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Resumen

Este estudio explora como la adopcion del comercio digital puede ser una solucion
viable para el sector microempresarial de Guayaquil frente a los altos indices de secuestros,
robos y extorsiones. Se utiliz6 un enfogue mixto, exploratorio y descriptivo, involucrando a 384
microempresarios, seis compradores digitales y dos expertos en comunicacion estratégica y
marketing digital. A través de encuestas semiestructuradas y entrevistas con preguntas abiertas,
se recopilaron y triangularon datos valiosos. Los resultados permitieron identificar soluciones
practicas para que los microempresarios accedan a recursos digitales gratuitos y adquieran
conocimientos basicos que les permitan gestionar una presencia en linea, aumentar su
visibilidad y mejorar sus ventas en el comercio digital.

Palabras claves: microempresa, comunicacion estratégica, marketing digital,

transicion online.
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Abstract

This study explores how the adoption of digital commerce can be a viable solution for
the microenterprise sector in Guayaquil in response to the high rates of kidnappings, robberies,
and extortions. A mixed, exploratory, and descriptive approach was used, involving 384
microentrepreneurs, six digital buyers, and two experts in strategic communication and digital
marketing. Through semi-structured surveys and open-ended interviews, valuable data was
collected and triangulated. The results allowed for the identification of practical solutions so
that microentrepreneurs can access free digital resources and acquire basic knowledge to
manage an online presence, increase their visibility, and improve their sales in digital
commerce.

Keywords: microenterprise, strategic communication, digital marketing, online

transition.
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Introduccion

En la actualidad, la violencia e inseguridad representan una gran amenaza para los
microempresarios de Guayaquil. Un estudio realizado por el Observatorio Ecuatoriano del
Crimen Organizado OECO y publicado por Diario Primicias revela que, cuatro de cada diez
microempresarios han sido victimas de robos, secuestros y extorsiones en sus establecimientos
fisicos. (Gonzélez, 2024)

Segun cifras de la Fiscalia General del Estado, en el 2023 se registraron un total de
33,084 denuncias por robos en la provincia de Guayas, de las cuales 25,191 es decir mas del
76% ocurrieron en Guayaquil entre las cuales constan unidades econémicas de negocios.
(Total Noticias del Delito-Robos, 2024). Esta alarmante situacion ha llevado a muchos
microempresarios a cerrar sus locales e incluso abandonar el pais para proteger la integridad
de sus vidas y la de sus familias. Sin embargo, a pesar de las adversidades, este sector tiene
una participacion significativa en la economia local.

En el 2023 el SRI report6 un total de 62,857 empresas comerciales en Guayaquil, de
las cuales 56,920 son microempresas. Esto demuestra la participacion relevante de éste sector,
al situarse por encima del 90% (Visualizador del Registro Estadistico de Empresas, 2024).

En este contexto, la transicién hacia el comercio electrénico se presenta como una
oportunidad para el sector microempresarial. Esta transformacion no solo reduce los riesgos
de extorsion asociados al comercio en establecimientos fisicos, sino que también ofrece la
posibilidad de disminuir costos, mejorar la visibilidad online, atraer nuevos clientes e
incrementar las ventas. (Redes Sociales en el comercio minorista, 2024).

Para llevar a cabo esta investigacion, se adoptd un enfoque metodolégico mixto que
combina métodos cuantitativos y cualitativos. Esto permite realizar un diagndstico integral del
estado actual de estas microempresas y proponer un modelo de intervencion especifico

mediante la aplicacién de herramientas estratégicas que faciliten su transicion hacia lo digital.



Al abordar este tema, no solo se genera conocimiento valioso, sino que también se
ofrecen soluciones practicas y aplicables que fortalecen la competitividad de los
microempresarios y contribuyen al crecimiento y desarrollo econémico local.

En cuanto a la estructura, este estudio consta de cinco etapas: en la primera etapa, se
plantea el problema, las limitaciones y las interrogantes de la investigacion; asi como, la
definicion de los objetivos general y especificos; ademas, se presenta la justificacion y
pertinencia, asi como las variables de investigacion.

En la segunda etapa, a través del marco tedrico, se exploran los antecedentes
referenciales nacionales e internacionales. Se presenta el marco conceptual en donde se
abordan definiciones relevantes, relacionados a la transicion en linea, comunicacion
estratégica, marketing digital, comercio electronico entre otros.

En la tercera etapa, se presenta el disefio metodoldgico, el tipo de investigacion, la
poblacion y la formula aplicada para determinar la muestra; asi como los métodos y técnicas
empleados en el levantamiento de informacion y el procedimiento aplicado durante el
procesamiento estadistico de los datos recabados.

En la cuarta etapa, se presentan los resultados e interpretacion de la encuesta efectuada
a 384 microempresarios comerciales del cantdn Guayaquil, para entender las barreras y
oportunidades que enfrentan frente a la transicion online; ademas se presentan los resultados
de un focus group que permite entender las necesidades de los consumidores digitales a la hora
de interactuar con el sector microempresarial. Posteriormente, se presenta a manera de sintesis
la entrevista aplicada a expertos en comunicacion estratégica y marketing digital para
identificar soluciones practicas.

Y en la quinta etapa, a partir de la triangulacion datos, se presenta la discusion de los
hallazgos versus los conceptos tedricos de los autores. Se presentan las respuestas a las

preguntas planteadas al inicio de la investigacion. Se describen sugerencias de un modelo de



intervencion a manera de recomendaciones que facilite a los microempresarios una transicion
en linea que les permita aprovechar oportunidades del entorno digital. Finalmente, se presentan
las conclusiones de la investigacion.

La tesis cierra con la lista de referencias bibliograficas consultadas durante el
desarrollo del estudio y algunos anexos elaborados durante el proceso de levantamiento de

informacion.



CAPITULO I:

El Problema de la Investigacion
1.1. Planteamiento del Problema

En el 2023, cuatro de cada diez comerciantes se vieron afectados por secuestros y
extorsiones a manos de grupos delictivos, lo que impactd gravemente a este sector econdémico
y llevé a muchos a cerrar sus locales 0 a migrar forzosamente. Este estudio exploratorio tiene
como proposito investigar como la adopcion de una estrategia de transicion digital puede
ayudar a mitigar los riesgos de robos y extorsiones en los comercios de Guayaquil. Ademas,
se analizan las percepciones y experiencias de los microempresarios en relacion con la
implementacion del comercio electronico, que se presenta como una solucion efectiva para
enfrentar estos desafios y fortalecer su visibilidad en el entorno digital.

1.2. Delimitacion del Problema

La investigacion se centra en las microempresas comerciales, sector G de Guayaquil.
La investigacion se llevo a cabo durante noviembre y diciembre del 2024, y enero de 2025.
Se abordaron exclusivamente temas relacionados con la transicion hacia el comercio
electronico, excluyendo aspectos relacionados con la seguridad fisica o la gestion empresarial
general no vinculados directamente al comercio digital.
1.3.  Formulacion del Problema

¢Como la transicion hacia el comercio electronico puede contribuir a la sostenibilidad
de los microempresarios del sector comercial de Guayaquil frente a los riesgos de robos,
secuestros y extorsiones?
1.4.  Preguntas de Investigacion

¢Cudles son las principales barreras y oportunidades que enfrentan los
microempresarios para implementar soluciones de comercio electrénico?

¢Cual es la percepcién de los consumidores, respecto de la transicion digital del sector



microempresarial?

¢Como pueden los microempresarios de Guayaquil implementar estrategias efectivas de
marketing digital y comunicacion estratégica para aumentar o iniciar su visibilidad y
competitividad online?

1.5.  Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Evaluar como la transicion hacia el comercio electronico puede contribuir a la
sostenibilidad de los microempresarios del sector comercial de Guayaquil frente a los
riesgos de secuestros y extorsiones.
1.5.2. Obijetivos Especificos

Identificar las barreras técnicas, financieras, de conocimiento, percepcion y
oportunidades que enfrentan los comerciantes al establecer una presencia online,
mediante la aplicacion de una encuesta a microempresarios del sector comercial de
Guayaquil.

Explorar la satisfaccion, percepciones, expectativas y necesidades de los
consumidores digitales y no digitales sobre la oferta de productos y servicios de las
microempresas en linea, mediante al menos un focus group.

Recopilar insights de minimo dos expertos en comunicacion estratégica,
marketing digital o desarrollo de negocios sobre estrategias efectivas que pueden
implementar los microempresarios para mejorar o iniciar su presencia en linea.

Proponer un modelo de intervencion a manera de recomendaciones practicas y
herramientas basadas en los hallazgos de la investigacion para aumentar la visibilidad y

sostenibilidad online de las microempresas del sector de comercio de Guayaquil.



1.6. Planteamiento Hipotético

El presente estudio planted la siguiente hipotesis:

¢La implementacion de un modelo de comunicacion estratégica y marketing digital
permitira a los microempresarios comerciales del canton Guayaquil una transicion efectiva
desde los entornos de establecimientos fisicos tradicionales hacia el entorno digital para
fortalecer la sostenibilidad econdmica de sus operaciones y evitar que sigan siendo victimas
de secuestros, robos y extorciones?
1.7.  Justificacion

En Ecuador nueve de cada diez comerciantes tienen miedo del crimen organizado
debido al incremento de amenazas extorsivas en locales comerciales, generando una
preocupacion constante entre los empresarios de Guayaquil. (Radiografia de la Extorsion,
2024).

Estos delitos no solo comprometen la integridad fisica de los propietarios y empleados,
sino que también afectan gravemente la operacion y sostenibilidad de sus negocios. Ante lo
cual, la transicién digital de las microempresas es esencial en el contexto actual, donde la
confianza en la seguridad de las operaciones que se realizan en el entorno fisico ha disminuido.
Al migrar hacia el comercio electronico, las microempresas pueden diversificar sus canales de
venta, reducir la exposicién a riesgos fisicos y delinear un publico objetivo mas amplio y
especifico.

Este estudio es relevante porque busca evaluar cdmo la transicion hacia el comercio
electronico puede mejorar la sostenibilidad econdémica de los microempresarios del sector de
comercio en Guayaquil frente a la creciente inseguridad. Al explorar esta relacion, esta
investigacion no solo aportard conocimientos a la literatura sobre el impacto de la inseguridad
en el comercio microempresarial, sino que también proporcionara informacion valiosa para

actores clave en el ecosistema empresarial y gubernamental.



En resumen, esta investigacion se justifica no solo por la necesidad de abordar un
problema critico de seguridad que afecta a los microempresarios del sector comercial de
Guayaquil, sino también por su potencial para transformar la manera en que estas
microempresas operan, promoviendo un entorno mas seguro y dindmico a través del comercio
electrénico. La propuesta que se deriva de esta investigacion se enfoca en estrategias que
permitan promover la transicion hacia el comercio electronico para que los microempresarios

de Guayaquil puedan utilizar las plataformas digitales de manera estratégica.



1.8.  Declaracion de las Variables (Operacionalizacion)
La variable independiente que se aborda en este estudio es la adopcion de estrategias digitales en el sector microempresarial y las variables
dependientes son las siguientes:
Tabla 1

Variables de investigacion

TIPO DE DESCRIPCION DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
VARIABLE DE VARIABLE CONCEPTUAL
Dependientes Barreras Obstaculo, embarazo - Porcentaje de encuestados que se

1. Técnicas

entre una cosa y otra. identifican con cada una de las barreras
2. Financieras

Algunos sinénimos son: técnicas, financieras, de conocimiento y
3. Conocimiento

impedimento, traba, de percepcidn.

4. Percepcion
inconveniente, estorbo.

Oportunidades Momentos o 1. Disminucion de costos operativos - Porcentaje de encuestados que
circunstancias oportunos 2. Disminucién de riesgos extorsivos identifican las oportunidades del
0 convenientes para y de secuestro. comercio electrénico.
algo. 3. Aumento de visibilidad online




TIPO DE DESCRIPCION

VARIABLE DE VARIABLE

DEFINICION

CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

INDICADORES

Captacion de nuevos clientes

Aumento de ventas.

Satisfaccion de

Accion y efecto de

Necesidades

Numero de consenso en

los clientes percibir un Percepcion acuerdo/desacuerdo
conocimiento o idea. Expectativas - Porcentaje en el tono de participacion
Servicio al cliente positivo/negativo
- Porcentaje en la emocion manifestada
entusiasta/frio
Eficaciade la Capacidad, operabilidad Microempresarios que ya estan - Porcentaje de microempresarios digitales
transicion o efectividad para lograr operando desde los entornos y no digitales.

alcanzar el efecto que se

desea o se espera.

digitales.
Insights efectivos para la transicion.

Herramientas digitales practicas

NUmero de las estrategias mas efectivas
segun expertos
Numero de herramientas recomendadas

por expertos

Independiente  Transicion online

Accibn y efecto de

Adopcion de tecnologias digitales

Porcentaje que desea adoptar tecnologias




TIPO DE DESCRIPCION DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
VARIABLE DE VARIABLE CONCEPTUAL
ntegrarenunaempresa 2. Gestion de presencia en redes digitales
acnologias digitales sociales - Porcentaje que desea iniciar una
oara realizar 3. Capacitacion en herramientas de presencia en redes sociales
Jperaciones marketing digital, - Porcentaje que desea recibir capacitacion
comerciales. en herramientas de marketing digital.

Nota. La Tabla 1 muestra las variables dependientes e independientes de la investigacion, asi como, su definicién conceptual, operabilidad e indicadores de

evaluacion.
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CAPITULO II:
Marco Teérico Referencial

Es importante referenciar que el avance tecnoldgico y el surgimiento de nuevas
tecnologias digitales han venido marcando el camino hacia el comercio electronico. Ademas,
el encierro causado por la pandemia del Covid 19 fue un gran detonante a nivel mundial para
que las grandes y pequefias empresas comiencen a fortalecer su transformacién digital y

presencia en linea.

Sin embargo, la propuesta de esta investigacion surge por la problemaética de robos,
secuestros y extorsiones gque estan sufriendo los microempresarios que contintan realizando
sus transacciones comerciales en el entorno tradicional de establecimientos fisicos en la ciudad
de Guayaquil.

2.1. Antecedentes Referenciales

2.1.1. Referencias Nacionales

El Observatorio Ecuatoriano de Crimen Organizado (OECO) en su informe de
investigacion destaca que aproximadamente el 40% de los microempresarios han sido
victimas de delitos de robos, secuestros y extorsiones en sus establecimientos fisicos y
que el 90% de empresarios estan gravemente preocupados ante esta situacion. (Mantilla,
2023).

Adicionalmente, los datos de la Fiscalia General del Estado revelan que, en el
afio 2023, se registraron 33,084 denuncias por robos en la provincia de Guayas, de las
cuales el 76.14% tuvo lugar en la ciudad de Guayaquil (Total Noticias del Delito-Robos,
2024).

Por otra parte, los expertos del eCommerce Institute (2024) sefialan que, el
mercado ecuatoriano de consumidores online continta amplidndose; siendo las

transacciones digitales cada vez mas comunes, con un 63 y 59 por ciento en sitios webs
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y aplicaciones mdviles respectivamente, lo que refleja un buen panorama para la
actividad microempresarial en los entornos digitales.

En Ecuador, el 96% de la poblacion tiene conexiones maviles activas; y con el
uso de dispositivos moviles, cada vez mas, los consumidores estan adoptando métodos
de pago digitales como WIP, Apple Pay, Google Pay, billeteras mdviles y pasarelas de
pago, lo que ha llevado a un aumento del 25% en las transacciones a través de pasarelas
en comercios asociados. En este contexto, el entorno digital se presenta favorable para
impulsar la adopcidn de nuevas tecnologias por parte de comerciantes y consumidores.
(Los cinco métodos de pagos digitales mas utilizados por los ecuatorianos, 2024)

Ademas, Lasio et al. (2024) en su andlisis al estudio del Global
Entrepreneurship Monitor menciona que, Ecuador tiene un crecimiento anual del
32.65% en la Tasa de Actividad Emprendedora (TEA) en Latinoamérica, lo que
significa que a pesar de los riesgos de inseguridad que se vive en el pais, persiste un
interés significativo por la actividad comercial a través de la innovacion y el
emprendimiento local.

