuestados se les ha consultado sobre cudles son los principales
impedimentos para realizar transacciones electronicas y los resultados fueron los
siguientes: el 31% de los encuestados muestran temor a ser estafados, es decir que
tiene temor a realizar el pago o transaccion y no recibir lo acordado, la segunda razén
es la desconfianza de proporcionar datos personales, el 26% de los encuestados han
mencionado tener esa desconfianza y el cual es una barrera para la utilizacion de dicho
sistema, después esta que las personas que prefieren ver lo que compran, de esa manera
se aseguran de conocer el producto y al vendedor, presentan cierta dificultad para
llegar a usar las transacciones electronicas es por esa razon que no lo hacen y han
mencionado no contar con los medios necesarios o simplemente no les interesa realizar

este tipo de transacciones.

llustracion 38: Pago electrdnico del pasaje de transporte publico
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Reconocen como una transaccion electrénica al
pago del pasaje del transporte publico

= Si = No

Base: 150

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

A pesar de gue ya hace mas de nueve afios se lleva realizando el pago con tarjeta el
pasaje en el transporte pablico en la ciudad de Cuenca, aln existen personas gue no
reconocen esta forma de pago como una transaccion electronica, ya que de los 150
encuestados el 27% de ellos desconocian esta informacion, por lo que a pesar del perfil
de los encuestados, aun no es del todo comprendido lo que son exactamente las
transacciones electronicas, ya que este indicador en teoria deberia muestran un

porcentaje minimo de desconocimiento.

Andlisis de fiabilidad de la herramienta TAM

Para determinar si la herramienta que se utiliz6 para determinar la satisfaccion en el
uso de las transacciones electrdnicas es confiable y que las escalas de medicién sean
consistentes y que no arroje resultados defectuosos se utilizé el coeficiente alfa de
Cronbach el cual es un modelo que mide la consistencia interna, el mismo que se basa
en las correlaciones entre los distintos items de la herramienta a utilizarse (Garcia, R.;
Gonzélez, J. y Jornet, M.). El coeficiente alfa Cronbach tiene valores entre cero y uno,
mientras mas cercano es el valor a uno se considera que los items son los adecuados y
su consistencia o relacion interna entre de los items considerados es mayor. Segun
algunos expertos para que la herramienta sea aceptable el coeficiente deben ser mayor
a 0.7, para que sea bueno; debe ser mayor a 0.8, para que sea excelente y debe ser
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mayor a 0.9 este ultimo resultado se puede observar cuando el nimero de items es

mayor a 20.

Para este trabajo de investigacion se utilizé la herramienta TAM dividido en cuatro
componentes, las mismas que estan divididas por siete items aproximadamente, la
herramienta esta disefiada con escalas de medicion de Likert de cinco niveles, teniendo
dos escalas positivas, una escala neutral y dos escalas negativas. El alfa de Cronbach
para esta herramienta se calculd en el programa SPSS, para el cual se consider6 todos

los 30 items de la herramienta TAM.

Tabla 5: Coeficiente de alfa de Cronbach considerando los items

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
NuUmero de elementos
Cronbach
0,904 30
Fuente:

Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

El nimero de elementos hace referencia a la cantidad de preguntas o items que existen
en la herramienta, como se puede observar el alfa de Cronbach es de 0,904 siendo un
coeficiente excelente, es decir la consistencia interna que existe entre los items es
buena y que la herramienta utilizada es aceptada y a su vez tiene un alto grado de
confiabilidad, por lo tanto, se puede decir que es valida para la recopilacién de la

informacidn para lo que fue disefiada dicha herramienta.

Resultados de la herramienta TAM por componentes

La herramienta esta dividida en cuatro componentes: utilidad percibida (PU), facilidad
de uso percibido (PEOU), intencion hacia el uso (BI) y uso del sistema (US); de los
cuales contiene aproximadamente 7 items, a continuacion, se muestra resultados por
componente y por item y finalmente se presenta un cuadro de resumen de todos los

componentes de la herramienta TAM.
lustracion 39: Componente 1: Utilidad Percibida (PU)
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UTILIDAD PERCIBIDA (PU)

» Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

® Muy de acuerdo

PUI PU2 PU3 PU4 PUS PU6 PU7 PUS

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

La primera pregunta hace una comparacion entre la eficiencia de realizar
transacciones electronicas y realizar transacciones en fisico, donde el 44% de las
personas creen que en un futuro resultard méas eficiente realizar transacciones
electrénicas. En la segunda pregunta el 48% estan muy de acuerdo sobre el ahorro de
tiempo que genera hacer transacciones electronicas, las personas consideran que es (til
realizar transacciones por medios electrénicos estando el 44% muy de acuerdo. En las
preguntas seis y siete se hace referencia sobre la influencia de terceras personas sobre
el individuo para realizar cierta actividad, donde a pesar de que algunas de las personas
encuestadas creen que se pueden ver influenciados por otros un 15% estan en
desacuerdo con estas afirmaciones. Las transacciones electronicas cada vez son
comunes para las personas y es por ello que un 45% esta de acuerdo que este sistema

genere algun beneficio si se lo realiza.
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lustracion 40: Componente 2: Facilidad de Uso Percibido (PEOU

FACILIDAD DE USO (PEOU)

60%

54%
51%
50% 18% .

42% 42%

40%

B Muy en desacuerdo

mEn desacuerdo
30%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

mMuy de acuerdo
20%

10%

0%
PEOUl PEOU2 PEOU3 PEOU4 PEOUS PEOU6 PEOU7 PEOUS

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

En este componente las respuestas obtenidas fueron de acuerdo, excepto en las
preguntas uno, tres y seis; la primera pregunta se menciona que si considera que
realizar transacciones electronicas es facil para el individuo donde el 42% esta muy de
acuerdo y el 39% estan de acuerdo con esta afirmacion, es decir estan completamente
seguros de que pueden realizar las transacciones sin ningun inconveniente y con
facilidad. En la pregunta tres donde el 31% es indiferente y los demas estan
distribuidos en las otras escalas los encuestados consideran que realizar este tipo de
actividad no se requiere tener un alto conocimiento, la pregunta seis dice: ‘Considero
que al realizar una transaccion electronica me genere algun tipo de problema’, lo cual
para las personas es indiferente a este tema el mismo que hace contraste con la pregunta

uno, ya que en esta contestaron positivamente.

Las preguntas donde la mayoria esta de acuerdo con las afirmaciones son la nimero
dos, cuatro, cinco, siete y ocho las mismas que se refieren al: facil uso de las

transacciones electronicas para otras personas el cual el 40% esta de acuerdo, el 48%
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de los encuestados consideran que los procesos de este sistema son precisos Yy
comprensibles, el 54% dice que considera que al realizar las transacciones electronicas
obtiene lo que buscaba y necesitaba, los encuestados en un 38% consideran que
realizarian esta actividad con plena confianza, mientras que, el 51% considera

agradable realizar transacciones por medios electronicos.

En resumen, este componente es aceptable ya que en la mayoria de los items que
conforman las respuestas fueron positivas y por lo tanto se puede decir que realizar

transacciones electronicas es de facil uso.

lustracion 41: Componente 3: Intencion hacia el Uso (BI)

INTENCION HACIA EL USO (BI)

60%

, 2%
50% e %
0

2% %
0

40% 3%
34% # Muy en desacuerdo
uEn desacuerdo
30% Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
20% ——  mMuy de acuerdo

10% —

0%
BIl BI2 B3 BI4 BI5 BI6 BI7

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

En los items uno, dos y tres las personas estan de acuerdo y muy de acuerdo con las
afirmaciones de que si consideran realizar transacciones electrénicas algun dia, y que
es una buena idea realizarlo, si recomendarian a otras personas utilizar este sistema, es
asi como dan a entender que la intencién hacia el uso de las transacciones electrénicas

es positiva y que en un futuro la mayor parte de transacciones se hara por este medio.

En lo que se refiere a los items cuatro, cinco y seis los cuales analizan: la precision,

satisfaccion y facilidad de realizar transacciones electronicas respectivamente se han
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obtenido los siguientes resultados: estan entre acuerdo e indiferentes, ya que un grupo
de personas (un promedio del 40%) en estos tres items estan de acuerdo que si en algin
momento realiza transacciones lo hara sin ningdn temor e inconveniente y que al
utilizar este medio genere un mayor conocimiento, mientras que, un promedio

aproximado del 30% es indiferente a estos temas.

En el item siete en el que se analiza la confianza de realizar transacciones electrénicas,
el resultado es que un 37% de los encuestados estan en desacuerdo y un 28% es
indiferente a que las realizar transacciones electronicas se considere como una

desventaja, siendo un resultado positivo.

lustracion 42: Componente 4: Uso del Sistema (US)

USO DEL SISTEMA (US)
50%

46%

0, 449
45% o, o, 3% 44%

41% 4%
40% —

35% —

30% —— —

mMuy en desacuerdo

En desacuerdo

0,
2% Ni de acuerdo ni en desacuerdo

20% De acuerdo
A — .

mMuy de acuerdo

15%

10%

5%

0%

US1 Us2 US3 US4 USs Us6 uUs7

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cardenas; Santiago Zhispén

Este componente hace referencia al uso del sistema, si existen garantias de seguridad,
si los productos que ofrecen los oferentes son los mismos que se reciben los
consumidores, entre otros, las personas contestaron en seis de los siete items no estar
de acuerdo ni en desacuerdo puede ser debido a que no conocen cuales son las medidas
de seguridad que existen para las personas que realicen transacciones de medio
electronicos, que los precios de los productos o servicios que se encuentran en las
distintas plataformas virtuales son a veces iguales o superiores a los que se encuentran
en las tiendas fisicas, que dar informacion personal y de las tarjetas de crédito y/o
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débito en una tienda fisica o por las plataformas representa el mismo riesgo, que a

veces en los sitios web y/o aplicaciones cumplen con lo que ofrecen y a veces no.

En el dnico item que los encuestados estan un 42% de acuerdo es en el primero que se
refiere a que la calidad de los productos que se ofertan es buena, sin embargo, a un

35% le es indiferente.

llustracion 43: Resumen de componentes

RESUMEN DE COMPONENTES

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Muy de acuerdo

68% 69%

53%
49%
43%

36%

19% 20%

13% .
8% 10% 11%
1% 1% 1% 1%

UTILIDAD PERCIBIDA  FACILIDAD DE USO INTENCION HACIA EL  USO DEL SISITEMA
Uso

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

Este grafico representa los componentes que se utilizd para evaluar el nivel de
confianza a los propietarios de comercios al por menor y sus clientes objetos de este
estudio, utilizando la herramienta TAM , el cual determiné el nivel de satisfaccion en
las transacciones electronicas en este grupo objetivo; el grafico muestra que la mayoria
de las personas estan de acuerdo en todos los aspectos que se preguntaron, es decir que
tienen un nivel de satisfaccién bueno ya que se evalu6 la seguridad, la confianza que
brinda, la eficiencia, la facilidad de uso, la credibilidad que ofrecen estos medios de
pago. El uso de las transacciones electronicas cada vez se va haciendo mas comun en
las actividades que realizan las personas, por lo tanto, los que ofrecen productos o
servicios deberian adaptarse a este medio de pago y realizar el comercio de distinta

manera ya que si bien es cierto que a los duefios de los negocios que se entrevistaron
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una gran parte realizaba transacciones electrdnicas, pero lo hacian para abastecerse de
productos més no para ofrecer los productos y/o servicios a los consumidores.

Tabla 6: Calificacion de resultados

NIVEL CRITERIOS RANGOS |RESULTADOS
Bajo De Desacuerdo De0a 25% 1%
Medio Indiferente De 26% al 50% 16%
Alto De Acuerdo De 52% a 75% 60%
Muy alto Muy de Acuerdo | Del 76% a 100% 23%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado: Sonia Cérdenas; Santiago Zhispon

En la tabla numero tal se muestra los niveles de calificacion segun los criterios
utilizados en el cuadro de resumen de componentes, para lo cual se establecié rangos
de calificacion de acuerdo a cuatro niveles los cuales son: bajo, medio, alto y muy alto.
Los resultados se obtuvieron a partir de los promedios de los criterios evaluados en el
cuadro numero tal; para determinar el nivel de confianza en las transacciones
electronicas del grupo objetivo se tomd en cuenta el resultado mas significativo, siendo
el criterio “de acuerdo” con un resultado del 60% y de acuerdo a los rangos

establecidos se puede decir que el nivel de confianza es alto.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Conclusiones:

En la ciudad de Cuenca, el 60% de los encuestados tienen confianza en el uso de las
transacciones electronicas, por lo tanto, se puede concluir que existe un nivel alto de
confianza en uso del sistema, esto es debido a sus ventajas como: facilidad de uso,

agilidad del pago y que no se requiere estar presente en un lugar fisico, permite acceder
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a una gran variedad de productos, la confidencialidad de informacion y la comodidad

de realizarlas.

Los principales factores que inciden a los consumidores a que se realicen las
transacciones electronicas son: la agilidad de los pagos, asi lo sefialé el 20% de los
encuestados que han realizado este tipo de transacciones, después esta la comodidad
ya que no se requiere de la presencia fisica en las tiendas, debido a que se puede
realizar desde la comodidad del hogar. Por otro lado, los factores que motivan a los
vendedores a realizar las transacciones electronicas son el incremento de sus ventas,
el acceso a otro tipo de clientes o clientes distantes, la publicidad que esto les genera
y la mayor rotacion de sus productos.

Son tres factores que frena el uso de este tipo de transacciones, las cuales son: 1) el
temor a la estafa o fraudes que se puedan dar al momento de realizar cualquier tipo de
transaccion, este temor se ha visto presente, tanto para consumidores, como para
vendedores; 2) falta de conocimiento y 3) desconfianza de otorgar informacion

personal en sitios web.

Para aquellas personas que usan o han usado transacciones electrénicas, consideran
haber tenido un buena o muy buena experiencial al momento de realizar estas
transacciones, por los beneficios que se les pueda presentar, del total de los
encuestados, ninguno de ellos ha mostrado estar insatisfecho o se ha sentido afectado

por haber realizado estas transacciones.

Para los consumidores que no realizan transacciones electrdnicas, existen dos razones
que motivarian el uso de las transacciones electronicas que son: 1) la rapidez y la
comodidad del uso de las transacciones electrénicas. De igual forma por el lado los
vendedores, lo que los motivarian implementar en sus negocios el uso de transacciones
electronicas son: eficiencia que se pueda generar y el incremento de ingresos que esto

podria representar.

Se determiné previamente el grado de confiabilidad en el uso de la herramienta TAM,
obteniendo un indice de Cronbach de 0.904, dando un alto grado de confianza en la
herramienta , por lo que es valida la informacién recopilada con la herramienta, el
resultado obtenido fue que el grupo investigado posee un alto nivel de confianza en las

transacciones electronicas, pues ha alcanzado un resultado del 60% de aceptacion por
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las ventajas y beneficios que estos pueda generar a los usuarios y podrian llegarlo a

utilizar, sin embargo, eso no significa que tenga un alto nimero de usuarios.

Recomendaciones:

e Se recomienda tanto a los consumidores como vendedores:

1) Buscar capacitacion con respecto al uso de las transacciones electronicas,
pagos en linea seguros.

2) Compartir experiencias exitosas con otros usuarios para realizar una
compra o venta en linea; ya que en el pais el uso de transacciones
electronicas es poco frecuente, por el temor al uso de estas formas de pago.

e A los duefios de las empresas, se recomienda unirse y solicitar a las cAmaras
de comercio desarrollar capacitaciones con respecto al uso de las transacciones
electronicas, con el fin de perder el temor al uso, y conjuntamente desarrollar
estrategias que permita fortalecer esta modalidad de pago.

e Se recomienda a los vendedores unirse y de manera colectiva, llegar a un
acuerdo con las instituciones financiera privadas para desarrollar plataformas
de pago y cobro seguro, de igual manera para fortalecer las ya existentes, con
la finalidad de incentivar esta modalidad de pago a sus clientes, disminuyendo
el uso del dinero en efectivo y asi de esta manera podria significar un ahorro
para la economia del pais. También de esa manera lograr ser mas eficientes y
rapidas todas las transacciones, bastaria con presentar un codigo de barras o
QR para realizar un cobro o pago, esto es un claro ejemplo de como paises
desarrollados realizan la mayor parte de sus transacciones.

e Para los vendedores, se recomienda crear alianzas con la banca privada, con el
fin de capacitar y dar a conocer a los consumidores los beneficios, la facilidad
de uso de las transacciones electronicas con el fin de adoptar esta nueva
modalidad en la ciudad y de esa forma disminuir el uso del dinero en efectivo
y generar mayor confianza a los consumidores.

e Se recomienda implementar a todos los comerciantes minoristas; y en las
empresas de servicios implementar el uso de transacciones electrénicas como
una forma de cobro, ya que los consumidores han identificado que tipo de

productos y servicios son los mas consumidos en la ciudad.
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ANEXOS

Anexo 1: Formulario herramienta TAM

ANEXO 1

A continuacion, se le presenta una serie de afirmaciones. Indique por favor sefiale

con una X que tan de acuerdo o en desacuerdo esta; considerando que 1 Muy en

desacuerdo y 5 Muy de acuerdo.
MODELO DE ACEPTACON TECNOLOGICA (TAM)

PREGUNTAS
c
=
o
S S
) o ] o
CODIGO UTILIDAD PERCIBIDA(PU) = o S 2
> o © E [%2]
Q S ] @
S = v (4 © ©
[<}] % T g © c
o = Iy % [<5)
[«
Sl e |2 42 |3
[<5]
S| o o | =
w6 | d o | o
Considero que realizar transacciones electronicas
(Comprar y/o venta) resultard mas eficiente que
PU 1 realizarlo fisicamente.
Realizar transacciones electronicas (Comprar y/o
PU 2 venta) me ahorra tiempo.
Lo encuentra Gtil realizar transacciones por medios
PU3 electronicos.
Me resulta mas sencillo y comodo realizar
PU 4 transacciones electronicas.
Realizar transacciones electrénicas/compras me
facilita el acceso a productos y/o no disponibles en
PUS la localidad.
Considera que las personas de su entorno puedan
PU 6 influir el uso de transacciones electrénicas.
Usaria transacciones electronicas porque los
PU7 demés lo hacen
Considero que utilizar transacciones electrénicas
PU 8 me genera algun beneficio.