En el &mbito local, desde el 2020 el Ministerio de Produccion, Comercio
Exterior, Inversiones y Pesca (MPCEIP), en colaboracion con el PNUD vy otras
entidades impulsa la transformacién digital de los negocios en Ecuador. A través de
programas Yy estrategias que buscan respaldar a las microempresas en su proceso de
transicion hacia el entorno digital. Esta iniciativa ofrece recursos y orientacion a las
microempresas ecuatorianas, permitiéndoles aprovechar las oportunidades del
comercio digital y mejorar su competitividad en el mercado.

Guaman et al. (2024) en su estudio sobre la transformacion digital de los
emprendimientos de Economia Popular y Solidaria concluye que, la digitalizacion es

una oportunidad estratégica para potenciar la competitividad y la eficiencia operativa
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de los empresarios.

Y Gallegos (2021) en su articulo sobre la digitalizacion de las empresas en el
contexto ecuatoriano, llega a la conclusion de que la transformacion digital es una
necesidad para aquellas empresas que deseen sobrevivir en la actualidad. Por lo que,
las microempresas que no logren adaptarse a los nuevos entornos y a las exigencias de
los mercados digitales emergentes, tienen altas probabilidades de enfrentar el fracaso.
2.1.2. Referencias Internacionales

En lo internacional es importante resaltar que, a escala mundial, el punto de
inflexion mas significativo en la transicion hacia el comercio digital del sector
comercial, fue la pandemia por Covid-19, porque aceler6 la adopcion de tecnologias
digitales, obligando a muchas empresas a digitalizar sus operaciones para sobrevivir y
adaptarse. (Climent, 2023)

Una de las iniciativas internacionales mas prominentes para facilitar la
transformacion digital de las pequefias empresas que se dio en 2020, fue el programa
#EnMarchaDigital de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), que promovié
el apoyo a microempresarios que buscaban adaptarse al entorno digital, a través de un
conjunto de recursos como guias, videos y herramientas educativas.

Actualmente, la transformacion digital se presenta como un avance significativo
que busca profundamente satisfacer necesidades presentes y futuras, aprovechando al
méaximo los conocimientos, herramientas y tecnologias digitales.

2.1.3. Referencias Tecnoldgicas

Para abordar los antecedentes referenciales de las tecnologias digitales, es
necesario entender que este avance es el resultado de un extenso proceso de
transformacion digital que ha evolucionado a lo largo de los afios, transformando

profundamente a las organizaciones en el panorama empresarial, laboral y social.
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Por lo que, en primer lugar, es crucial examinar los hitos histéricos que han
moldeado la era digital, impulsando los numerosos avances tecnologicos en las ultimas
décadas, que van desde el desarrollo de la computadora personal y el minitel en Francia,
la generalizacion de Internet, los teléfonos inteligentes, la Web 2.0, las redes sociales,
la nube, los inicios del big data hasta llegar al internet de las cosas entre otras
tecnologias.

A continuacion, se presentan algunos datos relevantes en una tabla a manera de

cronologia:

Tabla 2

Cronologia evolutiva de la transformacién digital

ETAPA ANO HITO

Comienzos de la 1946  Se construye la ENIAC, la primera computadora electronica y se abrio
Transformacion la puerta a una nueva era de posibilidades, en la que la tecnologia se

Digital convertiria en un aliado para la innovacién y el progreso.

1957 La Union Soviética realiza el lanzamiento del Sputnik, considerado el
primer satélite artificial. Este acontecimiento marca un avance
significativo en la exploracion espacial y estimula el desarrollo en el

campo de las telecomunicaciones.

1969 ARPANET, el antecesor de Internet, establece conexién entre cuatro

universidades en Estados Unidos como su punto de partida.

1971  Setransmite el primer correo electrénico, lo que representa un momento

clave en la evolucion de la comunicacion digital.

Expansién de 1981 IBM presenta la primera computadora personal (PC), un lanzamiento

Conocimientos que transforma drasticamente el panorama tecnoldgico al hacer que la
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ETAPA

ANO

HITO

Informéticos

informatica sea accesible para una amplia audiencia. Este avance

permite que mas personas accedan a un ordenador en su vida cotidiana.

1983

ARPANET adopta el protocolo TCP/IP, un paso fundamental que
establece las bases para lo que hoy conocemos como Internet moderna.
Este conjunto de protocolos permite la transmision de datos de manera
eficiente y confiable entre diferentes redes, facilitando la interconexién

y la comunicacion entre computadoras de diversas geografias.

1989

Tim Berners-Lee inventa la World Wide Web. Su invencion permite, por
primera vez, la interconexion de documentos y recursos a traves de
hipervinculos, facilitando una navegacion fluida y accesible para
usuarios de todo el mundo, revolucionando la forma en que se accede y

comparte la informacion en linea.

Era del Internet

1993

Se lanza el navegador web Mosaic, que facilita la navegacion por la web
y populariza su uso. Mosaic combina una interface amigable con una
capacidad innovadora para mostrar graficos, imagenes y texto en un
mismo entorno, lo que la convierte en una herramienta accesible y

atractiva para los usuarios.

1995

Se funda Amazon, pionera en el comercio electrénico, y eBay,
plataforma de subastas en linea. Asi Jeff Bezos y Pierre Omidyar marcan
un antes y un después en la historia del comercio electronico, dando
inicio a una nueva era en la forma en que las personas compran y venden

productos y servicios en linea.

1998

Google es fundada por Larry Page y Sergey Brin en uno de los
momentos mas trascendentales en la evolucion de la tecnologia de la

informacién con un motor de busqueda mas eficiente y preciso.

Era de los

2004

Se funda Facebook, la red social mas grande del mundo, que cambia la
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ETAPA

ANO

HITO

Dispositivos
Mdvilesy la Web

2.0

forma en que las personas se conectan e interactian en linea y
posteriormente crea su propio Marketplace y su servicio Meta para que
sus usuarios puedan realizar comercio electronico a través de su red

social.

2005

Se lanza YouTube, plataforma de videos que se convierte en un
fenémeno global, por la forma en que se crea, comparte y consume

contenido audiovisual en la era digital.

2006

Amazon lanza Amazon Web Services (AWS), pionera en servicios de
computacion en la nube robusta y segura. Revoluciond la forma en que
las empresas y desarrolladores acceden y gestionan recursos
tecnoldgicos al ofrecer una gama de servicios escalables y flexibles que
incluyen almacenamiento, procesamiento de datos, analisis, inteligencia

artificial, entre otros.

2007

Apple lanza el iPhone, revolucionando el mercado de la telefonia movil
y dando paso a la era de los smartphones al introducir un dispositivo que
combinaba la funcionalidad de una computadora portatil con la

comodidad de un teléfono convencional.

Expansién de las

Redes Sociales

2010

Se lanza Instagram, red social centrada en la imagen, que se convierte
en una plataforma clave para el marketing digital. Desde sus inicios, la
aplicacion se destacé por su interfaz intuitiva y sus potentes
herramientas de edicion fotogréfica, lo que facilité a los usuarios la

creacion de imagenes de alta calidad con muy poco esfuerzo.

2011

Se lanza Snapchat, red social efimera que populariza el contenido
multimedia instantdneo, presentando el concepto innovador de
contenido efimero, que desaparece después de ser visualizado por el

receptor.
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ETAPA ANO HITO

2016  En China se lanza por primera vez TikTok bajo el nombre Douyin,
posteriormente, en 2018 se fusiona con MusicaLly y entre las
generaciones mas jovenes, esta red social de videos cortos se convierte

en un fenémeno global.

Nota. La Tabla 2 muestra una cronologia de los hitos tecnoldgicos mas relevantes que han dado paso a
la transformacion digital. Adaptado de La Transformacion y evolucion de la Tecnologia Digital en la

historia, por L. Garcia, 2023, COMUNICACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA.

Otro de los hitos significativos para la migracion hacia los entornos digitales que
estan viviendo las organizaciones viene marcado por la conexion de dispositivos a internet
o el auge del Internet de las Cosas (loT), lo cual abre nuevas posibilidades para la creacion de
nuevos servicios de Inteligencia Artificial, como por ejemplo los asistentes virtuales, asi como,
la automatizacion y el analisis de datos que estan transformado y continuaran evolucionando la
forma en que las empresas operan, interactlian y toman decisiones.

Siendo el principal objetivo promover el funcionamiento y eficacia de las
empresas, asi como, la satisfaccion de los usuarios. La transformacion digital representa
un proceso dinamico y constante que ha reconfigurado profundamente nuestra manera
de vivir, trabajar y relacionarnos. Este fendmeno no solo es contemporaneo, sino que
tiene raices que se extienden a lo largo de varias décadas, reflejandose en importantes
hitos histéricos que han marcado el camino de los avances tecnoldgicos y han
contribuido a la revolucidn digital actual.

Desde los inicios de la computacion con la ENIAC, considerada como una de
las primeras computadoras electronicas de propésito general, hasta el advenimiento de
la inteligencia artificial, hemos sido testigos de wuna evolucion tecnoldgica

impresionante. Cada uno de estos avances ha desempefiado un papel fundamental en
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aumentar nuestras capacidades tanto personales como profesionales. La velocidad a la
que se desarrolla la tecnologia es asombrosa, lo que genera un impacto indiscutible en
todos los ambitos de la sociedad. No se trata solo de nuevas herramientas y dispositivos;
se trata de una transformacion radical en la forma en que interactuamos con el mundo.

Hoy en dia, la era digital ofrece tanto retos como oportunidades significativas.
Las empresas se ven obligadas adaptarse a cambios vertiginosos para mantenerse
competitivas, mientras que los individuos deben desarrollar nuevas habilidades y
competencias para navegar con exito en un entorno en constante transformacion.
Comprender la evolucion de la tecnologia y sus implicaciones es esencial para
aprovechar al maximo las oportunidades que esta nueva realidad representa.

Es fundamental estar al tanto de las tendencias y desarrollos en el ambito digital,
ya que estos pueden influir no solo en la manera en que hacemos negocios, sino también
en como nos comunicamos Yy colaboramos. La capacidad de adaptarse a las
transformaciones no solo determina el éxito en el &mbito profesional, sino que también
es crucial para el crecimiento personal y el bienestar en esta era digital en la que nos
encontramos. Por lo tanto, la transformacion digital no es simplemente un cambio
tecnoldgico; es un viaje continuo gue nos involucra a todos y requiere una disposicion

constante para aprender a aprender, innovar y evolucionar.

2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Transicion
La Real Academia de la Lengua Espafiola la define cono la accion y efecto de
pasar de un modo de ser o estar a otro distinto, entre sus sinénimos estan las palabras
cambio, transformacién y metamorfosis (DRAE, s. f.)
2.2.2. Transformacion Digital

Es el proceso mediante el cual una microempresa incorpora y adopta tecnologias
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digitales desde la etapa inicial hasta la etapa final de todas sus operaciones y

transacciones en linea. (Alvarado et al, 2021)

2.2.3. Microempresa

Alvarado et al. (2021) la define como un pequefio negocio dirigido por un
individuo o una familia, que opera en el ambito del comercio, la produccion o la
prestacion de servicios y cuenta con menos de 10 personas. ES gestionada por su propio
duefio, quien tiene plena autonomia para decidir sobre los productos que ofrece, el
mercado al que se dirige y los precios que oferta. Su importancia radica en el

movimiento de la economia local y como fuente de ingresos para su nucleo familiar.

2.2.4. Comercio Electrénico

Cisneros (2016) resalta que lo que un principio apareci6 como eBusiness,
evolucioné como eCommerce o comercio electronico, y la define como la nueva forma
de la actividad comercial, en donde, empresas, emprendedores y consumidores ofertan
productos y servicios para la compra o venta, empleando los medios digitales
disponibles en el internet.
2.2.5. Comunicacion Estratégica

Lucena (2023) indica que la comunicacion estratégica consiste en planificar,
crear y supervisar toda la informacion destinada a los grupos de interés de la
microempresa. Este proceso implica determinar los objetivos comunicativos, analizar
los distintos publicos destinatarios, seleccionar los canales y herramientas mas efectivos
para difundir el mensaje, disefiar el contenido del mensaje y evaluar los resultados
obtenidos.
2.2.6. Marketing Digital

Segun Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) se trata de un proceso que implica la

planificacién y ejecucion de estrategias publicitarias y de marketing en linea, mediante
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la aplicacion de medios digitales, datos y tecnologia para lograr objetivos especificos.
Para ello, las empresas deben comprender no solo las interacciones de las audiencias,

sino también como administrar los datos que se generan.

2.2.7. Marketing de Contenido

Consiste en desarrollar y compartir con un publico objetivo y bien definido,
contenido con informacion relevante y de valor para la audiencia. El proposito principal
no es captar su atencion e interés para vender un producto o servicio de manera invasiva
o directa, sino mas bien, en convertirlos en una comunidad, que se transforme luego en
seguidores y posteriormente en potenciales clientes. En éste sentido, las estrategias y
tacticas especificas, buscan motivar a estos usuarios a tomar acciones concretas, como
generar likes, comentarios, interacciones o suscripciones a un boletin informativo

(Branding, 2021)

2.2.8. Redes Sociales

Son plataformas digitales que permiten a los usuarios crear, compartir contenido
e interactuar con comunidades, facilitando la comunicacion en tiempo real y
permitiendo a los negocios conectar directamente con sus clientes. Es fundamental
elegir estratégicamente las redes sociales donde se encuentra el pablico objetivo para
ganar visibilidad y conocer sus gustos. Esto ayuda a reducir costos y permite realizar
campafias de marketing mas efectivas, para establecer un engagement efectivo con los
diferentes publicos objetivo. (Rodriguez, 2016)
2.2.9. DAFO

Para Zaragoza & Gasca (2014) el DAFO es la aplicacion de una metodologia
estratégica que permite realizar un diagndstico inicial sobre una empresa, proyecto o
negocio en el que se analizan las caracteristicas internas: debilidades y fortalezas; versus

las externas: amenazas y oportunidades en una matriz de cuatro apartados con el fin de
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desarrollar una planificacion estratégica a corto, mediano y largo plazo que permita

aprovechar al maximo la fortalezas y oportunidades frente a los competidores.

2.2.10. Branding

Es el signo o rasgo distintivo que representa a la microempresa y esta vinculado
a su reputacion en el mercado, asi como a su identidad, historia y personalidad, en donde
la mision, vision, estilo y colores distintivos que la caracterizan, son elementos
fundamentales para el éxito de su presencia en linea. (Budon, s. f.)
2.2.11. Google Analytics

Es una herramienta gratuita de Google que permite obtener datos valiosos de
como usan los usuarios las aplicaciones y plataformas web y cual es su recorrido desde
que inician su navegacion. Ademas, genera informes estadisticos con indicadores claves
de gestion que ayudan a los empresarios en la toma de decisiones para expandir
significativamente el impacto y ventas de sus operaciones digitales. (Swaney, s. f.)
2.2.12. Meta Business Manager

También conocida como Business Portafolio, es una herramienta que permite
gestionar y administrar desde una plataforma centralizada la presencia online de
emprendimientos y negocios en Facebook e Instagram. Ofrece funcionalidades como la
integracion de notificaciones, vista de actividad, bandeja de entrada unificada,
programacion y publicacion de contenido, creacion de anuncios y anélisis de insights.
Es compatible tanto en ordenadores como en dispositivos mdviles, lo que facilita la
gestion microempresarial desde cualquier lugar. (Servicio de ayuda para empresas, s. f.)
2.2.13. Métodos de Pago Digitales

Son formas de pago o cobro que se utilizan en los entornos digitales. Entre ellas
estan las transferencias electrdnicas, las tarjetas de débito y tarjetas de crédito, asi como

los monederos electronicos. Proporcionan mayor rapidez, seguridad, comodidad y
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control en las transacciones monetarias y no se requiere el uso de dinero fisico o

cheques. (Banco Central del Ecuador - Medios de pago digitales, s. f.)

2.2.14. Guayastec

Es un centro tecnoldgico de la Prefectura del Guayas que ofrece modulos de
capacitacion en redes sociales, marketing para emprendedores, marketing digital,
disefiando con Canva, edicion de videos entre otros. Las clases son 100 por ciento en
linea y todos los médulos son gratis. Para acceder a ellos se debe ingresar y registrar en

la pestafia de inscripciones del sitio oficial. (Prefectura Ciudadana del Guayas, s. f.)
2.3. Marco Teorico

Para entender el papel y relevancia de la comunicacion estratégica y el marketing digital
en el comercio electronico para las microempresas del sector comercio de Guayaquil, es
necesario explorar la contribucion literaria de algunos autores como los que se referencian a
continuacion:

Por ejemplo, para Somalo (2018) el comercio electronico consiste en utilizar las nuevas
tecnologias para relacionarse y realizar transacciones de forma directa entre agentes
economicos; para lo cual, es importante que la microempresa responda a las siguientes
preguntas: ¢por qué un consumidor va a comprar el producto o servicio?, ;cuél sera la propuesta
Unica de valor? y ¢cudles son los elementos que hacen que el producto o servicio sea Gnico y
deseable?.