82



c
@ )
= =
o [<5}
= 8 |8 |3
3 g | 5 | §
FACILIDAD DE USO PERCIBIDO (PEOU) > g 3 % g
213|598 |5
o <5} o 3
>SS |2 42 |3
<5} =
S|a |z 94 |3
6 | & |6 4 i | o
Considero que realizar transacciones electrénicas
PEOU 1 es facil para mi.
Cree que usar transacciones electronicas es facil
PEOU 2 Uso para otras personas.
Considero que para realizar transacciones
PEOU 3 electrénicas se debe tener un amplio conocimiento.
Considero que los procesos parar realizar
transacciones electronicas son  precisos y
PEOU 4 comprensibles.
Considero que al realizar transacciones
PEOU 5 electrénicas obtengo o que necesito.
Considero que al realizar una transaccién
PEOU 6 electrénica me genere algln tipo de problema.
Tengo plena confianza de realizar transacciones
PEOU 7 electronicas.
Considero  agradable realizar transacciones
PEOU 8 electrénicas.
c
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En algin momento tengo la intencion de realizar
Bl1l transacciones electronicas.
Considero una buena idea realizar transacciones
Bl 2 electrénicas.
Recomendaré a otros usuarios realizar
Bl 3 transacciones electrénicas.
Considero que al realizar transacciones
electrénicas usaria mis tarjetas de crédito o débito
Bl 4 sin ningun temor.
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Considero que puedo realizar o realizaria

transacciones electrénicas sin ningun

BI 5 inconveniente.
Considera que realizar transacciones electrdnicas
Bl 6 le generaria mayor conocimiento.
Considero que utilizar transacciones electrénicas
Bl 7 es una desventaja.
c
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Considero que los productos y/o servicios
usi ofertados en sitios web son buenos.
Considero que los sitios web para compra y venta
us 2 son confiables.
Considero que las aplicaciones u otros medios para
us3 realizar transacciones electrénicas son seguras.
Considero que los sitios web y/o aplicaciones
us4 cumplen con lo que ofrecen.
Considero que, proveer informacion de las tarjetas
de crédito o débito en un sitio web o aplicacion es
Us>5 mas riesgoso que en una tienda fisica.
Considero que existen las suficientes politicas de
us6 seguridad para realizar transacciones electronicas.
Considero que comprar o vender en sitios web
us?7 resulta mas econémico.

GRACIAS POR SU COLABORACION

84



Anexo 2: cuestionario de preguntas para los vendedores

ENCUESTA DEL NIVEL DE CONFIANZA EN EL USO DE TRANSACCIONES

L p
) ELECTRONICAS

. U Solicitamos su ayuda para llevar a cabo un estudio de cardcter cientifico-investigativo, con
2 fines académices no comerciales. No le tomara mas de cinco minutos v nos serd de gran

ayuda suinformacion para el presente estudio. Agradecemos su colaboracion.
ENCUESTA DIRIGIDO A LOS VENDEDORES

Datos informativos

1. jE= usted el propietario o administrador del negocio?

2. Edad

4_ Nivel de instruccion:

6. Tiempo del negocio

1 5

2 Mo

1 Entre 20 v 30 afios

2 Entre 21 y 40 afios

3 Entre 41 y 30 afios

4 Mas de 50 afios

1 Primaria

2 Secundaria

3 Superior

4 Posgrado

Seccion informacion del negocio.

Continie con la encuesta
Termina la encuesta

3. Género 1 Masculino
2 Femenino

3. Tipo de negocio

7. ; Elija cual de los siguientes productos v/o servicios vende?

8. Indique ;Cual de las s1

Blemmnlmem ool Blme

Productos

Eopa o vestimenta

Calzado

Juguetes

Cosméticos/Bisuteria

Productos del

Articulos electronicos

Libros

== RN I = R R Y

Medicamentos

—
("%

Otros

Servicios
9 Educacion
10 Hospedaje
11 Pasajes aéreos
12 Alimentacion

Efectivo

Tarjetas débito/Crédito
Transferencias Bancarias
Cheques

Aplicaciones

Banca Movil

Dtros

MD\U]-&-MEQ'—'(E

entes formas utiliza para cobrar?
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Seccién transacciones electronicas

9. { Tiene conocimiento sobre las transacciones electronicas comerciales?
1 51 Continiie con la encuesta

2 No Pase a la pregunta 15

10. ; Ha realizado alguna vez transacciones electronicas para actividades del negocio?
1 51 Contintie con la encuesta

2 No Pase a la pregunta 15

11. ; Qué tipo de transacciones electronicas ha realizado para <l negocio?
1 Compras en linea

WVentas en linea

Compras de

Recargas

Cobros por aplicaciones

Transferencias bancarias

(= N O

12 ;Mediante que medio realiza sus transacciones electrdnicas para €l negocio?
Celulares
Computadoras
Tablet

Cajeros

Otros

Lh e o ke

13_ ; Cual de las siguientes aplicaciones utiliza para realizar transacciones electronicas para su negocio?

1 PayPal
PayPhone
Banca Mowil
OLX
Mercado Libre
Paginas web
Redes sociales
Otros

[T = P Y

14. ; Cuales de las siguientes razones lo mofivan a realiza las transacciones electronicas para su negocio?

1 Obtener mayores ingresos Pasar a la pregunta 18
2 Facilidad de venta Pasar a la pregunta 18
3 Cobro agil Pasar a la pregunta 18
4 Venta de productos extranjeros Pasar a la pregunta 18
5 No requiere estar en una tienda fisica Pasar a la pregunta 18
6 Comodidad Pasar a la pregunta 18
7 Otros

Seccion de no usuarios de transacciones electronicas

15. (Le gustaria conocer mas sobre €l uso de transacciones electronicas para establecer en su negocio?
1 51 Continide con la encuesta
2 No Pase a la pregunta 17

16. D las signientes ventajas sobre transacciones electronicas. Sefiale cual de ellas le gustaria obtener
para su negocio.

Facilidad de uso
Comodidad
Seguro

Tendencia o moda
Accesibilidad
Rapidez

Eficiencia

Otros

L= R = N R e R R

17. Indique 3 razones que no le motivaria a utilizar las transacciones electronicas en su negocio?
Falta de conocimiento

Temor a la estafa

No cuenta con los medios necesarios
Dificultad en el uso

Desconfianza de proporcionar datos personales
No le interesa

Otros

LV =L W T S W I




18. ;Cudl de los siguientes beneficios considera que s2 de en su negocio =1 emplea las transacciones electronicas?

1 Incremento en ventas

2 Mavyor rotacion de los productos
3 Mavor publicidad

4 Vender a clientes distantes

5 Nmguno

6 Otros

NOTA: Solo si contestaron la pregunta 17 pasar al ANEXO 1 caso contrario continue con la encuest:
19. Sefiale 3 de los siguientes aspectos que le impiden o impedirian implementar
transacciones electrdnicas en su negocio.

emmnbhen da0 K1

1 Estafa

2 Cancelacion del pedido

3 No poseer sistemas de cobro seguros
4 Fallas en la entrega del pedido

5 Incremento en los precios

6 Nmguno

6 Otros

PASAR AL ANEXO 1

Anexo 3: cuestionario de preguntas para los consumidores

Datos informativos

ENCUESTA DEL NIVEL DE CONFIANZA EN EL USO DE
TRANSACCIONES ELECTRONICAS

Solicitamos su ayuda para llevar a cabo un estudio de caracter cientifico-
investigativo, con fines académicos no comerciales. Nole tomara mas de
cinco minutos v nos serd de gran ayuda su informacidon para el presente
estudio. La encuesta se llevara a cabo de manera anonima Agradecemos

su colaboracion.

ENCUESTA DIRIGIDO A LOS CONSUMIDORES

1. ;Usted reside en la ciudad de Cuenca?

Si Continie con la encuesta

No Termina la encuesta

2. ;Usted dispone de alguno de los siguientes dispositivos: telefonos Smart, tablets. computadoras?

3. Edad

1 Si
2 No

1 Menos de 20 afios
2 Entre 20 y 30 afios
3 Entre 31 y 40 afios
4 Entre 41 v 50 afios
5 Mas de 50 afios

Continie con la encuesta

Termina la encuesta

4. Género 1 Masculino E

2 Femenino

5i su respuesta fue menos de 20 o mas de 50 afios termina la encuesta. Gracias por su colaboracién

5. Nivel de instruccion: | Primaria

2 Secundaria
3 Superior
4 Postgrado

6. Ocupacion actual 1 Estudiante

1 Empleado piiblico| |
3 Empleado privado] |
4 Cuenta propia
5 Jubilado

6 Otro
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Seccidon usuarios de internet

7. i, Usted utiliza el internet 7

1

2

A

&. Por orden de importancia ordene ;Cuales son las
mas importante v 6 el menos importante.

1

| ]

[« QY T S Y

9. En los dltimos 3 meses

b =

— Oh L e L

8

Si
No

Revisar redes sociales
Entretenimiento
Comprar en linea

Leer libros
Transacciones bancarias

Buasqueda de informacion|

razones por las que utiliza el internet? Siendo 1 el

Continie con la encuesta

Pase a la pregunta 9

;. Cual de los siguientes productos v'o servicios ha adquirido?

Productos
Ropa o vestimenta
Calzado
Juguetes
Cosméticos/Bisuteria
Productos del hogar
Articulos electronicos
Libros
Medicamentos

Servicios
9 Educacion
10 Hospedaje
11 Pasajes acreos
12 Alimentacion
13 Winguna
14 Otros

10. Enumere ;Cual de las siguientes formas de pago utiliza con mavor frecuencia, siendo 1 el

mas frecuente v 6 el menos frecuente?

1

N N o Y L R A P

Efectivo

Transferencias
Cheques
Aplicaciones
Banca Movil
Otros

Tarjetas débito/Creédito| |

Seccion de usuarios de transacciones electronicas

11. ; Tiene conocimisnto sobre las transacciones electronicas comerciales?

1
2

L

Si
No

Continue

Pase a la pregunta 18

12 ; Ha realizado alouna vez transacciones electrinicas?

1
2

L

Si
Mo

Continue

Pase a la pregunta 18

13. ; Qué tipo de transacciones electronicas ha realizado en el oltimo afio?

1

N N Y R S P S

Compras en linea
Pagos de servicios
Recargas telefonicas
Pagos con
Transferencias
Ninguno

Otros
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15. Sefiale 3 razones que considere mas importantes para realizar fransacciones electronicas.
Frecios bajos

Variedad de productos

Pago agil

Entrega rapida

Mo requiere estar en una tienda fisica
Asistencia en la compra
Confidencialidad de informacion

& Comodidad

0 Otros

I R o R

16. ; Cual de las signientes aplicaciones ha ufilizado para realizar transacciones electronicas?
1 PayPal

PayPhons

Banca Mowvil

Sitio web

Otros

L e Ll pa

17. Su experiencia al realizar transacciones electronicas fue:

1 :"-'IU}" satisfactorio | |Pasar a la pregunta 10,
2 Satisfactorio | |Pasar a la pregunta 10,
3 Indiferente | |Pasar a la pregunta 20,
4 Insatisfecho | |Pasar a la pregunta 20.
3 :"-'IU}" insatisfecho Pasar a la pregunta 10,

Seccion de no usuarios de transacciones electronicas
18. ;Le gustaria conocer mas sobre €l uso de transacciones electronicas?
1 51 Continie

2 No Pasar a la pregunta 20

19_ A confinuacion le presentamos las ventajas sobre las transacciones electronicas. Por favor
sefiale cudl es la mas importante para usted.

1 Facilidad de uso | |Pasar a la pregunta Z0.
2 Comodidad | |Pasar a la pregunta 20.
3 SF_‘-ngI'D | |Pasar a la pregunta Z0.
4 Accesibihdad | |Pasar a la pregunta 0.
] Rapidez | |Pasar a la pregunta I0.
6 Eficiencia | |Pasar a la pregunta 20.
7 Asistencia en la compra | |Pasar a la pregunta 20.
8 Otros

Seccion General
20. Sefiale 3 de los siguientes aspectos que le impiden o impedirian realizar transacciones electronicas
1 Temor a la estafa

2 Mo cuenta con los medios necesarios

3 Dahficultad en el uso

4 Desconfianza de proporcionar datos personales
5 NMNo le interesa

6 Prefiero ver lo que compro

7 Nmmguno

8 Otros

21. ;Sabia usted gue €l pago del pasaje del transporte piablico con tarjeta se considera una
transaccion electronica?
1 Si
2 No

22 Indique en que rango s encuentran sus ingresos.
Inferior a $ 394

Entre $305 v $500
Entre $501 v $700
Entre 3701 v $900
Mhids de § 001
Prefiero no contestar

] PASAR AT ANEXO 1

Lo R R B




UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

Doctora Maria Elena Ramirez Aguilar, Secretaria de fa Facultad de Ciencias de la Administracion
de la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesion del 27 de febrero de 2019, conocié y aprobo la solicitud
para realizacion del trabajo de titulacion, presentada por:

Estudiante:  Cérdenas Pifia Sonia Javira con codigo 77599 y Zhispén Cajamarca Christian
Santiago con cddigo 77438

Tema: “Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones electronicas
por los establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el
Cantén Cuenca”
Previo a la obtencion del tituio de Ingeniero Comercial

Director: Econ. Lenin Ziiga Condo

Tribunal: Ing. Marco Rios Ponce e Ing. ivan Orellana

Plazo de presentacion del trabajo de titulacion: Se fijo como plazo para la entrega del trabajo de
titulacion, conforme a la Disposicion Tercera del Reglamento de Régimen Académico, un periodo
academico, contado desde la fecha de la aprobacion del disefio del trabajo, esto es hasta el 27 de agosto
de 2019.

E INFORMA:

Que, en aplicacion de la Disposicion General Cuarta del Reglamento de Régimen Académico
vigente, en caso de que las estudiantes no culminen y aprueben el trabajo de titufacion luego de
dos periodos académicos contados a partir de su fecha de culminacion de estudios, deberan
realizar la actualizacion de conocimientos previa a su titulacion.

Cuenca, 28 de febrero de 2018
/

-

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracién
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UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

CONVOCATORIA

Por disposicidn de la Junta Académica de la escuela de Administracién de Empresas, se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a [a sustentacién del Protocolo del
Trabajo de Titulacién: Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones
electrénicas por los establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el
Cantén Cuenca, presentado por los estudiantes Cirdenas Piifia Sonia Javira con codigo
77599 y Zhispén Cajamarca Christian Santiago con cdédigo 77438, previa a la
obtencién del titulo de Ingeniero Comercial, para el dia, Jueves, 31 de enero de 2019 a
las 08h30.

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacion del Disefio del Trabajo de Titulacion,

por ningiin concepto se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;
unicamente, en caso de disefio aprobado con modificacidn, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 21 de enero de 2019

p—

rd
Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad

Econ. Lenin Zuiiiga

Ing. Marco Rios

Ing. Ivan Orellana
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UNIVERSIDAD
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

Nombre del estudiante: Cardenas Pifia Sonia Javira y Zhispén Cajamarca Christian Santiago
Codigo: 77599 y 77438 respectivamente

Director sugerido: Econ. Lenin Zufiiga

Codirector {opcional):
Tribunal: Ing. Marco Rios e Ing. Ivan Orellana

Titulo propuesto:  Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones
electronicas por los establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el

Cantén Cuenca /
7. Aceptado sin modificaciones:

8. Aceptado con las siguientes modificaciones:

I A

9. No aceptado
10. Justificacion:

Tribunal

ng. Marco Rios Ing. lvan Orellana

ST AT co
Srta. Cdrdenas Pifia Sonia ). Srta. Zhispdn Cajamarca Christian 5. Dra. Marla Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad
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RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

(Tribunal)

Codigo: 77599 y 77438 respectivamente
Director sugerido: Econ. Lenin Zuiiiga
Codirector (opcional):

MR wn e

Nombre del estudiante: Cardenas Pifia Sonia Javira y Zhispén Cajamarca Christian Santiago

Titulo propuesto: Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones

electronicas por los establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el

Canton Cuenca
6. Revisores tribunal: Ing. Marco Rios e Ing. Ivan Orellana

actividades mencionadas?