Para Torres (2021) es relevante comprender que la venta en internet se realiza
principalmente a través de tres medios: el primero son las tiendas en linea como por ejemplo
Prestashop, Wordpress, Shopify entre otras; el segundo medio son los Marketplaces como por
ejemplo Amazon, AliExpress, eBay, MercadoL.ibre etc.; y la tercera via mediante la cual se
produce el comercio electrénico, son las Redes Sociales, y dadas las caracteristicas de cada uno

de ellos y la oportunidad que representan para captar a nuevos clientes, estos medios no
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deberian ser considerados independientes unos de otros, sino mas bien, integrados entre si.

Somalo (2018) resalta que para desarrollar un negocio rentable dentro del comercio
electrdnico es indispensable tener una clara ventaja competitiva, debido a que cuando hablamos
de eCommerce hablamos de un mercado global y muy dinamico en el que, el principal objetivo
es captar y atraer a clientes digitales que estan a un solo clic de obtener toda la informacion que
necesitan.

En este sentido, la propuesta que se ofrezca debe tener por lo menos alguna de estas tres
caracteristicas: el producto o servicio debe ser Unico y exclusivo; o puede ser el mismo producto
o casi igual al de los competidores, pero a un precio atractivamente mas bajo; o por ultimo,
puede ser el mismo producto de la competencia, pero con un servicio asociado que mejore de
manera significativa la experiencia de usuario.

Por otra parte, Génova (2021) establece que la mision, vision y valores de una empresa,
promovida desde el interior a través de la gestion diaria, son un capital inmaterial y de
reputacion claves. No establecer estos conceptos desde el principio conlleva a muchos
inconvenientes de unificacion, criterios y coherencia en la gestién de comunicacion.

Génova sefiala que, en la mision, las empresas deben responder interrogantes como: ¢a
qué se dedica?, ;por qué?, ;cual es su propdsito?, ;cémo lo hacen y en qué mercado? Mientras
que, en la vision, la empresa debe responder: ¢hacia donde quiere llegar y en qué se quiere
convertir? en el largo plazo. Y es precisamente a partir de tener claros la mision, vision y
valores, en donde las microempresas del sector de comercio de Guayaquil pueden trazar la ruta
para una comunicacion estratégica que les permita alcanzar sus objetivos.

Génova ademas, establece las diferencias entre identidad, personalidad e imagen
empresarial como puntos clave dentro del disefio de la comunicacidn estratégica de la empresa,
en donde la identidad es el ADN o atributos identitarios; la personalidad es la fusion de los

elementos conceptuales y visuales, incluida su denominacién marcaria, con unas pautas y estilo
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definido en todos los canales e instancias en donde la empresa se desenvuelve, con el propdsito
de marcar una presencia y lograr una conexion significativa y duradera con su audiencia; y por
ultimo, la imagen es presentada como la proyeccion que se emite y que es percibida por el
publico.

Para Lueza (2018) la imagen se ha convertido en un factor clave para el éxito de
cualquier empresa independientemente del giro o tamarfio de la empresa, ya que el objetivo es
permanecer en las mentes de sus puablicos, lo cual se convierte en un gran desafio dada la
cantidad de informacion que se genera en los entornos digitales a cada segundo.

Segun Lueza para lograr el objetivo de posicionamiento, lo ideal seria establecer un plan
de comunicacion estratégica que involucre la vision, mision, valores y elementos distintivos de
la empresa para de forma estratégica, profesional, favorable y sistemética posicionarse en la
mente del publico objetivo, gestionando de manera efectiva la identidad, imagen y reputacion
de la empresa.

Ante esto, Génova (2021) deja claro que, en definitiva, no se puede establecer la
comunicacion estratégica sin planificacion, es decir, sin el conjunto de actividades planificadas
en el que se coordinan recursos, personas y actividades para lograr un objetivo previamente
identificado.

Ademas, Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) propone que la implementacion de Los 5
Digitales para la Gestién Administrativa del Marketing Digital, permiten evaluar e identificar,
desde el entorno digital, los habitos de los consumidores y como la empresa puede obtener
ventaja para lograr sus objetivos organizacionales.

Los 5Ds tienen que ver con identificar los dispositivos digitales que utilizan los
consumidores, identificar las plataformas desde donde interactdan, identificar los canales
digitales en la que se comunican, administrar responsable y estratégicamente los datos de los

usuarios que se recolectan y utilizar tecnologia digital para brindarle al consumidor una
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experiencia de compra Unica.

Cabe mencionar que, actualmente para el mismo autor, los objetivos y audiencias
también deben ser diferenciadas como digitales para enfatizar en que estas audiencias o
publicos, a diferencia de los clientes tradicionales estdn a un clic de encontrar toda la
informacion global que se propongan, completando asi, los 7 Digitales del Marketing.

Kotler et al. (2019) manifiesta que para lograr el éxito dentro del ecosistema digital, los
microempresarios o gestores del marketing digital deberian entender el funcionamiento de una
variedad de tecnologias que convergen en los entornos online, como por ejemplo la evolucion
de las tecnologias en los dispositivos mdviles, la gestion y optimizacion de bases de datos, la
integracion de sistemas y softwares de computacion, la efectiva gestion del social networking,
el manejo de herramientas y aplicaciones digitales, conocimientos basicos sobre robotica, las
nuevas tecnologias de realidad aumentada, el internet de las cosas, la inteligencia artificial entre
otros.

El conocer y dominar estas tecnologias, sumado a la implementacion de objetivos
SMART faculta a los microempresarios comerciales de Guayaquil para medir la efectividad de
las campafias de marketing y de contenido en redes sociales, email marketing, publicidad en
linea y analizar datos claves que les permitan realizar y realizar ajustes necesarios para la toma
oportuna de decisiones.

El comercio electrénico no actlia solo como un canal de compra y venta de productos
en linea, sino que se convierte en un ecosistema integral donde proveedores, empresas de
logistica, microempresas, emprendedores, consumidores y otros actores interactian de manera
dindmica en un mercado cada vez mas globalizado. En este contexto, la implementacién de una
comunicacion estratégica, mediante un proceso de planificacion, permite a las microempresas
destacar en un entorno competitivo, atrayendo y reteniendo la atencién de nuevos clientes.

El comercio electronico proporciona acceso a herramientas y plataformas digitales que
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facilitan la gestion de inventarios, el analisis de datos de mercado y la personalizacion de
experiencias de compra. Estas capacidades tecnoldgicas permiten a las microempresas
adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y mejorar continuamente su oferta de
productos y servicios.

Ademas, a través de los entornos digitales, se fomentan colaboraciones estratégicas y
alianzas con otros actores del mercado, potenciando el crecimiento y la sostenibilidad de las
microempresas. La integracion de soluciones digitales innovadoras no solo optimiza las
operaciones comerciales, sino que también abre nuevas oportunidades de expansion y

diversificacion, fortaleciendo la competitividad de los microempresarios en Guayaquil.
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CAPITULO III:
Disefio Metodoldgico

La investigacion es de tipo mixto exploratorio-descriptivo y a continuacion se describe
el disefio metodologico aplicado en el presente estudio:
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Para Yuni & Urbano (2007) la investigacion exploratoria tiene como finalidad
determinar las variables vinculadas a un fendmeno para describir o conceptualizar una
situacién, mientras que la investigacion descriptiva a mas de describir un fenémeno se utiliza
cuando se requiere una adecuada caracterizacién del fenémeno.

En este sentido, por las condiciones y contexto del fendmeno, se realiz6 el estudio de
tipo exploratorio-descriptivo porque primero se exploré el estado actual de las microempresas
y sus desafios; y luego, se describi6 las oportunidades y beneficios de la transicion hacia el
comercio electronico. Ademas, se aplico un enfoque mixto, utilizando tanto datos cuantitativos
como cualitativos.

3.2. La Poblacion y la Muestra

Para el muestreo se selecciond el método de poblacion no probabilistica por
conveniencia debido a que la poblacion de estudio se centra en las microempresas comerciales,
sector G del cantdn Guayaquil activas en el Sistema Nacional del Servicio de Rentas Internas

al corte de diciembre de 2023.
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Tabla 3

Empresas comerciales en el cantdén guayaquil

ANO SECTOR ECONOMICO TAMANO DE EMPRESA  CANTIDAD
2023 G (Comercio) Empresas grandes 546
Mediana tipo A 765
Mediana tipo B 612
Microempresas 56.920
Pequefia empresa 4.014
Empresas en total 62.857

Nota. La Tabla 3 muestra el total de unidades de negocios comerciales en Guayaquil por tamafio de

empresa. Adaptado desde el Visualizador del Registro Estadistico de Empresas, Power BI, INEC, 2023

Para Lopez-Roldan & Fachelli (2015) la muestra de poblacion no probabilistica por el
método de conveniencia se sostiene o fundamenta en el criterio o apreciacién de quien lleva
adelante la investigacion, es decir el propio investigador. En ese sentido, para el muestreo de la
poblacion de estudio se seleccionaron unidades facilmente disponibles y representativas.

Para determinar el nimero de muestra minima necesaria se aplico la formula de
poblaciones finitas propuesta por Lopez-Roldan & Fachelli (2015), dado que se cuenta con el
nimero poblacional de estudio, que para este caso, fue el total de microempresas comerciales

del sector G de Guayaquil del afio 2023.
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Formula Aplicada:

22PQN
n=
(N — 1)e? + z2PQN

En donde:
N =56.920 (tamafio de la poblacién)
Z=1.96 (valor critico para un nivel de confianza del 95%)
p = 0.05 (proporcion méxima de variabilidad esperada)
g=1-p=0.05 (proporcién minima de variabilidad esperada)
E=0.05 (margen de error permitido)
n=g¢? (muestra obtenida)

Reemplazando la Férmula:

~ (1.96)2(0.05)(0.05)(56.920)
T (56,920 — 1)(0.05) + (1.96)2(0.05)(0.05)(56.920)

n

n = 381.59

Muestra Obtenida:

n = 382
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3.3. Los Métodos y las Técnicas

Para Reyes (2022) cuando se habla de métodos se hace referencia al ambito de la
investigacion en donde el investigador aplica un conjunto de procedimientos necesarios durante
el estudio investigativo para visibilizar resultados que le permitan defender, demostrar o
verificar la verdad.

Por lo que, con el proposito de aprovechar al maximo las ventajas tanto del enfoque
cualitativo como cuantitativo se aplicé un método mixto que permite visibilizar datos relevantes
y profundizar en el analisis del fendbmeno de estudio. En este sentido, para el componente
cuantitativo se aplicd una encuesta a 384 microempresarios y para el componente cualitativo,
se efectlio dos entrevistas, con dos plantillas de preguntas abiertas: una dirigida a dos expertos
en comunicacion estratégica y marketing digital; y la otra, aplicada a un focus group integrado
por seis consumidores digitales.

De acuerdo con Paramo (2018) para elaborar un cuestionario se requiere de
interrogantes claras y breves. Estas preguntas deben abordar los aspectos esenciales sobre los
que se busca obtener informacion con el propdsito de, a través de preguntas concretas, cubrir
los objetivos de la investigacion.

3.3.1. Encuesta Semiestructurada

Para responder a la variable de la transicion online ante los riesgos de
inseguridad en los establecimientos fisicos tradicionales, se disefi0 una encuesta
semiestructurada con un cuestionario que abarcO aspectos relacionados con el uso
estratégico de herramientas de marketing digital, la percepcién de efectividad y desafios
enfrentados.

Se utiliz6 escalas del modelo Likert con rangos definidos que van desde 0 =
ninguno, 1 = muy bajo; 2 = bajo; 3 = moderado, 4 = alto; y 5 = excelente, para medir

niveles de conocimiento. Ademas, se disefiaron preguntas de seleccion multiple para
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profundizar en el fendmeno de investigacion (Muguira, 2016)
DATOS GENERALES
Técnica de recoleccion: encuesta semiestructurada
Enfoque: mixto (cuantitativo y cualitativo)
Pablico objetivo: 382 microempresarios comerciales del canton Guayaquil

Numero de preguntas: 21

Variable de investigacion: adopcion de estrategias digitales mediante la identificacion

de barreras técnicas, financieras, de percepcién y de conocimiento

Via de distribucion: online
Medio: enlace de Google form
Tiempo de duracion: dos minutos
Tiempo de circulacion: 15 dias

Fecha: del 13 hasta el 27 de enero de 2025

3.3.2. Focus Group

Muguira (2016) sefiala que, Ernest Dichter, doctor en psicologia, defini6 a los
grupos focales como un conjunto de participantes especificos que a través de la
discusion y el debate aportan a la investigacion cualitativa informacion relevante que
permite profundizar y entender los comportamientos, experiencias y percepciones de un
determinado publico objetivo, respecto de algun tema, producto o servicio. En este
sentido, se disefid un banco de preguntas abiertas y se realiz una entrevista a un grupo
focal de consumidores digitales.

DATOS GENERALES

Técnica de recoleccion: entrevista abierta a grupo focal
Enfoque: cualitativo

Numero de preguntas: 33
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Variable de investigacion: la adopcidn de estrategias digitales desde la satisfaccion,

necesidades, percepciones y expectativas de los consummers.

Modalidad: presencial

Fecha: lunes, 13 de enero de 2025

Lugar: 9 de Octubre y Quito (Guayaquil)

Hora: 14H30 a 15H30

Tiempo de duracion: 60 minutos

Publico objetivo: seis consumidores del comercio electrénico con los perfiles que se

describen a continuacion:

Tabla 4

Integrantes de grupo focal

NO. NOMBRE EDAD PERFIL DE CONSUMIDOR TCCE
1 Lency 46 afios  Ingeniera comercial, madre, esposa 5 afios
Guerrero y dependiente laboral. Le encantan
la moda y los accesorios.
2 Euler 55afios  Economista, hijo,  dependiente 8 afios
Mestanza laboral y soporte de familia. Le
encantan las mascotas
3 Bianca 36 aflos  Ingeniera  Comercial, esposa, 3 afios
Torres estudiante, dependiente laboral. Le
encanta el reciclaje y los animales
4 Shirley 36 afios  Disefiadora grafica, madre, esposa, 10 afios
Ruiz hija, dependiente  laboral vy

emprendedora. Le encantan las

manualidades y los detalles.
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NO. NOMBRE EDAD PERFIL DE CONSUMIDOR TCCE
5 Doris 27 afos  Comunicadora Social y Maquillista, 6 afios
Ledesma hija, dependiente laboral. Le

encantan la moda, la musica y el

baile.
6 Francisco 42 afios  Economista, esposo, padre, hijo y 5 afios
Andrade dependiente laboral. Le encantan los

animales y disfrutar en familia.

Nota. La Tabla 4 muestra los nombres, edades perfiles de los consumidores entrevistados en focus group,
asi como los afios de compra en los entornos digitales. TCCE = Tiempo de Consumo en Comercio

Electrénico.

3.3.3. Entrevista a Profundidad

Se disefid un banco de preguntas abiertas y se efectlo una entrevista a
profundidad con dos expertos en marketing digital y comunicacién estratégica. El
modelo aplicado permitié profundizar en los conocimientos, experiencias Yy
percepciones de los entrevistados.

DATOS GENERALES

Técnica de recoleccion: entrevista abierta
Enfoque: cualitativo
Numero de preguntas: 15
Variable de investigacion: estrategias efectivas para la transicién online.
Entrevistadora: Tatiana Mina Cortez

Modalidad: telematica
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Experto 1
Mgtr. Lorayne Cornejo G.

Perfil: experta en Comunicacién y Marketing Digital, con una sélida base
académica que incluye un titulo en Comunicacion Social por la Universidad Catolica de
Guayaquil y una Maestria en Marketing Digital por la Universidad Internacional de La
Rioja. Sus habilidades abarcan desde la creacion de contenido digital hasta la
planificacion de eventos y campafias publicitarias, utilizando herramientas como
Illustrator, Photoshop, HubSpot y Microsoft Office.