Cumple No cumple

Problemdtica y/o pregunta de investigacidn
71, éPresenta una descripcidn precisa y clara? -
72.4Tiene relevancia profesional y social? -
Objetivo general
73. éConcuerda con el problema formulado? -~
74. é5e encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? ”~
Objetivos especificos
75. ¢Permiten cumplir con el objetivo general? -~
76. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente? I
Metodologia
77.éSe encuentran disponibles los datos y materiales mencionados? -~
78. éLas actividades se presentan siguiendo una secuencia l6gica? -
79. ¢ Las actividades permitirdn la consecucion de los objetivos especificos P

planteados?
80. {Las técnicas planteadas estan de acuerdo con el tipo de investigacién? -~
Resultados esperados
81. é50n relevantes para resolver o contribuir con el problema formulado? -~
82. ¢Concuerdan con los objetivos especificos? ~
83. ¢Se detalla la forma de presentacion de los resultados? -~
84. iLos resultados esperados son consecuencia, en todos los casos, de las 7

Ing. ivan Orellana




e Escuela e aTe H 4 H H .2 ADM-RE-EST-20
X wacen | Oficio: Revisidn Trabajo Titulacién (UTE) Version o1
de Empresas 08/08/2016
Paginalidel
Lugar de Almacenamiento Retencidn Disposicién Final
F: UDA Calidad/Académico Estudiantes/UTE/Trabajos de Titulacidn/Registros 3 afios Al en nube da -]

Cuenca, 4 de Enero de 2019
Oficio: EA-1849-2019-UDA

Ingeniero

OSWALDO MERCHAN MANZANO

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Administracidn, en relacién a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de
Titulacion, presentado por Cirdenas Pifia Sonia Javira con codigo 77599, y Zhispén Cajamarca Christian
Santiago con codigo 77438, tema; “Estudio del nivel de confianza en el uso de la transacciones electrénicas
por los establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el Cantén Cuenca”, informa que, este
trabajo cumple con la metodologia propuesta en la “Guia para elaboracién y presentacién de la denuncia/

protocolo de trabajo de titulacién”

Director: Econ. Lenin Zafiga

Tribunal sugerido: Ing. Marco Rios
Ing. Ivan Orellana

Atentamente,

S

. "?11{ JOSE GONZALEZ CALLE.
Coord) adora de laJjunta de Administracién

Universidad del Azuay
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i gt Estudlante(s)
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1 6 1 Cédlgo UNESCO: s'ii"i".'é'é"6&5;:"ééé}i‘éﬂ"ﬁ's"t'iét"ééiéé""""""”"
= 6 = o = tmbaw. o

a) ‘Proyecto de 1nvest1ga010n

.....b) Investigaci(')n e
_ 1 7 Area de Estudlo-

Investlgacmn de mercados

. 1.8. Titulo Propuesto; . .

_Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones electronicas por los
establecimientos de comercio al por menor y los consumidores en el cantén Cuenca

l 9 Fotado dei proyecto oo e R R oo N 0 S S T S s s O s Ry

Nuevo.

2. . Contenido

...2.1. Motivo de la Investigacion:

En'la actualidad, nos enconiraimos én Ta era digital 6 éra dé Ta informacion que permite
transiitit metnsajes con eficiencia a un pablico grande que ey exigente ton las respuestas que
-busca;la utitizacidn-de tecnologfas-digitales; en especial; el -internet-ha-generado -un--gran-—

------- impacto-econdmieco; por-elle;-el-propdsito- de-esta-investigacion..es conocer.-si..en.el..canton.....
-Cuenca Jos.duefios de establecimientos.comerciales al por. menor y los consumidores, tienen. o
..e.confianza. al.realizar fransacciones electronicas y a la vez determinar por un lado los
. factores que llevarian al grupo objetivo a utilizar esta modalidad. De igual manera, se
_analizara cual es la situacién del comercm electromco en eI cantén y cuales son las venta_]as y
desventajas de aplicar esta forma de comercializacion.

Este-estudioserd -de uttlidad -para--aquellos negocios--comerciales -que- realicen--o--estén--

--interesados-en realizar transacciones.electrénicas, . ya gue se.emitiran.recomendaciones que se. .

pueda.incrementar este tipo de transacciones en la ciudad.

i L —

El cornercm electrémco esta crec1endo de manera acelerada el cual permlte a un pals

mcorporar una nueva manera de comunicacion entre proveedores y consumldores que ala

vez, hacen interacciones electrénicamente y “eliminan el contacto fisi isico; sin embargo segun el
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UMNIVERSED AL
1. Datos Generales DEL AZUAY

1.1. Nombre del Estudiante

Cérdenas Pifia Sonia Javira - Zhispon Cajamarca Christian Santiago

1.1.1. Cédigo

0 R 4 128 T L e e e
. CArdenas SOnIR. oo e e e e

CTelefomo: 4173705 e
Celular: 0981325857

Zhispon Santiago : e et

e T S A R
Ual77438

“Teléfono: 4085270

oo 1.2, Director Sugerido: Ziiiiga. Condo. Lenin. Patricio, Economista........i

el 2 O ACT O L i e e T S e S T e B S e T T S L e
..Celular: 0996113453

... Correo Electrénico: lzunigac@uazuay.edu.ec
. 1.3. Asesor Metodoldgico: Verdugo Cardenas Fabiola Priscila, Master

14, Tribunal designado: e
S AprobaciOn:

1.6, Linea de Investigacion de la Carrera:

04 Actividad econdémica

0887400
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URIVERSIDAD
primer estudio del comercio electrénico ?eﬁal'leaczl'(gJ %Yel Ecuador, se dio a conocer que solo el
20% de las empresas ecuatorianas utilizan este sistema de ventas (Portalanza, Duque,

uso de las transacciones eIectromcas por los establecimientos de comercio aI _por menor y los

consumldores en eI canton Cuenca? , ya que a pesar de que se esta en una era dlgltal pocos la

utilizan para reallzar transacciones (venta y compra) y tamblén se pretende conocer el nivel

de confianza de los consumidores en los medios de pagos que se utilizan en esta forma de
~ comercializacion. Para llevar a cabo la investigacion se utilizard un enfoque tanto cuaiitativo
* como cuantitativo.
2 3 Pregunta de Investlgaclén

.- Cuél-es el -nivel--de--eonfianze -en-el- use -de- Jas-transacciones -electrénicas. por-10s......

...... establecimientos de comercio.al por menor.y.los.consumidores en el cantén Cuenca?.... .

"2.4. Resumen
El comercio eiectrénico €S an nuevo” método de transacciones de productos Y servicios el

determinar el nivel de confianza que tienen los establec:mlentos “del comercio y sus
consumidores. La pregunta de investigacion es ;Cudl es el nivel de confianza en el.uso de.las
transacciones electronicas por los establecimientos de comercio al por menor y los
"'éﬁﬁéﬁfﬁidﬁféé"éﬁ"él'Cﬁntén Cuéﬁé’:’i""'Sé"i‘éél’iia"féﬁ"éﬁtfeﬂstas j?"éﬁéﬁ"e’é’t%ié"'ﬁ‘ti’l’i‘"za'ﬁdﬁ Tilestieo

2.5. Estado del Arte y marco teérlco

Estado el arte

(El comerc_ip___q.lgqtrémqq.épat@gié.99..1_@.9’:90@.49..1.9.%.§§.t.9!1.t§.£19.1.?£1.9 s¢ tenia aplicaciones para
_la transferencia de fondos monetarios esto permitié a las _pequefias empresas que aumentaran
su nivel de competltlvxdad Tamblen es 1mportante sefialar que Ia telev1s1on en los afios
ochenta tuvo un papel fundamental en el comercio electronlco, ya que, las empresas utlhzabanm
 este medio paradara conocer las caracteristicas del producto. En los afios 90 con la llegadam
~ del internet este tipo de comercio tuvo un auge de tal grado que se dio a conocer a nivel
mundial; las Eﬁiﬁiéééé"éﬁfé{ié'éﬁéirén este éﬁéiﬁéé”fééﬁélﬁgiéé'"déndo é"'c':'t')'ﬁﬁi‘c':'é'r'"é’iié"ﬁfﬁdﬁétbs

0887399
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..““Crlstobal 2018)

_El Ecommerce Institute es una entidad sin fines de lucro que se dedlca a reallzar estudios
~acerca C de la economla dlgltal en los dlstmtos palses de Latmoamerlca temendo como

propdsito 1mpulsar los negoc:os por 1ntemet dlcha entldad se encarga de crear una red donde
mcmpresas e 1nst1tumones publ1cas de toda la reglon latinoamericana se pueda unir, y alavez
" cada una de estas entidades realizan estudios individuales de sus paises y proporcionan la

A cont1nuac10n se presentaran resultados obtemdos por entldades prlvadas como pubhcas de
los estudlos reahzados al comercio electromco se tomé en cuenta a estudios realizados en los

tltimos 4 afios debido a que el comercio electrénico no se mantiene constante.

~ Existen organismos pnvados como las umvermdades que. reallzan estudlos del d1ner0
electromco yaseaa mvel nac10nal 0 en una cmdad en partlcular En el afio 201 5, se presento
un CStI.lle lla:mado anahsls del e-commerce en el Ecuador este estud1o fue d1r1g1do a

mpersonas de estrato social medlo ‘medio alto alto las cuales utilizan y ‘realizan negoc;os sen

linea. Para la segmentacién de su grupo objetivo se tomd en cuenta a las ciudades con mayor

" niimero de habitantes que son: Guayaquil, Quito y Cuenca; en cada ciudad se escogié a 400

" personas para realizar 18§ éncuestas. Los resultados mas significativosfueron que dela

muestra escogida el 60%6 se conecta a internet, estando-en umn rango de-edad-entre-15-y- 35—

- aftos;-de-los-cuales-en-promedio solo el -15% realiza compras-en-Internet. o

~ Los motivos que los ecuatorianos tienen para no realizar transacciones electronicas o procesos
"'de’comprd y venta por intémet soni: no existe mucha informacion como ¢onsumidor digital,

inseguridad que 'p‘r‘esiém’en"E‘n“iﬁs*"sitins'Web' que"v"isitan"y'el"motivo"més'comﬂn'eS"que-ﬁcnc--""

._._.9519_._1.11_991.919..519..1.19399.i_9.-__.E!_.m@yqr..pmblema d¢ las empresas que ad?l?t%f}.ﬁ?rte modelo es que
no cuentan con un servicio integrado que permita a los compradores rea]izar su pago con
cualquler tarjeta de crédito o tamblen con plataformas mtegradas proplas de pago ya que la

mayona de estas plataformas son extran_]eras (Buendla Salas & Calero, 201 5)



ADM-RE-EST-43
Verston 01
0H/03/2017

Pigma 6 de 17

UNIVERSIIDAD
En el Ecuador la instituciéon publica: &a%‘aﬁzgﬁgtoriana de comercio Electrénico, es la

entidad vinculada con Ecommerce Institute, la cual se dedica a alentar y capacitar a los

duefios de las empresas con el propésite de que Ta rentabilidad de las'émpresas crezca con este™
“tipo de cometcio, también dicha TiStificion realiza estudios a nivel niacional sobre el comercio
“electrdtico; su primer estudio se realiz-en Quitoen-el-afio-2017 donde-se-dio-a-conocer-el--

* Segnn, Portalanza, Duque, Dakduk, (2017), en'el primer estudio réalizado en ¢l Ecuador, el ™
69% de 1,284 personas han compradd prodiictos 6 §éfvicios por intérnet alguinia véz: 16 guie
TUmas Tcoitipran los ecuatorianos por - internet son - servicios como-ia compra “de -pasajes-u
hospedaje, seguido-de los-bienes no personales; esta-categoria hace referencia-a-la-compra-de---
--bienes-eleetrénicos y-productos- referentes-a-computacion; siendo los-hombres. los.que.mas.....
-.compran.este tipe de. productos,.los bienes personales.ocupan el tercer lugar de. compras.por.. .
internet,. los. productos_que._estan. dentro de esta categoria son vestimenta, articulos de
.. vestimenta, articulos de belleza y perfumeria, y, en lo que menos compran los ecuatorianos
por este medio _son articulos para el hogar. Los medios de pagos més utilizados son tarjetas

de débito o crédito y PayPal.

..Por.otro. lada,._indicamn_qua..algunas.personas..no._.compran..po.r i.r.xt.cmgt...po.:..guc..m..lgs gusta

_personales por la red, les gusta interactuar con el vendedor y no tienen conocimiento como
consumldor dlgltal mlentras que, las motlvacmnes que tlene para comprar en lmea son:
contar con garantia ya sea de devo]uc10n o cambio que ofrecen las empresas donde compran

tener respaldo de la confiabilidad de la mformacmn cuentan con mds informacién de que y

~ ¢6mo ca comprar como también mayor ‘variabilidad, puntuahdad dela entrega

En lo que se refiere a mvel local es dec1r en la 01udad de Cuenca se tomd como referencxa un

estudlo pubhcado en el 2014 con tltulo “Factores que 1nﬂuencxan a usuarios fmales en el

Comercro Electrénico, caso para Cuenca Ecuador dicho estudio tiene como proposxto'
determinar los factores que inﬂuyen en los usuarios finales en el uso del comercio electronico
en la ciudad de Cuenca urbano, con una muestra de 266 personas  seleccionadas por

""'é{jhveni'enc{é; realizdndose Ta investigacion en dos Tases éxploratoria '?"dé'é'éi‘iﬁfi'\'félf""" R
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procura dar exphcacmn al comportamlento humano TPB (teor;a del comportam1ento
plamﬁcado) permlte superar los limites que se encentran presentes en comportam1entos no
conscientes y la incorporac1c’m de cuatro constructivos. Dichas teorias se basan prmcrpalmente

.eip.ro.é-ev-gad.e--adopci(l)nt-e-éﬁvo-légi-éﬁ.......... R R kR
"'"LBQ'}Eéﬁi{éé}i{s"B"Bt'é'r{i'&éé'éi"éﬁiiéé?éi'}iiéééi'éEiiééi%ééi&é&ﬁé"iéé%éé’i’ii’&é&éé”&é’ﬁso del internet

“comportamiento de 1as pérsonas en el método de realizar ya sean sus comipras o ventas, tas
"""" personas toman en cuenta experiencias de personas-de su entorno-para tomar-decistones sobre-
--el-comereio-eleetronico; las-empresa-deben preocuparse en-generar confianza a-sus-usuarios- -
...para-tener mas-ventas.y también.contar.con sistemas. seguros. para realizar sus. cobros (Garcia, ...

....... 00AY e

Comercio Electrdnico

"""" Para-poder-desarrollar--esta--investigacién,--es—-impor"tante--entender--a--Io que-se-hace referencia -

....... confianza del consumidor, ya que son conceptos. base para el desarrollo de la investigacion.

" Al comercio electrénico se lo puede definir desde un punto de vista comunicativo como: la
“entrega de informacién, productos, servicios y pagos que se realizan a través de redes™
électronicas o cualquiei ofro medio electronico, como Tas aplicacionies méviles, queen los
....... ﬁiﬁmﬁsafiﬁsh'antenidogl'a]‘la'cog'ida,por'}aSeglrrid‘adqueestﬂsofl'ecen-E‘}CGmeTCiﬁ
------- electrénico consiste en-la-transmisién eleetrénica de datos, ya sean textos; imagenes o.videos
con.un fin comercial de. cualquier actividad, en la.que empresas.y.consumidores interactiian

....... cnt.r.c..si,..lleyéndosc.a.cabq_un. negocio, sin .1&..1.1.@9951@1@91..d.@..xs:al.iza:.s:l.Imsl.ac.l.q._d_g.gualqn.i.@r@. de

¢ “Busineéss to Business: Es el tipo de comercio que se 1leva a cabo entre empresas, los

""""""""""""" cuales intercambian-bienes- y-servicios -que-integran -una cadena de-valor de-otra--
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émpresa, tamboien ¢i 1ntercambplo € 1mniormacion Y otro tlpO ¢ transacclones
también el intercambie oL macis o :

comerciales (Gonziles, 2011).

¢ Business to Customer: Es el comercio 'di.'l'é ‘se realiza entre una empresayun

cuales puédei’i"Séi‘"éﬁfﬁﬁi‘ﬁ"}f'V'éﬁtﬁ'd"é"ﬁi’eﬁéﬁ ¥ servicios; este tipo de transaceion se te

""""""""" asimila més el comercioelectrénico; ya-que unaempresa puede intercambiar-dinere
O CAAR LTI A SUS ©HEEIEEG - wrrroeresreeessessosos o oss11 oo s e bt eeeteeeeeest o ree e e

e.Custemer-to-Customer: Este tipo-de.-comercio-electronico. se lleva.a.cabo. entre

..consumidores, ya que estos.se desenvuelven como. compradores y vendedores entre si;

.ellos también realizan un_comercio electrénico a través de sitios web o aplicaciones

__moviles para llevar a cabo una transaccién entre consumidores; como un claro ejemplo

OLX entre otros; pégmas donde consumldores ofrecen artlculos que no nece51tan y

que otros p031blemente esten buscando

de sitios web para desarrollar este tipo de comercio estan: EBay, Mercado Libre,

Se-puede-decir-fambién-que ¢l -E-commerce (comercio.electronico.en espaiiol), es.el uso. del.

internet para desarrollar negocios,.se. puede xealizar. todo. tipo de transacciones comerciales

gracias al uso de medios digitales, entre las empresas y los consumidores. Las transacciones

_comerciales mediante tecnologia digital, incluye el uso de aplicaciones méviles y sitios web o

plataformas de comercnallzamon v1rtual en toda transaccmn muchas veces se ve el

mtercamblo de un blen 0 servicio a camblo de dlnero para el caso del comercio dlgltal este no

se realiza con dinero tangxble en un lugar fisico. El uso del lnternet 'ha mostrado ser una

herramienta ttil a la hora de comprar y vender ya que permite obtener mejores ‘resultados,

~ captar y fidelizar nuevos clientes a costos mas bajos (Serrano, 2005). T

2.6. Transacciones electrdnicas

--Las-transferencias elecironicas o-pagos-electronicos, hoy-en-dia-es-uno-de los métodos-mds-

utilizados--a---ni-vel--mundial,..por---su--facilidad..-de..uso,...para..entender que...es..una..transaccién

: medi_qs.._el_qqt.rén.i..c.:.g.s,___c_i_gm.i..e._.hm..gai_s_t_i_dg..ug..prs?yiq_p.@gq..9._91¢p§?.s_.i.t.9 de dinero fisico en una

____cuenta bancaria; para poder realizar estos movimientos existen diferentes modos de pago




llevarse a cabo la transaccnon los pagos 1nmed1atos, se efectuan en ttempo real con dinero en

efectivo y y los pagos ‘diferidos son aquellos que el pago ‘se realiza luego de un determinado
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tlempo generalmente se lo realiza con tarjetas de crédito (Garcia M, Vazquez R, 2005).