Fecha de entrevista: domingo, 12 de enero de 2025
Hora: 16H00 a 16H45

Duracion: 45 minutos

Experto 2
Mgtr. Diego Tapia N.

Perfil: licenciado en Disefio Grafico y Publicidad y Magister en Gerencia de
Marketing por la Universidad Estatal de Milagro y la Universidad Catolica de Santiago
de Guayaquil respectivamente. Sus habilidades abarcan desde la creacion de contenido
digital hasta la gerencia y asesoria en camparias estratégicas de marketing digital, ha
publicado algunos trabajos de investigacion en varias revistas cientificas como
European Scientific Journal y el Observatorio de la Economia y la Sociedad
Latinoamericana.

Fecha de entrevista: miércoles, 15 de enero de 2025
Hora: 18HO00 a 18H45

Duracion: 45 minutos
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3.4. Procesamiento Estadistico de la Informacion

3.4.1. Procesamiento de Datos - Encuestas

La encuesta se elabord en Google form y se la distribuyé por enlace via
WhatsApp a contactos y referidos del campo microempresarial del canton Guayaquil y
estuvo activa durante 15 dias. Una vez finalizada la encuesta se efectlo una revision
minuciosa de los resultados obtenidos. Se codificd las preguntas para facilitar la
organizacion de los componentes. Se proceso la informacién en hojas de céalculo de
Microsoft Excel y se genero graficas con porcentajes para facilitar la comprensién de
los resultados. Finalmente, los resultados més relevantes son presentados a manera de

tablas y graficos descriptivos, con una breve sintesis de la interpretacion.

3.4.2. Procesamiento de Datos - Focus Group

Una vez efectuado el grupo focal, se transcribid la grabacion y se recopild los
datos en un documento de Microsoft Office Word. Se organizé y codificd las respuestas
por categoria. Luego se analizé el contenido identificando las tendencias y patrones mas
frecuentes y consistentes, asi como la intensidad de las emociones y grado de consenso
dentro de los participantes. Los resultados mas relevantes son presentados en tablas, a
manera de resumen, para facilitar la comprension del lector; y finalmente, se efectla

una breve sintesis con la interpretacién de los resultados.

3.4.3. Procesamiento de Datos - Entrevistas

Una vez finalizada las entrevistas a los dos expertos en marketing digital y
comunicacion estratégica, se transcribid la entrevista en un documento de Microsoft
Office Word. Se organizd y codificd las respuestas por componentes para facilitar el
analisis. Después se realiz6 un andlisis minucioso de los resultados para identificar los
insights mas relevantes. Por ultimo, se presentan los resultados a manera de preguntas

y respuestas en forma de sintesis.
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3.4.4. Validacién de Instrumentos de Recoleccidn de Datos por Experto

La validacion de las encuestas y entrevistas inicio con la seleccion del Ing.
Alfonso Edmundo Rios Morante, un experto en metodologias de investigacion y analisis
de datos. Cuenta con tres maestrias y dos certificaciones por CAPAGLOB S.A., entre
ellas, la Formacion de Formadores. Ademas, es director de la Direccion Nacional de
Investigacion y Estudios de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros,
donde dirige la revista cientifica Xpedientes Econdmicos.

Primero, se expuso al especialista el objetivo de la investigacion y los propdsitos
de la encuesta y las entrevistas, ademas de proporcionarle un borrador de las preguntas.

Durante la revision de cada interrogante, el experto ofrecido comentarios muy
atiles, como la recomendacion de afiadir opciones de respuesta a varias preguntas y de
reformular otras para lograr una mayor precision. Luego, se llevo a cabo una prueba
piloto con un grupo pequefio de participantes utilizando la versién modificada de las
preguntas, ajustando elementos como la escala de respuestas para garantizar su
comprension.

Por ultimo, el experto reviso la version final de los cuestionarios y corrobor6
que eran claros y pertinentes, lo que permitio avanzar con la recopilacion de datos. Los

criterios de validacion fueron evaluados bajo los siguientes parametros:
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Tabla s

Plantilla de criterios de evaluacidn de encuesta y entrevistas

INTERROGANT OBJETIVODE  CRITERIOS DE OBSERVACION

E FORMULADA PREGUNTA EVALUACION E A D C
Pregunta Objetivo Claridad, consistencia, X

individual de individual de cada  relevancia, disefio, longitud

encuesta a pregunta y estructura.

microempresarios.

Pregunta Objetivo Claridad, consistencia y X
individual de individual de cada relevancia
entrevista a pregunta

consumidores

mediante focus

group.
Pregunta Objetivo Claridad, consistencia y X
individual de individual de cada  relevancia

entrevista a pregunta

expertos en
marketing digital
y comunicacion

estratégica.

Nota. La Tabla 5 muestra los pardmetros de evaluacion para la validacion de los instrumentos de
recoleccion de datos aplicados durante la investigacion. E = Examinar, A = Ajustar, D = Descartar, C =

Conservar
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3.4.5. Validacién de Datos por Experto

Para la validacion de los datos recolectados, se contacté al experto en Sistemas
Administrativos Computarizados, Inteligencia de Negocios y Analitica de Datos, Ing.
Jairo Roberto Barcia Quirumbay, quien se ha desempefiado en roles clave en empresas
como Cogescorp S.A. y Collserv S.A.

Una vez que se recopilaron los datos, se realiz6 una validacion exhaustiva para
garantizar su exactitud y coherencia. En primer lugar, se reviso la integridad de la
informacion, asegurandose de que no existieran respuestas faltantes o incompletas. A
continuacion, se examind la consistencia de las respuestas, corrigiendo cualquier
contradiccion que se identificara.

Durante el procesamiento, se analizaron las categorias de respuesta para
asegurar su consistencia y se unificaron categorias similares cuando fue necesario. Por
altimo, se verificd la exactitud de los calculos y las agregaciones numeéricas,
comprobando sumas y promedios para asegurar que todos los datos fueran coherentes y

precisos.
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CAPITULO IV:
Anélisis e Interpretacion de Resultados

4.1.  Andlisis e Interpretacion de Resultados

4.1.1. Encuesta a Microempresarios
Objetivo: Identificar las barreras técnicas, financieras, de conocimiento y de percepcién

que enfrentan los comerciantes al establecer una presencia online.

Tabla 6

Distribucion por edad

RANGO EDAD EN NUMEROS EN PORCENTAJE
Menor a 18 afos 91 23.7%
De 18 a 35 afios 81 21.1%
Mayor a 35 afos 212 55.2%
Total 384 100%

Nota. La Tabla 6 muestra el total de microempresarios encuestados segmentados por rangos de edad.

Tabla7

Distribucién por género

GENERO EN NUMEROS EN PORCENTAJE
Femenino 205 53.4%
Masculino 179 46.6%
Total 384 100%

Nota. La presente tabla muestra el total de microempresarios encuestados segmentados por genero.
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Tabla 8

Distribucion por actividad comercial

Actividad comercial En ndmeros En porcentaje
Venta de productos 298 77.6%
Servicios 81 21.1%

Otros 5 1.3%

Total 384 100%

Nota. La Tabla 8 muestra el total de microempresarios encuestados segmentados por la actividad

commercial de su unidad de negocio.

Tabla 9

Distribucién de Microempresa por Antigliedad

Antigiiedad En nimeros En porcentaje
Menor a 1 afio 104 27.1%
De 1 a 3 afios 57 14.8%
De 3 a 5 afios 64 16.7%
Mayor a 5 afios 159 41.4%
Total 384 100%

Nota. La Tabla 9 muestra el total de microempresarios encuestados segmentados por el tiempo de

antigiiedad de la unidad econdmica del negocio.

40



Figural

Transicion digital ante la percepcion de inseguridad

Muchos de los microempresarios de negocios con establecimientos fisicos han sido victimas de

extorciones, secuestros y robos. Ante esta situacion, ;seria mejor y mds seguro vender en linea?
384 respuestas

® si
® No

No estoy muy seguro/a

Nota. La Figura 1 muestra los porcentajes de aceptacion de los microempresarios encuestados respecto

de la transicion online. Adaptado y generado automaticamente por Google Form, 2024.

Componente: transicion digital

Descripcion. - Ante la percepcion de secuestros, robos y extorciones que sufren
los microempresarios en establecimientos fisicos, el 76% de los encuestados considera
que la transicion hacia el comercio digital es una opcion favorable para mitigar el riesgo;
mientras que el 24% no esta seguro, o no considera la transicion digital como una opcion
viable.

Analisis. - Los resultados revelan que si bien, la transicion digital es una opcion
favorable con un 76%; esto no significa que, al operar en el comercio digital dejaran de
existir otros riesgos que, en ciertas medidas, si se desconoce el funcionamiento de los

entornos digitales, podrian afectar a los microempresarios.
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Figura 2

Desventajas de los establecimientos fisicos

A su criterio ;Cuadles serian las desventajas de los negocios con establecimientos

fisicos? (Seleccione todas las que apliquen)
384 respuestas

Inseguridad 349 (90,9 %)
Alquiler 167 (43,5 %)
Competencia 157 (40,9 %)
Tramites de permisos de funcio... 161 (41,9 %)
Poca afluencia de clientes 155 (40,4 %)
Otros 21 (5,5 %)
No existe ninguna desventaja.|{—2 (0,5 %)

0 100 200 300 400
Nota. La Figura 2 muestra las categorias de desventajas de los establecimientos fisicos en porcentajes,
de acuerdo con la percepcién de los microempresarios encuestados. Adaptado y generado

automaéticamente por Google Form, 2024.

Componente: percepcion de entornos fisicos

Descripcion. - Ante la percepcion de desventajas de operar en entornos fisicos,
el 90.9% de los microempresarios encuestados, respondieron que la principal desventaja
es la inseguridad, seguido en un 43% por los costos de alquiler, 42% los tramites de
funcionamiento, mientras que, el 40.9 y 40.4 por ciento indic6 que otras desventajas son
la competencia de otros negocios y la poca afluencia de clientes, respectivamente.

Analisis. - Los resultados obtenidos revelan que para el 90.9% de los
comerciantes seguir operando desde la forma tradicional de establecimientos fisicos se
ha convertido en un enorme desafio, debido a los altos riesgos de ser victima de
secuestros, vacunas y extorciones; adicionalmente, se resaltan las desventajas que

conlleva efectuar los tramites para los permisos de funcionamiento, tasas de
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habilitacion, letreros publicitarios y otros costes asociados a sus locales comerciales.
Los costos de alquiler y la disminucion de afluencia de clientes, producto de la
competencia del mercado digital que cada vez mas, capta a nuevos clientes, que antes

eran consumidores tradicionales.

Figura 3

Ventajas del comercio digital

A su criterio ;Cuales serian los beneficios del comercio
electronico o las ventas en linea?
(Seleccione todas las que apliquen)

350 90,00%
300 80,00%
S50 ) 70,00%
60,00%
200 PN\ 50,00%
150 40,00%
0,
100 30,00%
~ 20,00%
50 . 10,00%
0 0,00%
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Nota. La Figura 3 muestra las facilidades que brinda el comercio digital, de acuerdo con la percepcion

de los microempresarios encuestados.

Componente: oportunidad
Descripcion. - EI 78.9% de los microempresarios encuestados, respondieron que
la principal ventaja es la promocion de sus productos, seguido por un 68% que indico
que otra ventaja es el aumento de ventas. El 53.1% percibe que los entornos digitales

ofrecen la oportunidad de captar nuevos clientes, mientras que, por encima del 40%
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escogid que el analisis de métricas, la automatizacion de mensajes y la interaccion con
los usuarios es otra de las ventajas.

Andlisis. - Los resultados obtenidos revelan que cerca del 80% de los
encuestados concluye que operar una microempresa en un entorno digital es una gran
oportunidad para promocionar sus productos, lo cual les permitiria aumentar sus clientes
y por ende su numero de ventas. Esto se debe a que cada vez mas los canales digitales
y comercio electronico se siguen expandiendo no solo a nivel global sino también, en el

mercado interno, principalmente a través de redes sociales y aplicaciones moviles.

Tabla 10

Oportunidad de los entornos digitales

Pregunta En ndmeros En porcentajes
Sl NO Total Sl NO Total
¢La  mayoria de las 342 42 384 89.1% 10.9% 100%

transacciones comerciales
se las puede realizar en

linea?

(A través de su laptop, 362 22 384 943% 5.7% 100%
computador o celular se
puede hacer comercio

electrénico?

Nota. La Tabla 10 muestra el total de microempresarios encuestados que considera que actualmente con

dispositivos como, laptop, computador o celular se puede realizar comercio electronico.

Componente: barreras técnicas

Descripcion. — En ambas preguntas cerca del 90% de los microempresarios
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encuestados, respondieron que la mayoria de las transacciones se las podia realizar en
linea y que para ello solo es necesario una computadora, una tableta, una laptop o un
dispositivo mévil con acceso a internet.

Analisis. - Los resultados obtenidos revelan que 9 de cada 10 microempresarios
son muy conscientes, que después del encierro vivido a nivel global producto del Covid
19, el mundo evolucion6 rapidamente en los entornos digitales, y que ahora estos son
los nuevos medios y ecosistemas en que empresarios y consumidores realizan las

operaciones y transacciones comerciales.

Figura 4

Uso de medios digitales

En su microempresa, negocio o emprendimiento, ¢ utiliza alguna plataforma de comercio

electrénico?
384 respuestas

® si
® No

Lo he intentado, pero tengo algunas
dificultades

Nota. La Figura 4 muestra el porcentaje de los microempresarios encuestados que ya ejecutan comercio

electrénico en sus unidades de negocios. Adaptado y generado automéaticamente por Google Form,

2024.

Descripcion. — Respecto del uso de plataformas de comercio electrénico como
marketplaces, sitios webs, o redes sociales mediante el cual se efectia el comercio

digital, el 37.8% manifestd usar alguna de estas formas de comercio electronico,
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mientras que el 53.4% indicd no haberlo utilizado todavia, y un 8.9% manifest6 haberlo
intentado, pero sin éxito debido a algunas dificultades.

Andlisis. - Los resultados obtenidos revelan que a pesar de vivir una gran
escalada de la era digital, en el que las transacciones digitales son las nueva formas de
intercambiar, bienes, valores y servicios; y a pesar de que cerca del 90% de
microempresarios es consciente de que con solo un dispositivo mévil con acceso a
internet se puede efectuar cualquier tipo de actividad comercial; los datos obtenidos
revelan que, menos del 40% de microempresarios se encuentra activo en el algun punto
dentro del ecosistema electronico; mientras que, mas del 60% todavia no ha logrado

implementar una presencia digital de manera exitosa.

Figura5

Principales barreras financieras

¢Cuales serian las principales barreras financieras para adoptar la tecnologia digital en su

microempresa, negocio o emprendimiento? (Seleccione todas las que apliquen)
384 respuestas

Lps costos inigiales (Internet, 319 (83,1 %)
equipos, suscripciones de apps)
Los costos de mantenimiento 228 (59,4 %)
Los costos de capacitacion 227 (59,1 %)
No tengo ninguna barrera 20 (52 %)
financiera
0 100 200 300 400

Nota. La Figura 5 muestra los porcentajes de las principals barreras financieras, de acuerdo con la
percepcion de los microempresarios encuestados. Adaptado y generado automaticamente por Google

Form, 2024.

Componente: barreras financieras
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Descripcion. - El 83.1% indicd que una de sus principales preocupaciones son
los costos asociados a la adquisicion de equipos de computacion, suscripciones a
aplicaciones para el uso de herramientas digitales y el costo de internet. El 59.4%
escogié la casilla de costos de mantenimiento para mantener la visibilidad y la
operabilidad del comercio; mientras que, un 59.1% considera que otra de las barreras
son los costos de capacitacién para adquirir los conocimientos necesarios que les
permitan gestionar sus negocios desde los entornos digitales.

Andlisis. - Los resultados obtenidos revelan que solo el 5.2% de encuestados no
ve un obstaculo en los costos asociados al consumo de internet, mantenimiento
informatico, adquisicion de equipos y capacitacion. Esto se debe a que cada uno de estos
obstaculos puede ser superado facilmente. Por ejemplo, los microempresarios poseen,
sistemas de inventarios, computadores, dispositivos mdviles y conexion wifi en sus
establecimientos fisicos; por lo que, esos mismos sistemas y equipos pueden ser
adaptados para el comercio electrénico.