2 7 Confianza del consumldor

Al hablar-de-confianza; existen varias definictones propuestos de-diferentes-disciplinas-como

la filosofia;-psicologia; gestion y comercializacién; sin-embargo, se tomara. la definicién de.la

confianza de la gestion y.comercializacién que se define " 'como la relacion existente entre los.

.sompradores y los vendedores”” (Rojas M, Arango P, Gallego J, 2009; pg 64). Cuando existe

una relacién a largo plazo en un canal de distribucién considerando los costos de cada

transaccion relativamente altos, se puede estar hablando de que exlste una fuerte conﬁanza

por parte del consumldor Para fomentar la conﬁanza en un consumldor el personal de las

empresas deben cumphr con mertas cualidades como: la expernencm en sus funmones la

wcapamdad de 31mpatlzar y ponerse en lugar de los clientes, también esta la forma en la que > se

" resuelven problemas lo cual toma un papel importante al momento de fomentar 1a conftanza™

" del consumidor hacia la'empresa.”

Modelo de Aceptaclon Tecnoléglca (TAM T echnology Acceptance Model)

El modelo de aceptacxon tecnologica se lo define como un estado pswologlco de un individuo

con respecto a la utilizacién voluntaria o involuntaria de la tecnologla. En base a la Teoria de

""'6611"1'5"iii'féﬁéi'éﬁ"Eﬁﬁipbﬁé’fr'iéfifal'"péff)"'éé'r'it'i‘éid'fi"éﬁ"1ﬁ"ébﬁdﬁétﬁ deuso de nuevas tecriotogias.

“Davis propone que el uso de un sistema o tecnotogia es una respuesta que puede ser-explicado

.2-8:.Ih..ve..s..tig..aci.6ndéMe.rcﬁdos L L L0 407 47 47 4008 60 LS B S 2 A B £ i 4 & b m S o o e mm e ST FeT e Te T rer s ren AN ISR Se EA R

por-ta-motivacién-del-usuario, que-a-su-vez;-esté-directamente-influenciadoe per-un estimulo -
-externo,-es-decir,-por.-las. caracteristicas. del. sistema.. y..sus. propias..capacidades,.-sobre .las.....

creencias, actitudes e intenciones de los individwos. (Davis E, 19860).. .

Invest1gac1on de Mercados se lo puede deﬁmr como un enfoque 31stematlco y objet1vo que

permita desarrollar y proporcmna.r mformacnon para el proceso de torna de decmlones por

wparte de los altos mandos del marketmg (Klnnear Taylor 1998) ‘Tambien se puede decir que

la investigacién de mercados es una herramienta que a través de un efoque sisteméatico y

planificado, utilizando metodos y tecnicas cientificas; permiten “identificar problemas y/u™
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oportunidades con el fin de dar snluciuggsl'd‘\éug‘%rencia de marketing y se utilizard como

desiciones que permitan disminuir el riesgo (Torre, 2016).
.. 2.8.1. Investigacion Cualitativa........._.__.__._.._....

~ La investigacién cualitativa es una metodologia sistemética, no estructurada y planificada de ™

“recoleccion de datos, de caracter exploratorio. Utiliza pequenas mliestras dé participantes que

""" perimiteri conoter y comprender ideas; sentimientos, actitudes, hébitos; costumbres que tienen—
las personas sobre una determinada temdtica (De LaTorre; 2016).

El enfoque cualitativo tiene por objetivo buscar la dispersién de los datos e informacion,
 utilizando la recoleccién de datos sin medicién de una escala numérica, que permite e
~ planteamiento de las preguntas de investigacién, hipétesis y el analisis de datos. Por lo
enerl Sirve para deSEie T pregiiis i e % TeSgAn Y

"""" Baptlsta;"Zﬂi'ﬂ):'Las'ténmcasque'se'reahzan"para"ﬂw:ara-uabu-la-mvestlgacrén-mn conocidos—
como - estudios -motivacionales; las-cuales- son:-grupos-foceles;-entrevista-en- profundidad, -
-andlisis Delphi, las técnicas. proyectivas. y-técnicas. de observacion;. de.las.cuales. se hablard .
mas del Focus group las entrevistas a profundidad que son las mas wtilizadas, ...
R TR Gty

un enfoque por lo general en este caso penmte generar una hlpétesm e 1denuf' car vanab]es a

consuderar en la mvesngacmn La finalidad de la 1n1.rastngamén cuantltatwa en c:uanto a los

datos es poder cuantlﬁcarlos generalmente aphcando un anahsls estadistmo (De La Torre,m
“”2016) Sy e

Elaboracidn del Formulario.
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Eldboracmn del fnnnu!ano ya que con ello se recolectara informacion prlmarla que permita
“alcanzar los objeticos; razén por la cual se debe conocer la tlpologla de las preguntas, las

cuales SE de{,a][a]‘[ = conunuamon e e R e

= Preguntas filtro: Se realizan con el fin de elegir correctamente a la persona que
. formaré parte de la investigacion y para validar la muestra,
@ Preguntas de respuesta multiple: El entrevnstado puede selecc:lonar mas dc una
repuesta.
. Preguntas en ha!ena Son un conJunto de preguntas ramlﬁcadas que al responderm
una da paso a quc se contesten otras.
. Preguntas de control: Permiten confirmar la veracidad de la respuesta y “detectar

ciertas contradicciones del entrevistado.

.29 Informe final

'El trabajo de investigacidn llega a st fin al momento de presentar 10§ hallazgos dé 16do” este
TUproceso; en esta fase €s cuando sé presenta todo el analisis realizado y detallando como seha
"""" Hevado acabo: Pentro de la estructura de-basica-de un-informe-se encuentra conformado por:-—
una-caratula-con el-logoe-de la-empresa; nembre-del respensable-de la-investigacion; indice 0.
-.contenide, por-lo.que- las paginas. deben estar numeradas; resumen ejecutivo.que es un breve. ..
..resumen. del contenido. de la .inmstiga.c.i.c’m;...ij@.ting_.._c_i.g:.._@.s_.m.t.i..i.g...muy. impqztam@a_..y.a..qys:_._...

de mforn'laclon, _el tipo de mvestlgacmn, el dlseno, entre otros; resultados ‘que tengan

concordancia con los objetiVOS y deben estar las tablas y graﬁcos generados con sus
mterpretacmn&e, mnclusmnes y recomendacmnes c0n31derando 10 mas 1mportante de losm
mhaliazgos y las remmendacmnes que son el valor agregado que se da de Ia mvestlgac:lon

EDEXOS

__Epm_uniear..lslg..___1_%.___9.999_'_!_1_§i_.<§n_____419_..._l_a_._._i_nysﬁtigaqiém y Presenténdolo oralmente en una

presentacion formal.

-2;10‘..H.ip.6.tesi-s. 0 0 B e e e o g P PR B T TR B 0 0 B 0 B0 A 0 B 8 Db i m e e e e e e e e
Ninguna.
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2.11. Objetivo General DEL AZUAY

Determinar el nivel de confianza en el uso de las transacciones electrénicas por los

~ establecimientos de comercio al por menor y los consumidores en el cantén Cuenca™™

2.12. Objetivos Especificos
e Peterminar-los-factores que-inciden-en-las-iransacciones -electronicas -por-parte -del--
- PUbHEO-OBJSHVO: o
.............. o....Medir.el. nivel. de .satisfaccién .en. las. transacciones. electronicas. tanto..en..oferentes
..como demandantes. ... ...
. Identificar los factores que motivarian la realizacién de transacciones electronicas.
............... o . Presentar los resultados sobre ¢l nivel de confianza en las transacciones electrénicas
~porparte del grupo ObIEHVO, . .o n e s
~® Emitir recomendaciones que se puedan adoptar tanto por consumidores ‘como
oferentes de las transaccmncs electrémcas para 1ncrementar la conﬁanza en el uso de |

las mismas.

como cuantltatlvo En cuanto al enfoque cualltatlvo, penmtlré la recoleccmn de mformacmn
" mediante en entrev1stas ‘realizadas al grupo ob}etlvo de esta mvestlgac:lon describir a detalle sus
" comportamientos, conductas permitiendo obtener informacién més certera a través de la
~ observacion de los mismos; se realizard un total de 20 entrevistas, 10 entrevistas iran dirigidas™
""a las personas enfre 1os 207y 50 “afios de edad Y148 “ofras 10" a propietarios de negocios
“comerciates al - pormenor.Losresuttadosde 14y entrevistas —se analizarin -mediante

...... ConCIuSiﬂneS."" it 2 R AR R ok s s s srmmR—S p———

En cuanto al enfoque cuantitativo, se utilizara el muestreo no probabilistico por conveniencia,

en el que se realizara un total de 200 encuestas, las mismas que se d1v1d1ranendospartes 150

encuestas se realizaran a las personas y 50 encuesta§"5'"]'55""}&6]'5{&&51'65 de'mlﬁfﬁéétiéiﬁém
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mvestlgador seleccmnar a estas personas y para su respectlvo procesamnento ‘de datos se

mutxllzara el programa SPSS.

generar _recomendaciones. La recoleccion de la informacion sera directa y rnedlante

1nfonnac:1on prlmana yaquea mas de las encuestas tamblen se trabajara con entrevnstas, con

el ﬁn de poder dlsenar un adecuado formulano para la aphcacmn de la encuesta se reahiaram
20 encuestas plloto En cuanto a la informacién secundarla sera la informacién que se
' obtiene de estudios similares. que se hayan llevado a cabo previamente, con el fin de tener una

.. Para determinar el nivel de confianza en €l uso de las transacciones electrénicas, se utilizard el

Modelo de Aceptacién Tecnologica (TAM, Technology Acceptance Model) vers:on 3 el cual
se fundamenta en su prlmera versmn planteada en 1986 por Fred Davis y Rlchard Bag0221

meste modelo con51ste en dar exphcamén al cornportamlento humano con respecto a la”m

adaptacién 2 la tecnologia y en la versién 3, se incluye la medicién del rlesgo y confianza en

el comercio electrénico (Garcia, 2014).

..2.14, Alcances y resultados esperados

" En la presente investigacién se pretendé medir el grado de satisfaccion en el uso de las

""" internet; asi-como-los oferentes de productos o-servicios que-utitizan este medio. Ademds; se—
-—-pretende-emitir recomendaciones-para-los-oferentes-y demandantes-de-productos-o-servicios....
-.onling,..con-la-finalidad .que._se puedan.implementar para. incrementar la confianza en esta

- modalidad e PABO.. e o

T iﬁ{r'é's"i'igaé'i"c"iﬁ"éé'ﬁféféﬁaé"i"éal'iiéii""gﬁ"ﬁﬁ"ﬁﬁéﬁ B e
2 15 Supuestos y rlesgos

--No-contar-con-el-apoyo-de-las-personas-que-forman el -grupo -objetivo,-al -momento. de....

realizar las encuestas.y se.tenga que cumplir.el tiempo.especificado. ...
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2.16. Presupuestos
Rubro Costo (USD) Justificaciéon
A-Tuteriag - | RSP ) o T Wb -Asesoria p&[:a....]a...el.aberaeién. de-da e
ffesis.
T T T e e e
s fOLOCOPIRAOS. . imsssmimmimma i izl DOTTANOTES. i S e 2
Suministros de oficina. 50 Para facilitar el llenado de encuestas. |
1 investigacion. '
Terminado de la tesis. 100 Empastados y discos.
TOTAL e 175‘_}“ . i ..................

............. 2.17. Financiamiento......

...El financiamiento del proyecto serd con recursos propios..... .

“2:18; Esqjiienia tentativo

CapltulolEstadodelartey i L

1.1. Estado del arte
1.2.Comercio electrénico
1.3.Transacciones electrénicas

1.4.Confianza del consumidor

1SInvestlgacmndemercados

16 Elaboiacion deT Tormtilas =" e e s ey SN B e

...2.1.Problema del a investigacién ...
..2:20bjetivo general
2.3.0bjetivos especificos
el o },Q};'}i o amvesngacm .
T T
R e
T LR E T ——
i R e A T e s

=

0887394 |
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_.Capitulo 3. Presentacién de resultados.

...3.2.Interpretacion de los resultados

.34 Recomendaciones

" TAnexos

2.19. Cronograma

Objetivo Especifico |

Actw,dad

Resu]tad 0 esperado

(semanas)

_|.Determinar los. factores.|.

|.que inciden en las |

Aplicacién ~ y

analisis

realizadas al grupo

g

“eiitrevistas T inciden e tascotipras T

P Radte s roo e

através del internet. -

T e L

_| transacciones. . tanto._en.

oferentes como

Tabu]acmn

Determinar el nivel de

demandantes.

.............................................................................................

{-ques

motivarfan-a

realizaeidon

| electronicas.

Tdenitificar 1o factores |

encuestas y

entrevistas

Revisiéon de las

que influencian en las
transacciones

electrdnicas.

' Desarrollar  estrategias

BN 502 Vo7 Voroy Lo o L=t 0O NN ESSS U SRS R
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en caso de incurrir en | obtenidos en la negocms que deseen
R v e o i e e e

T B T 11T

! P tarl ltados
if Prosentar los resubtadag | oo " o nare by it sttt L

b 1 nivel de
S22 TR E ] obtenidos. LT T R S

conﬁanza en las

transacciones

i d.el- éiﬁpafib.j..e.ti.vd..... e e T
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1.1.Nombre del Estudiante: Sonia Javira Cérdenas Pifia/ 77955 y Christian Santiago Zhispon

Cajamarca/ 77438
1.1.1. Cédigo: 77955 / 77438
1.2.Director sugerido: Eco. Lenin Patricio Zafiiga Condo

1.3. Docente metoddlogo: Master, Fabiola Priscila Verdugo Cérdenas

1.4. Codirector {opcional):

1.5.Titulo propuesto: Estudio del nivel de confianza en el uso de las transacciones electrénicas por los
establecimientos de comercio al por menor y sus clientes en el cantén Cuenca

DIRECTOR METCDOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple
tinea de investigacidn
1. ¢Elcontenido se enmarca en Ia linea de investigacién i /
seleccionada?
Titulo Propuesto i
2. ¢Esinformativo? o’
3. ¢Esconciso? P -
Estado del arte
4. (¢ldentifica claramente el contexto histérico, cientifico, global y : v
regional del tema del trabajo? - "
5. ¢Describe la teoria en la que se enmarca el trabajo ! v
6. ¢Describe los trabajos relacionados més relevantes? # v
7. ¢Utiliza citas hibliogréficas? i s
Problemaética
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Pregunta de investigacién
10. ¢Presenta una descripcién precisa y clara? .
11. {Tiene relevancia profesional y social? a
Hipétesis (opcional)
12. ¢Se expresa de forma clara?
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14. ¢Cancuerda con el problema formulado? i
15. {Se encuentra redactade en tiempo verhal infinitivo? <
Objetivos especificos
16. éPermiten cumplir con el objetivo general? % iy
17. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente? / s
Metodologia
18. éSe encuentran disponibles los datos y materiales 4
mencionados? i ’
19. ¢éLas actividades se presentan siguiendo una secuencia |égica?
20. {Las actividades permitirdn la consecucién de los objetivos
especificos planteados? 7% '
21. (tas técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de : =
investigacion? " ¥
Resultados esperados
22. ¢Son relevantes para resolver o contribuir con e problema
formulado? ¥
23. ¢Concuerdan con los objetivos especificos? e :
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Supuestos y riesgos
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27. {Es conveniente llevar a cabo el trabajo dado los supuestos y
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28. ¢ El presupuesto es razonable?

29. ¢Se consideran los rubros més relevantes?
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Citas y Referencias del documento

31. ¢Se siguen las recomendaciones de normas internacionales
para citar?

Expresidn escrita

32. ¢La redaccion es clara y ficilmente comprensible?

33. ¢Eltexto se encuentra libre de faltas ortogréaficas?
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F- Archive Secretaria de la Facultad £ afios Almacenar en archivo pasive de |3 Facultad
Cuenca, 18 de diciembre de 2018
Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo, Zufiiga Condo Lenin Patricio informo que he revisado el protocolo de trabajo de titulacién
elaborado previo a la obtencidn del titulo de Ingeniero Comercial denominado, “ESTUDIO DEL
NiVEL DE CONFIANZA EN EL USO DE LAS TRANSACCIONES ELETRONICAS POR LOS
ESTABLECIMEINTOS DE COMERCIO AL POR MENOR Y SUS CLIENTES EN EL CANTON CUENCA "
realizado por el estudiante Sonia Javira Cirdenas Pina, con c6digo estudiantil 77599 y Christian
Santiago Zhispdn Cajamarca, con cédigo estudiantil 77438, protocolo que a mi criterio, cumple

con los lineamientos y requerimientos establecidos por la carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la revisién y sustentacién del
mismo,

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente /
1/

[ 1/
i
Lenin Patriefp Zufiga Condo
|
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Ingeniero,
DECAHO DE LA FACI.ILTAD DE CIENCIAS DE LA ADMIHISTRAEIOH
~ UNIVERSIDAD DEL AZUAY

--Estimado- Sefior Decano; nosotros-Sonia- Javiera-€irdenas Pifia con-€.1.- 1400947782, cr.’:drgo

.estudiantil 77438; estudiantes de la Carrera de Administracién, de Empresas, solicitamos. muy. .
‘comedidamente a usted y por su intermedio al Consejo de Facultad, la aprobacion del protocolo
de trabajo e titulacién con el tema “ESTUDIO DEL NIVEL DE CONFIANZA EN EL USO DE LAS

* TRANSACCIONES ELECTRONICAS POR LOS ESTABLECIMIENTG& DE COMERCIO AL POR | MENOR
Y SUS CLIENTES EN EL CANTON CUENCA” previo a la obtencion del titulo de |ngememm'”

- Comercial, para lo cual adjuntamos la documentacién respectiva,

Por la favorable acoglda que brlnde a Ia presente antlmpo mi agradeamlento/ ant|C|pamos
ST B AT TG e

e ARG eeere

“Estudiante/s deta Carrera de Admiinistracion de Empresas
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