Por otra parte, en lo referente a la capacitacion es verdad que la formacion tiene
un costo, sin embargo, actualmente existen muchos recursos y herramientas, gréaficas y
audiovisuales que pueden ayudar a superar esta barrera.

Componente: barreras de conocimiento

Se consulto a los microempresarios cuél era su nivel de conocimiento en el uso
de herramientas digitales como YouTube, Tiktok, Fanpage, Instagram y WhatsApp
Business, Brand24, Google Analytics y Fanpage Karma; en donde los indicadores de
conocimiento representados eran 0 = ninguno, 1 = muy bajo; 2 = bajo; 3 = moderado, 4

= alto; y 5 = excelente.
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Figura 6

Nivel de conocimiento de herramientas esenciales

M Cuenta de YouTube
B Fanpage de Facebook

Instagram Business

52,10%

B WhatsApp Business
M Cuenta Tiktok

Brand24, Google Analytics o Fanpage Karma
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Nota. La Figura 6 muestra los porcentajes de los niveles de conocimiento de los microempresarios

encuestados, respecto de algunas herramientas digitales.

Descripciodn. - Los datos obtenidos a manera general muestran que en las seis
areas de conocimiento las barras con mayores alertas corresponden a los indicadores de
0 =ninguno, 1 = muy bajo; 2 = bajo. Siendo el 52.10% para Brand24, Google Analytics
y Fanpage Karma; el 34% para YouTube y el 29.70% para Instagram business, en los
niveles, ninguno, muy bajo y bajo respectivamente.

En lo opuesto, las mismas seis areas de conocimiento con los menores
indicadores de respuesta corresponden a 3 = moderado, 4 = alto; y 5 = excelente. Siendo
los porcentajes méas destacados 15.40% y 4.70% para YouTube en los niveles moderados
y altos respectivamente; mientras que el 5.70% que sobresale en el nivel excelencia, son
los que dominan el uso y manejo de Tiktok.

Andlisis. — De todas las herramientas consultadas, los porcentajes mas altos
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corresponde a los niveles de conocimiento que van desde cero a dos que corresponden
a los indicadores ninguno, muy bajo y bajo, respectivamente. Ademas, se destaca que
las herramientas menos dominadas por los microempresarios son Brand24, Google
Analytics o Fanpage Karma. Esto evidencia que la falta de dominio de herramientas
esenciales, entre ellas, las redes sociales, en su formato profesional para empresas, es
una de las causas por las cuales muchos microempresarios no han migrado a los entornos
digitales.

La situacion es preocupante, considerando que ante los riesgos extorsivos y de
secuestros, mas del 76% concluye que la migracion digital seria una opcion viable,
porque ofrece ventajas como la promocion de productos y captacion de nuevos clientes

entre otros beneficios.

Figura7

Capacitacién requerida por microempresarios

Areas de capacitacion de mayor demanda

Redes sociales Estrategias de WhatsApp Gestion de marca Segmentacion de Brand24, Google
(Facebook, marketing digital (Business) o branding publico objetivo Analytics o
Instagram, Fanpage Karma

YouTube, Tiktok
etc.)

Nota. La Figura 7 muestra los porcentajes de las areas de capacitacion requeridos por los

microempresarios.
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Componente: capacitacion requerida

Se consulto a los microempresarios en qué areas les gustaria fortalecer sus
conocimientos. Los microempresarios tenian la opcién de seleccionar todas las opciones
que consideren pertinente.

Descripcion. — La gréfica refleja que, mas del 75% de los encuestados desea
tener capacitacion en el area de redes sociales, el 71.4% en estrategias de marketing, el
63.8% en WhatsApp Business, el 60.9% en gestion de marca, el 51% en segmentacion
de publicos y el 28.7% en Brand24, Google Analytics o Fanpage Karma.

Analisis. - Los resultados obtenidos revelan que existe un marcado interés en
los microempresarios por acceder a los conocimientos que les permitan gestionar las
redes sociales y herramientas de marketing para iniciar una presencia en linea de manera
profesional y efectiva.

Sin embargo, aunque los encuestados tenian la opcion de sefalar todas las
casillas que consideren pertinente, las herramientas de Brand24, Google Analytics o
Fanpage Karma fue escogida solo por cerca del 29% de los encuestados. Este resultado
pudo haber sido influenciado por la poca familiaridad con la herramienta y el
desconocimiento de su funcionalidad respecto de métricas claves para la toma de

decisiones.
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Figura 8

Necesidad de guia para la transicion online

¢Le gustaria tener un manual o guia que le permita gestionar su negocio en linea desde cero y de

una manera profesional?
384 respuestas

® sSi
® No

Nota. La Figura 8 muestra el porcentaje de necesidad de un manual que guie paso a paso a los
microempresarios durante el proceso de transicion digitl. Adaptado y generado automaticamente por

Google Form, 2024.

Descripcion. — La gréafica refleja que el 97.9% de los encuestado quisiera tener
una guia practica de un paso a paso para iniciar su transicion hacia el comercio
electrénico, mientras que un 2.1% no lo considera necesario.

Analisis. - Los resultados revelan que el profundo interés por una guia de un
paso a paso, se debe a la falta de capacitacion en la gestion profesional de herramientas
digitales. Aunque se habla del tema y existe mucha informacion en internet, para los
microempresarios no es facil conseguir una guia que facilite un paso a paso, en especial
para los empresarios que estan en la etapa inicial de la transicion en linea. Cabe
mencionar que, aunque en la presente investigacion, por razones de alcance, no se
elaborara una guia de manera profunda, si se presentaran algunas sugerencias a modo

de recomendaciones para facilitar la adopcion de la estrategia de transicion digital.
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4.1.2. Grupo focal:

Objetivo: Determinar

la efectividad de la transicibn en linea del sector

microempresarial de Guayaquil, respecto de la satisfaccion, necesidades, percepcion y

expectativas de los consummers.

Tabla 11

Pregunta 1 - Viabilidad de la transicion online

PREGUNTA1 RESPUESTA CONSENSO TONO EMOCION
(A-D) (P-N) (E-F)
¢El riesgo a ser victimas de robos, Por una parte, 6-0 100% - 0% 100% - 0%

secuestros 0 extorciones son
factores relevantes por los que
consideran mejor una compra en
linea, en comparacion con una
compra tradicional en

establecimientos fisicos?

definitivamente si seria
una buena opcion, pero
los riesgos existen en

todos lados

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: transicién online

Descripcion. — El grupo focal de manera consensuada en un 100% sostuvo que

si es viable la transicion online para los microempresarios frente a los acontecimientos

de robos y extorciones, pero dejaron claro que en los entornos digitales también pueden

presentarse otros riesgos que hay que tener presentes. El tono de las intervenciones fue

100% positiva con igual entusiasmo.

Analisis. — Por muchos factores para el grupo focal la opcién més conveniente

de adquirir sus productos son las tiendas virtuales, entre ellos, la seguridad de realizar
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transacciones desde la comodidad de su casa u oficina: por eso consideran que los
microempresarios si tienen una oportunidad, siempre y cuando se lo haga de manera

profesional y responsable.

Tabla 12

Pregunta 2 - Confianza en el comercio electrénico

PREGUNTA 2 RESPUESTA CONSENSO TONO EMOCION
(A-D) (P-N) (E-F)
¢Cuales son las A nivel internacional Amazon, 5-1 100% - 0% 100% - 0%

plataformas de comercio Temu, Shein y a nivel nacional, De
electronico que méas Prati, Etafashiéon, Frecuento,
utilizan? Deliverys Instagram, Facebook

antes mercado libre.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: percepcion de satisfaccion

Descripcion. — Cinco integrantes del grupo focal indicaron comprar de manera
directa en las plataformas internacionales como Amazon, Temu, Shein y de manera local
en tiendas como DePrati, Etafashion, Frecuento y Deliverys, ademas de las redes
sociales como Instagram y Facebook y hasta en mercado libre, sin embargo, un
integrante manifestd comprar en tiendas internacionales por medio de terceros y en las
tiendas locales de marcas reconocidas, alli si de manera directa. ElI tono de las
intervenciones fue 100% positiva con igual entusiasmo.

Analisis. — Las respuestas de los participantes reflejan que, si existe una

confianza en el mercado digital ecuatoriano a la hora de realizar compras en linea, en
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especial, cuando se trata de marcas o tiendas ya posicionadas en el mercado.

Tabla 13

Pregunta 3 - Importancia en la reputacion de la marca

PREGUNTAS3 RESPUESTA CONSENSO  TONO EMOCION
(A-D) (P-N) (E-F)
Para ustedes, ¢qué Es muy importante. Siempre observo 6-0 100% - 0% 100% - 0%

tan importante es la los perfiles de las redes sociales, el
reputacion de una numero de seguidores, las historias,
tienda en linea? comentarios, los likes de otros
usuarios. También el disefio, si se ve
profesional y el tiempo que tienen enel

mercado.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: expectativas

Descripcion. — Los seis integrantes enfatizaron que la reputacion es muy
importante, por ello, siempre que estan frente a alguna tienda nueva, lo primero que
hacen es ver los perfiles de las redes sociales, revisar los comentarios, las historias, los
likes, las estrellitas, la antigiiedad e incluso la parte visual del disefio, para calificar si se
ve profesional y creible o no. El tono de las intervenciones fue 100% positiva con igual
entusiasmo.

Analisis. — Las intervenciones de los participantes revelaron que una tienda
online que gestione de manera efectiva su presencia en linea y construya una buena
reputacion a través de las interacciones y comentarios de una comunidad ya existente,

tiene una gran oportunidad de consolidarse en el mercado y de captar a nuevos clientes.
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Tabla 14

Pregunta 4 - Los productos mas demandados

PREGUNTA4 SINTESIS DE RESPUESTA CON LAS CONSENSO  TONO EMOCION
PALABRAS MAS PREDOMINANTES. (A-D) (P-N) (E-F)
¢Qué  tipo de Accesorios tecnoldgicos, perfumes, ropa 5-1 100% - 0% 100% - 0%

productos suelen para mujer como blusas, vestidos, pijamas,
comprar en lineay abrigos; ropa para hombres como
por qué? camisetas, pantalonetas accesorios
electrénicos para el carro, el hogar y la
oficina. Ademas de enseres como muebles,

comida rapida y viveres en tiendas locales.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: satisfaccion

Descripcion. — Los seis integrantes manifestaron comprar una gran variedad de
productos entre los que destacan, perfumes, ropa para hombre y mujer, accesorios
tecnoldgicos y electronicos entre otros, tanto en tiendas internacionales como locales.
Ademas, indicaron que a nivel local realizan pedidos de comida a domicilio. Uno de los
integrantes compartié su satisfaccion al realizar compras de supermercado y enseres
como un juego de muebles y televisor, todo en linea desde la comodidad del hogar. El
tono de las intervenciones fue 100% positiva con igual entusiasmo.

Analisis. — Las intervenciones de los participantes revelaron que los
microempresarios tienen una gran oportunidad de ofertar sus productos en un mercado
en el que los consumidores estan dispuestos a comprar desde accesorios pequefios y

béasicos hasta equipos tecnoldgicos sofisticados, 0 muebles y electrodomésticos grandes
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y pesados.

Tabla 15

Pregunta 5 - Métodos preferidos de pago

PREGUNTAS5 SINTESIS DE RESPUESTA CON CONSENSO TONO EMOCION
LAS PALABRAS MAS (A-D) (P-N) (E-F)

PREDOMINANTES.

¢Cual es el método Para tiendas locales y del exterior Paypal 6-0 100% - 0% 80% - 20%
de pago que v tarjetas de crédito. Pero ademas en
ustedes prefieren a compras realizadas en redes sociales por
la hora de comprar medio de transferencias bancarias y
en lineay por qué? monederos electrénicos. porque son los
que se me ajustan a la necesidad del

momento.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: expectativas

Descripcion. — Los seis integrantes indicaron que dependiendo de las
circunstancias o la necesidad del momento se puede hacer pagos con Paypal, tarjetas de
crédito, transferencias bancarias o monederos electronicos. El tono de las intervenciones
fue 100% positiva y las emociones fueron un 80% de entusiasmo y un 20% frio.

Analisis. — Las intervenciones de los participantes revelaron que los
microempresarios comerciales, en su etapa inicial de ventas en linea, sino cuentan con
pasarelas de pago, podrian beneficiarse de los métodos de pago/cobro a traves de
transferencias bancarias y monederos electronicos. Cabe mencionar que, aunque el tono
de la conversacion fue 100% positiva, el entusiasmo bajo en un 20%, porque cuando se

trata de pasarelas de pago, muchos consumidores prefieren que los datos de sus tarjetas
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no sean guardados por las tiendas virtuales, esto debido al recelo existente de que se

pudiera dar algin mal uso, con ese tipo de informacion tan sensible.

Tabla 16

Pregunta 6 - Tiempos de entrega

PREGUNTA®6 SINTESIS DE RESPUESTA CON LAS CONSENSO TONO EMOCION
PALABRAS MAS PREDOMINANTES. (A-D) (P=N) (E-F)
¢ Qué tan Es muy importante que se cumplan los 6-0 80% - 20% 100% - 0%

importante es la
rapidez 'y los
tiempos de
entrega en sus

compras en linea?

tiempos que prometen; y si no los cumplen,
debe haber algun tipo de compensacién. Se
entiende que el problema a veces no depende
de las tiendas sino de las empresas de
logistica, por eso debe haber una buena
comunicacién y atencién al cliente. Si la
compra es en el exterior hasta 30 dias se
podria esperar. Si es local entre 48 y 72 horas
y si la tienda esté en otra provincia, entre 5y

12 dias.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio

Componente: satisfaccion

Descripcion. — Los integrantes resaltaron la importancia de los tiempos de

entrega, caso contrario que se ofrezca algun tipo de compensacion. Adicionalmente.

Estiman razonables los tiempos que van desde 15 hasta 30 dias para compras

internacionales, desde 5 hasta 12 dias para compras virtuales en otras provincias, y

desde 48 hasta 72 horas para compras locales. El tono de las intervenciones fue un 80%

positiva y un 20% negativa; mientras que las emociones fueron 100% entusiastas.
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Analisis. — Las expresiones de los participantes revelaron que existe conciencia
de que muchos retrasos suelen ocurrir debido a terceros como los curriers 0 empresas
logisticas, sin embargo, esperan algun tipo de compensacién por parte de la tienda en la
que realizan su compra. Aunque el tono de la conversacion fue fluido, disminuy6 un
20% el nivel de positivismo, debido a algunas malas experiencias en compras
internacionales. A pesar de ello, las emociones fueron 100% entusiastas. También es
importante resaltar que, frente a las tiendas internacionales, los microempresarios tienen
una ventaja competitiva en cuanto a los tiempos de entrega, ya que debido a tramites
aduaneros los consumidores deben esperar en promedio hasta 30 dias para recibir sus
productos, mientras que con los microempresarios locales esa necesidad podria ser

cubierta entre 48 y 72 horas.

Tabla 17

Pregunta 7 - Sugerencias

PREGUNTAY7 SINTESIS DE RESPUESTA CON LAS CONSENSO TONO EMOCION

PALABRAS MAS PREDOMINANTES. (A-D) (P-N) (E-F)
¢Qué Actualmente existen muchas personas vendiendo 6-0 100% - 100% - 0%
innovaciones o cualquier cosa en linea. Se crean en un momento 0%
mejoras les una cuenta, suben un par de fotos y ya son

gustariaver enel vendedores, perjudicando a los verdaderos
comercio microempresarios. Por eso, una de las cosas que
electronico local nos gustaria ver es mayor control y regulacién por
en el futuro? parte de las autoridades como el SRI para evitar

la evasidn de impuestos y cualquier tipo de estafas

por falsos microempresarios.

Nota. (A — D) = Acuerdo — Desacuerdo, (P — N) = Positivo — Negativo, (E — F) = Entusiasta - Frio
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Componente: expectativas

Descripcion. — Los seis integrantes indicaron que lo que mas les gustaria es que
haya mayor regulacion y control en el comercio electronico local, para evitar la evasion
de impuestos y las estafas. El tono de las intervenciones fue 100% positiva y las
emociones fueron 100% entusiastas.

Anélisis. — Los participantes revelaron que los microempresarios comerciales,
al estar regulados por el ente de control como el SRI tienen una gran ventaja competitiva
para ganarse la confianza de los consumidores. Aungque su transicion en linea arranque
desde cero; al contar con un RUC o Registro Unico de Contribuyente, ya han pasado un
primer filtro, que registra que la microempresa se dedica a una actividad comercial en

especifico y ya viene operando en el mercado.

4.1.3. Entrevista a expertos:

Objetivo: Facilitar la transicion online del sector microempresarial de Guayaquil

mediante la adopcion de estrategias digitales efectivas que permitan identificar y superar

las barreras més comunes.

1. De acuerdo al informe de investigacion del Observatorio Ecuatoriano de
Crimen Organizado (OECO) el 40% de microempresarios han sido victimas de
secuestros, robos y extorciones en los entornos fisicos tradicionales en los que
operan sus actividades comerciales. Frente a esto, ¢qué oportunidades o
ventajas tendrian los microempresarios al migrar sus operaciones hacia el
entorno digital o comercio en linea?

Respuesta:
Multiples ventajas, les permite operar en un espacio mas seguro, con
transacciones virtuales, reduce la exposicion al manejo de efectivo y a interacciones

presenciales riesgosas que pueden dar lugar a secuestros y extorsiones. Ademas, se
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abre las puertas a mercados mas amplios, fuera de su zona geografica y se optimizan
costos operativos al depender menos de locales fisicos. Brinda la oportunidad de
trabajar con pasarelas de pago seguras, sistemas de gestion de inventarios y
plataformas como WhatsApp Business y redes sociales efectivas y asequibles para
iniciar y que operan 24/7, lo que incrementa su eficiencia y competitividad.

2. ¢Para un pequefio microempresario que viene operando desde un entono
tradicional de establecimientos fisicos, cuél seria la forma mas efectiva para
migrar hacia el entorno digital?

Respuesta:

Comenzar con un perfil comercial en redes sociales como Facebook e
Instagram, y aprovechar WhatsApp Business para la comunicacion directa con
clientes. A partir de ahi, puede expandir su alcance utilizando marketplaces como
Mercado Libre o creando un sitio web en Tiendanube o GoDaddy, que ofrecen
opciones accesibles y adaptadas al mercado local con pasarelas de pago seguras para
facilitar las transacciones. Es crucial también capacitarse en herramientas de
marketing digital para promocionar sus productos y servicios de manera efectiva y
disefar una estrategia inicial sencilla que asegure una transicion gradual y sostenible
hacia el comercio en linea.

3. ¢(Cudles son las barreras técnicas mas comunes que enfrentan las
microempresas al migrar al comercio electrénico? ¢y como podrian ser
superadas?

Respuesta:

La falta de conocimiento técnico para manejar plataformas digitales, la

limitada conectividad a internet en ciertas zonas, la inversion inicial en

infraestructura, como dispositivos o software y la falta de confianza en los pagos
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electronicos. Estas barreras pueden superarse mediante capacitaciones especificas
en herramientas digitales, el acceso a programas gubernamentales o privados que
apoyen la transformacion digital, el uso de plataformas gratuitas o de bajo costo
como redes sociales y marketplaces, que simplifican la entrada al comercio en linea,
y promoviendo el uso de plataformas confiables como PayPhone o transferencias
bancarias, que tienen mayor aceptacion local.

4. Dentro de la estrategia de comunicacién para implementar la gestion de la
presencia en linea, ¢qué papel juega la vision, misién, valores y objetivos de la
microempresa?

Respuesta:

Son la base para construir una estrategia de comunicacion solida y coherente
en linea y crucial para crear una marca auténtica y consistente que conecte con los
consumidores. Estos elementos definen la identidad y el propoésito del negocio, lo
que permite transmitir mensajes claros y auténticos que conecten con el publico
objetivo. En el mercado ecuatoriano, los clientes valoran empresas con un propdsito
claro y alineado con valores sociales y sostenibles. Reflejar esto en redes sociales y
en el sitio web genera confianza y fidelizacion.

5. En el mismo sentido, ¢qué papel desempefia establecer la linea gréafica y el
disefio del logo y marca de la microempresa?

Respuesta:

Crucial en la estrategia de comunicacion. Un logo bien disefiado y una linea
grafica coherente aseguran que la marca sea facilmente reconocible, creando una
conexion emocional con los clientes. Una identidad visual consistente refuerza la
presencia de la marca y contribuye a su posicionamiento, facilitando la recordacion

y fidelizacién de los consumidores. En Ecuador, donde la competencia es alta en
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sectores como alimentos 0 moda, un logo atractivo y una linea grafica bien definida
ayudan a destacar y a generar reconocimiento en redes sociales y ferias locales.

6. ¢Qué tan importante es definir el pablico objetivo o nicho de mercado? ¢y por
gué recomendaria realizar al menos 3 modelos de buyer persona o perfiles de
potenciales clientes?

Respuesta:

Es fundamental para cualquier estrategia de marketing, ya que permite a la
microempresa enfocar sus esfuerzos en aquellas personas que tienen mas
probabilidades de convertirse en clientes. Conocer a fondo las caracteristicas,
necesidades y comportamientos de los clientes ideales ayuda a crear mensajes y
ofertas méas personalizados y efectivos. Realizar modelos de buyer persona permite
una vision mas amplia y precisa del mercado al que se desea llegar y adaptar
productos, servicios y estrategias a cada segmento, lo que optimiza el uso de
recursos y maximiza el impacto de las campafas con recursos limitados de los
microempresarios.

7. ¢Como pueden las microempresas utilizar de manera efectiva las redes sociales
para impulsar su presencia en el comercio electréonico?
Respuesta:

Facebook, Instagram y TikTok son muy efectivas. En la etapa inicial de
transicion seria factible realizar una campafia de marketing de contenidos por al
menos tres meses, en donde el objetivo principal no sea promover la venta de algin
producto, sino mas bien compartir contenido de valor atractivo e interesante que
promueva las interacciones, comentarios, historias y suscripcion de seguidores para
crear una comunidad. Se puede motivar las interacciones con sorteos, trivias y

asociaciones con influencers y posteriormente, contenidos como videos de
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productos o historias de clientes. Usar estrategias locales como hashtags
relacionados con la region (#EcuadorEmprende) y participar en ferias virtuales.

8. ¢Qué canales de comunicaciéon recomienda utilizar con los consumidores del
comercio electronico?

Respuesta:

WhatsApp Business por su popularidad y facilidad de uso. Facebook
Messenger integrado con las tiendas en redes sociales. TikTok para llegar a publicos
mas jovenes mediante contenido creativo y email marketing para clientes frecuentes
y promociones especificas.

9. ¢Cuédles son las herramientas y aplicaciones digitales mas asequibles y
amigables de usar que recomienda a los microempresarios para potenciar sus
conocimientos digitales en la elaboracién de contenidos promocionales como
flyers, post, reels etre otros?

Respuesta:

Canva es ideal para crear disefios, flyers, posts, y otros materiales
promocionales. Adobe Spark para crear contenido visual atractivo rapidamente.
InShot para edicion de videos desde dispositivos moviles. Para crear reels o videos
promocionales CapCut que permite de manera intuitiva editar videos, agregar
efectos y mdusica. Google Sites para crear paginas web basicas. Todas estas
herramientas tienen versiones gratuitas con funciones bésicas, lo que las convierte
en opciones asequibles para microempresarios que estan empezando en el mundo
digital.

10. ¢Cuales son los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir la eficacia
de una estrategia de comercio electronico?

Respuesta:
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Los engagement en redes sociales como likes, comentarios y compartidos;
trafico web como nimero de visitantes y su comportamiento; tasa de conversion
como porcentaje de visitas que se convierten en ventas; y tasa de retencién como
frecuencia de compra de clientes.

11. Algunas sugerencias o recomendaciones finales.
Respuesta:

Que no teman dar el paso al mundo digital. Que lo hagan de manera gradual
y estratégica. Comiencen por aprender lo basico y utilicen herramientas accesibles
y gratuitas como redes sociales, marketplaces y plataformas de disefio, ademas,
participen de capacitaciones ofrecidas por camaras de comercio local, aprovechen
ferias y eventos digitales organizados en Ecuador para mostrar sus productos y usen
plataformas de pago confiables como PayPhone, que se ajustan a la realidad local y
por ultimo, mantenerse actualizado con tendencias digitales para optimizar la

presencia en linea.
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CAPITULOV:
Discusion, Recomendaciones y Conclusiones

5.1.  Discusion

Los objetivos especificos al inicio de la investigacion fueron identificar las barreras mas
comunes que presentan los microempresarios en la transicion hacia el comercio digital;
explorar la percepcion de los consumidores digitales desde sus necesidades y expectativas;
comprender la eficacia de la estrategia de transicion, a partir de insights por parte de expertos
en marketing digital y comunicacion estratégica; y finalmente, proponer recomendaciones
practicas que sirvan de guia en la etapa inicial de transicion.

De acuerdo con Paramo (2018) la triangulacién de informacidn es una técnica empleada
en investigacion en la que se combina multiples métodos y fuentes de datos para estudiar un
fendbmeno determinado, resaltando que su proposito principal es aumentar la validez y
confiabilidad de los resultados al abordar una tematica desde diversas perspectivas. En este
contexto, se analizd los datos estadisticos de la poblacion estudiada y las percepciones y
experiencias de los participantes lo cual facilité una comprensién mas profunda.

A partir de los resultados presentados en el capitulo anterior, dentro de la discusién y a
modo de introduccion, a continuacion, se presenta un diagndstico general, a través de la
metodologia DAFO, con los datos mas relevantes de la investigacion en el marco de la

transicion online del sector microempresarial de comercio en la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 18

Aspectos negativos del DAFO microempresarial

ANALISIS DE LA TRANSICION ONLINE

D A

e Altos costos operativos y de mantenimiento e Riesgos de ser victimas de robos, secuestros y
asociados a establecimientos fisicos. extorciones.
e Softwares, equipos y aplicaciones del comercio e Pérdida de competitividad, problemas
electronico operativos y vulnerabilidad en la pérdida de
e [Escasos conocimientos técnicos en el uso y datos.
manejo de herramientas digitales y redes e Baja presencia digital y estrategias ineficaces.
sociales. e Desconexion con el publico objetivo e
e Falta de unacomunicacion estratégica con base inconsistencia en la imagen de la marca.

en la visién, mision, valores y linea grafica e Marketing ineficaz y desperdicio de recursos.

visual definida.
¢ Falta de segmentacion de un publico objetivo a

través de perfilamientos de buyer persona.

Nota. D = Debilidades, A = Amenazas

El analisis de las debilidades y amenazas en el contexto de la transicion online para
microempresas revela un escenario complejo. Los altos costos operativos, la escasez de
conocimientos técnicos sobre herramientas digitales y la falta de una comunicacion estratégica
clara limitan seriamente su capacidad para adaptarse al mercado moderno. Ademas, la
ausencia de segmentacion del pablico objetivo dificulta la efectividad de sus esfuerzos de
marketing, lo que se traduce en una menor competitividad en un entorno cada vez més
digitalizado.

Por otro lado, las amenazas externas como los riesgos de seguridad, la baja presencia
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digital y la inconsistencia en la imagen de marca son preocupaciones que agravan la situacion.
Estas condiciones no solo incrementan la vulnerabilidad de las microempresas, sino que
también pueden resultar en un desperdicio de recursos en campafias de marketing poco
efectivas. Superar estas debilidades y amenazas es crucial para que los microempresarios
puedan prosperar en el mundo digital, planteando la necesidad de estrategias claras y
capacitacion en nuevas tecnologias.

Ademas, es fundamental que las microempresas desarrollen una mentalidad proactiva
hacia la innovacion y el aprendizaje continuo. Invertir en capacitacion para adquirir
habilidades digitales y fomentar una cultura empresarial que valore la adaptacion al cambio
puede ser determinante para afrontar los desafios del entorno online. La creacion de una
comunidad de apoyo entre microempresarios, donde se compartan experiencias y mejores
practicas, puede facilitar la superacion de barreras. De esta manera, no solo se fortalecera la
presencia digital de estas empresas, sino que también se potenciara su capacidad para conectar

con el publico objetivo y responder de manera efectiva a las demandas del mercado.
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Tabla 19

Aspectos positivos del DAFO microempresarial

ANALISIS DE LA TRANSICION ONLINE

F

Contar con un Registro Unico de
Contribuyente en el ente de regulacion
y control del SRI.

Experiencia en manejo de inventarios y
stock de productos disponibles.
Cercaniay experiencia con el servicio a
clientes tradicionales.

Conexiones 'y redes locales de
proveedores.

Confianzay credibilidad de los clientes

tradicionales con los que ha venido

trabajando.

Desarrollar una presencia solida y estratégica a partir
de la definicién de una vision, mision, valores, marca
visual y linea grafica consistente y mayor alcance de
clientes bien definidos, fuera de la zona geografica.
Colaboracion y alianzas estratégicas, con proveedores,
influencers y empresas de logistica y automatizacién
de procesos y manejos de inventarios.

Campafias de marketing con mayor alcance y
efectividad a un menor costo y analisis y toma de
decisiones en base a datos.

Acceso a herramientas y recursos digitales gratis o de

bajo costo y acceso a programas de capacitacion.

Nota. F = Fortalezas, O = Oportunidades

El analisis DAFO de las microempresas en el contexto de la transicion online resalta un

conjunto de fortalezas y oportunidades que, si se alinean adecuadamente, pueden propiciar un

crecimiento significativo. Las fortalezas, como el Registro Unico de Contribuyente y la

experiencia en manejo de inventarios, dotan a estas empresas de una estructura legal y

operativa solida. Ademas, su cercania con los clientes tradicionales y la confianza que han

cultivado en la comunidad local les brinda una base sobre la cual construir una estrategia

digital. Estas caracteristicas no solo les permiten navegar el entorno digital con mayor

confianza, sino que también contribuyen a una transicion més fluida.



Por otro lado, las oportunidades que se presentan son cruciales para la evolucion de
estas microempresas en el ambito digital. La posibilidad de desarrollar una presencia online
coherente y estratégica, asi como la capacidad de establecer colaboraciones con proveedores
y aliados estratégicos, puede potenciar su visibilidad y alcance. Las campafias de marketing
digital ofrecen la posibilidad de conectarse con un publico mas amplio y diverso, mientras que
el uso de herramientas digitales accesibles y recursos formativos permite una rapida
adaptacion a las nuevas dinamicas del mercado. En conjunto, estos aspectos positivos sugieren
que, al aprovechar sus fortalezas, las microempresas pueden convertir sus desafios en una
plataforma efectiva para el crecimiento y la innovacion.

Sin lugar a dudas, la transicién digital ha revolucionado el mundo empresarial de manera
contundente, impactando a organizaciones de todos los tamafos, incluidas las microempresas,
que son fundamentales para la economia. Adaptarse a este nuevo entorno digital no solo es
crucial para su crecimiento, sino que también se ha vuelto una necesidad para mantenerse
competitivas.

Ante la pregunta inicial de ¢como la transicidén hacia el comercio electronico puede
contribuir a la sostenibilidad de los microempresarios del sector comercial de Guayaquil
frente a los riesgos de robos, secuestros y extorsiones? la respuesta es contundente.

Todas las fuentes consultadas coincidieron en que la transicion hacia el entorno digital
es una gran oportunidad para el sector microempresarial por multiples factores, entre ellos,
porque abre un espacio mas seguro para operar, con transacciones virtuales que minimizan
los riesgos asociados al manejo de efectivo y las interacciones presenciales. Ademas,
contribuye a la sostenibilidad porque permite acceder a mercados mas amplios fuera de su
zona geogréafica y optimiza los costos operativos al reducir la dependencia de locales fisicos.
Tambien brinda la oportunidad de utilizar pasarelas de pago seguras, sistemas de gestion de

inventarios, y plataformas como WhatsApp Business y redes sociales que funcionan 24/7,
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mejorando asi su eficiencia y competitividad.

Cabe destacar que el internet permite a las microempresas incrementar
exponencialmente su base de clientes potenciales. Ademas, la digitalizacion contribuye a la
reduccion de costos al optimizar procesos y automatizar tareas, lo que minimiza gastos
operativos y la necesidad de espacios fisicos.

También se observa un incremento en la flexibilidad, ya que las herramientas digitales
facilitan la operacion remota y permiten adaptarse rapidamente a las cambiantes demandas
del mercado. La mejora en la comunicacion es otro beneficio, ya que las plataformas digitales
permiten una interaccion mas efectiva con los clientes y la construccién de relaciones solidas.
Por ultimo, la digitalizacidn ofrece acceso a nuevas oportunidades al abrir puertas a mercados
inexplorados y a la diversificacion de productos y servicios.

Otra de las preguntas relacionadas a este estudio era ¢cudl es la percepcion de los
consumidores, respecto de la transicién digital del sector microempresarial?, es
interesante conocer que los consumidores estan dispuestos a comprar en cualquier tienda
virtual que proyecte una imagen coherente y profesional, para ello, observan su vision, mision,
valores, el disefio, los colores; que les inspire confianza y que satisfaga sus necesidades; que
cumpla con lo que les ofrecen y que les brinden la atencion que ellos necesitan. Se debe tener
presente que los consummers para validar la credibilidad en los entornos digitales, visitan los
perfiles de las redes sociales, revisan el nUmero de seguidores, la antigliedad, las historias,
comentarios, estrellitas, likes y demas interacciones de otros usuarios.

En el ambito de la comunicacion estratégica las microempresas comerciales de
Guayaquil, tienen un campo de oportunidades muy amplios. La claridad en la mision, vision
y valores de la microempresa no solo proporciona una base sélida para la comunicacion
interna, sino que también se traduce en una proyeccion efectiva hacia el publico externo. En

este sentido, la identidad, la personalidad y la imagen empresarial son los engranajes que,
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funcionando en sincronia, permiten a las marcas posicionarse en la mente del consumidor. Sin
embargo, construir una imagen favorable es un desafio en un espacio digital saturado, donde
la atencion es efimera y las percepciones se forman rapidamente.

También es importante mencionar que, el comercio electronico, la comunicacion
estratégica y el marketing digital son elementos interrelacionados que, cuando se ejecutan con
precision y coherencia, pueden contribuir significativamente al éxito microempresarial. La
clave radica en la capacidad que tengan los microempresarios y emprendedores para
comprender y adaptarse a un entorno que es, por naturaleza, fluido y en constante evolucién,
creando asi, un valor duradero y una conexion auténtica con sus clientes. Adoptar un enfoque
proactivo y estratégico e integrar canales efectivos como tiendas en linea, marketplaces y redes

sociales ha dejado de ser una opcidn para convertirse en una necesidad.

Este enfoque multidimensional de la comunicacion estratégica y el marketing digital en
el comercio electronico, brinda a las microempresas la capacidad de definir y comunicar clara
y estratégicamente su marca a través de una imagen profesional coherente y consistente,
fundamental para cultivar una relacion de confianza con los consumidores; mientras que, el
marketing digital ofrece la posibilidad de promover contenido de valor, analizar el
comportamiento de los consumidores y adaptar estrategias en tiempo real.

A medida que el comercio electronico evoluciona en los distintos canales de venta, las
tiendas en linea, los marketplaces y las redes sociales deben ser consideradas como
componentes interconectados de un ecosistema que puede potenciar la captacion de clientes y
el crecimiento sostenible de la actividad microempresarial cuando se lo maneja
estratégicamente. Esta integracion de canales permite a las microempresas crear una presencia
exponencial y contundente en los escenarios digitales, lo que resulta vital en un mundo donde
la saturacion informativa puede oscurecer incluso las propuestas mas prometedoras.

Ademas, es de vital importancia que los microempresarios desarrollen estrategias

71



sOlidas y efectivas para diferenciarse de la competencia. En este sentido, la creacién de una
propuesta Unica de valor se convierte en un pilar fundamental, ya que los consumidores, hoy
mas informados y exigentes que nunca, buscan no solo calidad, sino también experiencias
Unicas. Asi la singularidad en la oferta se articula a través de tres caracteristicas esenciales: la
exclusividad del producto o servicio, la competitividad en precio y la mejora del servicio al
cliente.

Para la actividad comercial, el marketing digital se erige como una herramienta clave.
En el que se debe entender claramente el rol que desempefian cada uno de los 7Ds del
marketing digital, solo asi, los microempresarios podran adaptarse a los rapidos cambios de
comportamiento de los consumidores. Por lo que, el manejo de dispositivos digitales,
plataformas de interaccion y canales de comunicacion se vuelven imprescindible en la
estrategia global de la microempresa. La comprension de estas interacciones, ademas de la
adecuada administracién de datos, permite a los microempresarios establecer relaciones mas
fluidas y eficientes con sus publicos objetivos.

De igual forma, el dominio de las tecnologias emergentes se convierte en un requisito
indispensable para cualquier microempresario gestor del marketing digital que aspire al éxito.
La integracion de herramientas avanzadas, que van desde aplicaciones basicas, hasta
inteligencia artificial, redefine las capacidades de las microempresas para alcanzar y captar la
atencion de consumidores que buscan eficiencia y relevancia. La implementacion de objetivos
SMART otorga un marco claro y medible sobre el cual basar las decisiones y ajustes
necesarios, permitiendo no solo la adaptacion al mercado, sino también la anticipacion a las

necesidades y escenarios cambiantes de los consumidores.

La correcta utilizacion de las tecnologias disponibles y la implementacion de objetivos
claros, permitird a los microempresarios optimizar sus campafas y facilitara una gestion mas

eficiente de los recursos; favoreciendo la visibilidad de las marcas microempresariales en los
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entornos digitales; y permitiendo la creacidn de experiencias personalizadas, un factor de vital
importancia en la retencion y fidelizacion de los clientes.

Luego de los argumentos presentados, ante la pregunta ¢cuales son las principales
barreras que enfrentan los microempresarios para implementar soluciones de comercio
electronico? se destaca que, aunque muchos microempresarios estan considerando la idea de
operar en el entorno digital, un de las principales barreras es la carencia de conocimientos,
en el uso y manejo de herramientas digitales, que les permitan realizar una gestion efectiva
de su presencia en linea para alcanzar el éxito.

Es crucial reconocer que la formacion y autocapacitacion para desarrollar las
competencias necesarias se convierten en un aspecto vital para poder abordar estas
complejidades. Por lo tanto, abordar los desafios relacionados con la resistencia al cambio y
la disponibilidad de recursos académicos, capacitacion especializada y asesoramiento
personalizado para facilitar el proceso de transformacion digital se vuelven fundamental.

En ese sentido, las microempresas enfrentan importantes desafios en su camino hacia
esta transicion. La limitacion de recursos financieros dificulta la inversion en tecnologias
emergentes y la infraestructura necesaria para un desarrollo digital exitoso. La falta de
experiencia y habilidades en tecnologia puede hacer que estas empresas tengan problemas
para implementar y gestionar sistemas complejos. Ademas, suele existir escasez de personal
capacitado, lo que les impide competir con grandes empresas en cuanto a talento y oferta
salarial.

Finalmente, para responder a la interrogante ¢como pueden los microempresarios
comerciales de Guayaquil implementar estrategias efectivas de marketing digital y
comunicacion estratégica para aumentar o iniciar su visibilidad y competitividad
online? los expertos recomiendan que la principal estrategia es vencer el miedo y no temer al

dar el paso hacia la transicion online.
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Se sugiere realizarlo de manera gradual y estratégica. Aseguran que la implementacion
de una estrategia efectiva debe comenzar por aprender lo basico del marketing digital y la
comunicacion en linea. Para ello, se pueden utilizar herramientas gratuitas y accesibles como
redes sociales, marketplaces y plataformas de disefio.

Para superar estos retos y aprovechar al maximo las oportunidades que brinda la
transformacion digital, las microempresas deben llevar a cabo un diagndstico digital para
evaluar su estado en términos de digitalizacion, identificando areas de mejora. Es esencial que
establezcan un plan de accion bien definido, con objetivos claros y metas a corto, mediano y
largo plazo, mientras seleccionan las herramientas digitales que mejor se adapten a sus
necesidades. La inversion en capacitacion del personal es igualmente crucial, ya que esta
formaré en las habilidades digitales necesarias para un uso eficiente de la tecnologia al igual
que, fomentar una cultura digital dentro de la empresa, que promueva la innovacion y
colaboracion, también ayudara a facilitar el cambio.

Las microempresas que logren adaptarse a este nuevo panorama digital tendran la
oportunidad de expandir su alcance a nuevos mercados, mejorar la eficiencia de sus
operaciones, ofrecer una mejor experiencia a sus clientes, innovar y desarrollar nuevos
productos y servicios. Sin embargo, la transicién online no esta exenta de desafios, pero con
una estrategia adecuada y el apoyo de las instituciones gubernamentales y de formacion
publicas, las microempresas pueden aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece la
era digital.

En este sentido, la transformacion digital representa un desafio y una oportunidad para
las microempresas. La clave del éxito radica en comprender los beneficios, abordar los
desafios y desarrollar una estrategia integral que les permita adaptarse a este nuevo panorama
empresarial y aprovechar al maximo las herramientas digitales disponibles y gestionar el

cambio de forma efectiva, comunicando claramente los objetivos de su transformacion digital
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e impulsando un ambiente de aprendizaje continuo que permita crear un entorno propicio para
llevar a cabo esta transformacion.

En resumen, la transicion hacia una transformacion digital es un proceso continuo que,
si se integra correctamente en la vision del microempresario, posicionard mejor a las
microempresas para competir y prosperar en un mercado global. Por otra parte, los
consumidores digitales estan dispuestos a interactuar con las marcas microempresariales
locales, siempre que se les brinde la confianza, a través de una presencia en linea profesional,
que genere contenido relevante a sus intereses, y que cuente con una comunidad solida en la
que se generen interacciones, likes, historias y comentarios positivos. Ademas, esperan que se
establezcan canales de atencion directos y permanentes para solventar sus requerimientos.
5.2. Recomendaciones

Para establecer una presencia digital estratégica desde cero que facilite la transicion
digital de los microempresarios se sugiere la implementacion de las siguientes

recomendaciones:

5.2.1. Desarrollo de Identidad Estratégica

Establecer la misidn de la microempresa, qué hace y porqué es relevante en su
nicho de clientes.

Establecer la visidn hacia donde se dirige y como se visualiza en el mediano y
largo plazo.

Definir los valores que identifican y diferencian a la microempresa de los demas
competidores del mercado.

Establecer la linea gréfica, colores, disefios, estilo y tipos de letra que
identificaran de manera distintiva a la microempresa.

Desarrollar el logo de la marca que comunique la identidad de la microempresa.
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1.2.2. Estudio de Mercado

Identificar y delimitar el segmento o nicho de mercado a quienes estan dirigidos
los productos y servicios de la microempresa y establecer la zona geogréfica, local,
provincial o nacional que desea alcanzar.

Describir al menos tres diferentes perfiles de buyer persona del publico objetivo,
para desarrollar estrategias de contenido de marketing bien enfocadas.

Realizar un analisis DAFO de la microempresa para identificar las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades en el entorno digital.

5.2.3. Gestion de Presencia Online

Crear la fanpage o pagina de la empresa desde un perfil personal de facebook

Crear la cuenta de empresa en Instagram, desde un perfil personal, cambiar a
cuenta profesional.

Crear una cuenta Meta para acceder a los servicios de Business Manager y
Business Suit para gestionar, crear y programar desde un solo lugar y al mismo tiempo
los contenidos publicitarios tanto para Instagram, Facebook y WhatsApp.

5.2.4. Gestion de Canales de Mensajeria

Desde la cuenta Meta crear y programar un chatbot con menu de respuestas para
desde un solo lugar y al mismo tiempo gestionar la mensajeria tanto para Instagram,
Facebook y WhatsApp Business

Crear una cuenta en LinkTree e integrar todos los enlaces de las redes sociales,
la tienda de productos, aplicaciones de pago y mensajeria, para compartir en un solo

enlace todas las opciones que necesitan los usuarios.

5.2.5. Iniciar Comunidad Desde Cero
Disefar e implementar una campafia de marketing de contenidos por un tiempo

estimado de tres meses en el que se ofrezca contenido de interés al pablico objetivo para
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crear una comunidad online. Se sugiere realizar un calendario de contenidos en el que
se programe al menos dos contenidos diarios durante los tres primeros meses.

Desarrollar piezas graficas y audiovisuales para un calendario de tres meses con
informacidn de valor para el publico objetivo. Se sugiere no promover la venta de los
productos de la microempresa en esta etapa inicial hasta establecer una comunidad que
genere likes, comentarios e interacciones.

Para incentivar las interacciones y comentarios de la nueva comunidad se
sugiere realizar el sorteo de un producto al final de cada mes, durante los tres meses que

dure la campafia de marketing de contenido.

5.2.6. Gestidn de Venta, Cobro y Logistica.

Desde la cuenta de Meta Business Manager crear catalogos y agregar los
productos, sus caracteristicas y precios en la herramienta tienda para que se visualicen
de manera simultanea tanto en Instagram como en facebook.

Establecer los medios de pagos de los clientes, por ejemplo: plataformas de pago
confiables, como PayPhone, transferencias bancarias o aplicaciones de banca movil
como Deuna de Banco Pichincha, Banca Movil de Banco Guayaquil entre otras.

Definir los tiempos de entrega dependiendo la localidad, por ejemplo: entre 24
y 48 horas dentro de la misma ciudad; entre 48 y 72 horas en ciudades dentro de la
misma provincia; entre tres a cinco dias en provincias diferentes; y entre ocho y 12 dias
en las Islas Galapagos.

Establecer los canales de logistica de entrega de los productos a los clientes a

través de los servicios de curriers locales como Servientrega entre otros.

5.2.7. Herramientas para la Creacion de Contenidos.
Se recomienda utilizar herramientas asequibles, intuitivas, gratuitas y de facil
uso como: Canva y Adobe Spark para crear disefios, flyers, posts y contenido visual
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atractivo; CapCut e InShot para editar y crear reels o videos promocionales; Google
Sites para crear paginas web basicas.
5.2.8. Capacitacion Gratuita.

Se recomienda acceder a capacitaciones de redes sociales, marketing digital
entre otros dictados por Guayastec. Las clases son 100% online, y todos los modulos
son totalmente gratis. Para acceder a ellos debe ir a la pagina de Guayastec, en la pestafia

de inscripciones.

5.2.9. Otras Recomendaciones
Se recomienda la intervencién del Estado a través de los entes de control para
regular y contralar a los actores ofertantes de la actividad comercial que se genera en
los entornos digitales, a fin de fortalecer la confianza en el comercio electronico
nacional.
Por altimo, para futuras investigaciones, se recomienda realizar un caso de
estudio de una microempresa que inicie la transicion online desde cero, con limitaciones
econémicas y conocimientos limitados, utilizando herramientas gratuitas o de bajo
costo, para documentar la experiencia y a partir de alli, disefiar una guia o0 manual de un
paso a paso que facilite la transicion online de nuevos microempresarios.
5.3.  Conclusiones

En conclusion, este estudio demostro que los microempresarios comerciales del canton
Guayaquil presentan debilidades en los conocimientos basicos relacionados a la gestion
estratégica de herramientas y plataformas digitales como redes sociales, WhatsApp business,
Google Analitycs entre otros. Pese a ello, existe un marcado interés en superar estas
debilidades, a través de guias, manuales o capacitaciones que sean accesibles y se adapten a
sus necesidades.

Y ante el desafio que significa realizar una transicion digital desde cero, se concluye
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que lo mas optimo seria iniciar con una estrategia de comunicacion que englobe los aspectos
visuales y filosoficos que definen a la marca, en conjunto con una campafia de marketing de
contenidos con piezas audiovisuales atractivas y llamativas para atraer el interés del publico
objetivo, con el fin de crear una comunidad desde cero que genere interacciones y engagement,
con los potenciales clientes.

Finalmente, la transicion de las microempresas comerciales del canton Guayaquil hacia
el comercio electrénico, no solo es viable, sino beneficiosa, ya que se pueden disminuir los
riesgos de secuestros y extorciones asociados a los establecimientos fisicos tradicionales.
Ademas, permite a los microempresarios alcanzar mercados mas amplios, optimizando costos
operativos y mejorando su competitividad mediante el uso de herramientas digitales

accesibles, de bajo costo y seguras.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta completa

281125, 12:28 Adopcion de estrategias digitales en el sector microempresarial

Adopcion de estrategias digitales en el
sector microempresarial

La presente encuesta forma parte de un estudio académico de titulacion dentro del
programa de maestria en Comunicacion Estratégica con mencion en Comunicacion
Digital de la UNEMI

* Indica que la pregunta es obligatoria

Instrucciones:

Su opinién es muy importante. Por favor responda todo el cuestionario de manera

sincera.

1. ¢Se considera Usted un microempresario, emprendedor o comerciante? *
Marca solo un évalo.

Si
No

DATOS GENERALES

Por favor responda todo el cuestionario.

2. Suedad: *

Marca solo un évalo.

Menor a 18 afios
De 18 a 35 arios

Mayor a 35 afios

https:/docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK19IVITeTN_X9Bm97hMbgc/edit?pli=1 1/8
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3. Sugénero: *

Marca solo un ovalo.

Masculino

Femenino

4. Sunegocio consiste en: *

Marca solo un évalo.

Venta de productos
Prestacion de servicios

Otro:

5. Eltiempo de su negocio es: *
Marca solo un évalo.
Menor a 1 ano
De 1 a3 anos

De 3 a 5 afios

Mayor a 5 afios

6. Muchos de los microempresarios de negocios con establecimientos fisicos *
han sido victimas de extorciones, secuestros y robos. Ante esta situacion,
;seria mejor y mas seguro vender en linea?

Marca solo un ovalo.

Si
No

No estoy muy seguro/a

https://docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK19IVtTeTN_X9Bm937hMbgc/edit?pli=1 2/8
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28/1125,12:28 Adopcion de esfrategias digitales en el sector microempresarial

7. A sucriterio ;Cuales serian las desventajas de los negocios con »
establecimientos fisicos?
(Seleccione todas las que apliquen)

Selecciona todos los que correspondan

Inseguridad

Alquiler

Competencia

Tramites de permisos de funcionamiento
Poca afluencia de clientes

Otros

No existe ninguna desventaja.

8. A sucriterio ;Cuales serian los beneficios del comercio electrénico o las ¥
ventas en linea?
(Seleccione todas las que apliquen)

Selecciona todos los que correspondan.

Facilidad para promocionar mis productos y/o servicios

Facilidad para aumentar mis ventas

Facilidad de analizar métricas y mejorar mis estrategias de ventas
Facilidad para interactuar de forma personalizada con los clientes
Facilidad de automatizar y/o programar mensajes de atencion al cliente
Facilidad para encontrar nuevos clientes

Ademas de muchos otras facilidades/beneficios

Ninguna facilidad/beneficio

9. En su microempresa, negocio o emprendimiento, ;utiliza alguna plataforma de *
comercio electronico?

Marca solo un évalo.

Si
No

Lo he intentado, pero tengo algunas dificultades

https://docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK19IVtTeTN_X9Bm937hMbgc/edit?pli=1 38
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28/1125,12:28 Adopcion de esfrategias digitales en el sector microempresarial

10.  Si su respuesta anterior fue Si, por favor escriba la/s plataforma/s de comercio
electrénico que utiliza

11. ¢;Considera que a través de su laptop, computador o celular se puede hacer %
comercio electrénico?

Marca solo un dvalo.

Si

No

12. ;Lamayoria de las transacciones comerciales se las puede realizar en linea? *

Marca solo un dvalo.

Si
No

13. ¢;Cuales serian las principales barreras financieras para adoptar la tecnologia *
digital en su microempresa, negocio o emprendimiento?
(Seleccione todas las que apliquen)

Selecciona todos los que correspondan

Los costos iniciales (Internet, equipos, suscripciones de apps)
Los costos de mantenimiento
Los costos de capacitacion

No tengo ninguna barrera financiera

https://docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK19IVtTeTN_X9Bm937hMbgc/edit?pli=1 4/8
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28/1125,12:28 Adopcion de esfrategias digitales en el sector microempresarial

NIVEL DE CONOCIMIENTO

Para una administracion en linea profesional y estratégica, ;en qué nivel de
conocimiento usted se considera?

(En donde 0 representa ningtin conocimiento, mientras que 5 representa unos
conocimientos excelentes)

14. Conocimientos para administrar una cuenta de YouTube *

Marca solo un évalo

Mal: Excelentes

15. Conocimientos para administrar una Fanpage de Facebook *

Marca solo un évalo

Mal: Excelentes

16. Conocimientos para administrar una cuenta de Instagram Business *

Marca solo un évalo

Mal Excelentes

17. Conocimientos para administrar una cuenta de WhatsApp Business *

Marca solo un évalo.

Mal: Excelentes

https://docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK19IVtTeTN_X9Bm937hMbgc/edit?pli=1 5/8
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28/1/25, 12:28 Adopcion de estrategias digitales en el sector microempresarial

18. Conocimientos para administrar una cuenta Tiktok *

Marca solo un évalo.

Mal Excelentes

19. Conocimientos para administrar y analizar datos en herramientas como %
Brand24, Google Analytics o Fanpage Karma?

Marca solo un dvalo.

Malc Excelentes

20. ¢En cual de las siguientes herramientas le gustaria capacitarse? *
(Seleccione todas las que apliquen)

Selecciona todos los que correspondan.

Redes sociales (Facebook, Instagram, YouTube, Tiktok etc.)
WhatsApp (Business)

Estrategias de marketing digital

Gestion de marca o branding

Segmentacion de publico objetivo

Otro:

21. ¢Le gustaria tener un manual o guia que le permita gestionar su negocioen  *
linea desde cero y de una manera profesional?

Marca solo un dvalo.

Si
No

https://docs.google.com/forms/d/1YOdiOOV6w14Avcl-wX8kMK191VtTe TN_X9Bm97hMbgc/edit?pli=1 6/8
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Anexo 2: Resultados de encuesta en gréaficas

Resultados en Graficas

(Adopcion de estrategias digitales en el sector microempresarial)

Su edad:

384 respuestas

@ Menor a 18 afios
@ De 18 a 35 afios
Mayor a 35 afios

¢ Se considera Usted un microempresario, emprendedor o comerciante?

431 respuestas

@®si
® No

91



Su género:
384 respuestas

Su negocio consiste en:
384 respuestas

El tiempo de su negocio es:
384 respuestas

92

@ Masculino
@ Femenino

@ Venta de productos

@ Prestacién de servicios

# Venta de alimentos preparados
@ Los dos negocios a la par

@ Servicio

@ Pelugueria

@ Disefio joyas & orfebreria

@ Menor a 1 afio
@® De 1 23 afos
@ De 3 a § afos
@ Mayor a 5 afios



Muchos de los microempresarios de negocios con establecimientos fisicos han sido victimas de
extorciones, secuestros y robos. Ante esta situacion, ;seria mejor y mas seguro vender en linea?

384 respuestas

@®si
® No

No estoy muy seguro/a

A su criterio ¢Cuales serian las desventajas de los negocios con establecimientos
fisicos? (Seleccione todas las que apliquen)

384 respuestas

Inseguridad

Alquiler

Competencia

Tramites de permisos de funcio...
Poca afluencia de clientes

Otros

21 (5,5 %)

No existe ninguna desventaja.

2(0,5%)

0 100

349 (90,9 %)
167 (43,5 %)

157 (40,9 %)

161 (41.9 %)

155 (40,4 %)

200 300 400

A su criterio ;Cudles serian los beneficios del comercio electrénico o las ventas en

linea? (Seleccione todas las que apliquen)

384 respuestas

Facilidad para promocionar mis...
Facilidad para aumentar mis ve...

Facilidad de analizar métricas. ..
Facilidad para interactuar de fo...
Facilidad de automatizar yio pr...
Facilidad para encontrar nuevo...
Ademés de muchos otras facili...

Ninguna facilidad/beneficio

0

78 (20,3 %)

93

303 (78,9 %)
261 (68 %)
161 (41,9 %)
174 (45,3 %)
158 (41,1 %)

-204 (53,1 %)

200 300 400



En su microempresa, negocio o emprendimiento, ¢ utiliza alguna plataforma de comercio

electronico?
384 respuestas

@®si
® No

© Lo he intentado, pero tengo algunas
dificultades

¢Considera que a través de su laptop, computador o celular se puede hacer comercio electrénico?
384 respuestas

®si
® No

i

¢La mayoria de las transacciones comerciales se las puede realizar en linea?
384 respuestas

®si
® No
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¢Cudles serian las principales barreras financieras para adoptar la tecnologia digital en su

microempresa, negocio o emprendimiento? (Seleccione todas las que apliquen)
384 respuestas

Los costos wnl;lalcs (Internet, 319 (83.1 %)
equipos, suscripciones de apps)
Los costos de mantenimiento 228 (59,4 %)
Los costos de capacitacion 227 (59,1 %)
No tengo ninguna bar{era 20 (5.2 %)
financiera
0 100 200 300 400
Conocimientos para administrar una cuenta de YouTube
384 respuestas
150
133
(34,6 %)
100
94 (24,5 %)
69 (18 %)
50 59 (15.4 %)
1 (29 %)
18 (4,7 %)
0
0 1 2 3 4 5
Conocimientos para administrar una Fanpage de Facebook
384 respuestas
150
130
(33.9%)
100
93 (24,2 %)
70 (18,2 %)
50 58 (15,1 %)
5 17 (4,4 %) 16 (4,2 %)
0 1 2 3 4 5
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Conocimientos para administrar una cuenta de Instagram Business
384 respuestas

150
114
100 108
103 (29,7 %)
(268 %) (28,1 %)
50
34 (8.9 %) 12 (3.1 %)
5 13(34 %)
0 1 2 3 4 5
Conocimientos para administrar una cuenta de WhatsApp Business
384 respuestas
150
120
100 (31,3 %) 102
86 (22,4 %) (26,6 %)
50
43 (11,2 %)
0 15 (3,9 %) 18 (4.7 %)
0 1 2 3 4 5
Conocimientos para administrar una cuenta Tiktok
384 respuestas
150
122
100 (31,8 %)
94 (24,5 %) 93 (24,2 %)
50
44 (11,5 %)
11(2,9 %)
20(5.2 %)
0
0 1 2 3 4 5
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Conocimientos para administrar y analizar datos en herramientas como Brand24, Google Analytics

o Fanpage Karma?
384 respuestas

200 200
(52,1 %)
150
100
92/(24 %)
= 48 (125%)
32/(8,3 %) ' 9(23%) 3(0.8 %)
0
0 1 2 3 4 5

¢En cual de las siguientes herramientas le gustaria capacitarse? (Seleccione todas las que

apliquen)
384 respuestas

Redes sociales (Facebook, Inst...
WhatsApp (Business)
Estrategias de marketing digital
Gestion de marca o branding
Segmentacion de publico objetivo
Fanpage Karma

Google Analytics

Google Analytic

Fangpage Karma
Google Analytic

0

(1,6 %)
4(1%)
2(0,5 %)
1(0.3 %)

51 (13,3 %)
46 (12 %)

1

00

196 (51 %)

200

289 (75,3 %)
245 (63,8 %)
274 (714 %)
234 (60,8 %

300

¢Le gustaria tener un manual o guia que le permita gestionar su negocio en linea desde cero y de
una manera profesional?

384 respuestas
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Anexo 3: Banco de preguntas de grupo focal

Transicion Microempresarial hacia el Comercio Digital
Focus Group

BANCO DE PREGUNTAS

Objetivo: Determinar la efectividad de la transicién en linea del sector
microempresarial de Guayaquil, respecto de la satisfaccion, necesidades,

percepcion y expectativas de los consumers.
PERCEPCIONES

Experiencia de Usuario:
¢ ¢El riesgo a ser victimas de robos, secuestros o extorciones son
factores relevantes por los que consideran mejor una compra en linea,
en comparacién con una compra tradicional en establecimientos
fisicos? jqué otros factores podrian ser significativos?
¢Cuadles son las plataformas de comercio electrénico que mas utilizan?
¢Como describirian la facilidad de navegacién y uso de estas
plataformas?
Durante la navegacién en la tienda en linea, ¢cudales son los aspectos
mas relevantes que influyen en la decisién para afiadir un producto al

carrito de compras?

Variedad, Promociones y Disponibilidad de Productos:
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¢Han notado diferencias significativas en precios entre tiendas en linea
y tiendas fisicas?

Para ustedes como consumidores digitales jqué tanto influyen las

promociones y descuentos en la decision de compra?

Al comprar en una tienda en linea, se tiene acceso a una mayor

variedad de productos en comparacién con los establecimientos

fisicos?

Percepcion y Reputacion de la Marca:
Para ustedes, ;qué tan importante es la reputacion de una tienda en
linea?

¢Como influye la percepcién de la marca en su decisiéon de compra?
NECESIDADES

Preferencias Personales:
¢Qué tipo de productos suelen comprar en linea y por qué?
JPrefieren comprar en grandes plataformas como Amazon, eBay,
Shopify etc., en tiendas especializadas o a través de redes sociales?

JPor qué?
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Meétodos de Pago y Confianza:

¢Cual es el método de pago que ustedes prefieren ala hora de comprar
en linea y por qué?

En una escala del 1 al 10 ;qué tan seguros se sienten al proporcionar

sus datos personales y financieros en sitios de eCommerce?

JAlguna vez han tenido algun problema con los métodos de pago? Si
es asi, ¢cual o cuales?

¢Cuales son las medidas de seguridad que les hacen sentir mas
seguros?

¢Cudles son los riesgos de seguridad que les hacen sentir menos

seguros?

Entrega y Logistica:

¢Qué tan importante es la rapidez y los tiempos de entrega en sus
compras en linea?

¢Han tenido alguna experiencia negativa con la entrega de sus

productos? ;Pueden compartirla?
Facilidad de Devolucion:

sQué tan sencillo consideran el proceso de devoluciéon en las

plataformas de comercio electrénico?
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¢Coémo ha sido la experiencia con las devoluciones o cambios de

productos comprados en linea?
SATISFACCION

Atencién al Cliente:
¢Qué tan satisfechos se sienten con el servicio de atencion al cliente de
las plataformas de comercio electrénico que utilizan?
¢Qué caracteristicas consideran esenciales en un buen servicio de
atencién al cliente en linea?
¢Qué tan satisfechos se sienten en su experiencia general de compra

en linea?

Expectativa y Realidad:
¢Cudles son sus expectativas al comprar un producto en linea y como
se comparan con la realidad una vez recibido?
JHan experimentado discrepancias significativas entre la descripcion

del producto y lo que recibieron? ;Pueden compartir un ejemplo?

EXPECTATIVAS
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Recomendaciones y Opiniones:
¢Qué tanto influyen las opiniones y resefias de otros consumidores en
la decisién al momento de comprar en linea?
¢Suelen dejar resefias o calificaciones después de una compra en
linea? ;Por qué o por qué no?
Futuro del Comercio Electrénico:
¢Qué innovaciones o mejoras les gustaria ver en el comercio

electrénico local en el futuro?

Anexo 4: Fotografias de entrevista a grupo focal
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Anexo 5: Entrevista completa - experto 1

Transicion Microempresarial hacia el Comercio Digital

Entrevista a experta Mgtr. Lorayne Cornejo G.

BIOGRAFIiA

Lorayne Cornejo Garcia es una profesional ecuatoriana, experta en
comunicacion y marketing digital, con una sélida base académica que incluye
un titulo en Comunicacion Social por la Universidad Catdlica de Guayaquil y una
Maestria en Marketing Digital por la Universidad Internacional de La Rioja. Sus
habilidades abarcan desde la creacion de contenido digital hasta la planificacion
de eventos y campanas publicitarias, utilizando herramientas como Illustrator,
Photoshop, HubSpot y Microsoft Office.

En la actualidad, trabaja como Coordinadora de Marketing y Relaciones
Publicas en el Liceo Panamericano Centenario, donde dirige estrategias de
comunicacion, administra presupuestos y coordina eventos. Como especialista
en marketing digital, ha desarrollado e implementado campafas innovadoras y
realizado analisis de resultados para mejorar el alcance y la efectividad de las

estrategias digitales.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

Objetivo: Facilitar la transicion en linea del sector microempresarial de

Guayaquil mediante la adopcidn de estrategias digitales efectivas que permitan

identificar y superar las barreras mas comunes.

1. De acuerdo al informe de investigacion del Observatorio

Ecuatoriano de Crimen Organizado (OECO) el 40% de
microempresarios han sido victimas de secuestros, robos y
extorciones en los entornos fisicos tradicionales en los que
operan sus actividades comerciales. Frente a esto, équé
oportunidades o ventajas tendrian los microempresarios al
migrar sus operaciones hacia el entorno digital o comercio en
linea?

Respuesta:

Migrar al entorno digital ofrece a los microempresarios multiples
ventajas frente a los riesgos que enfrentan en los entornos fisicos. En
primer lugar, les permite operar en un espacio mas seguro, donde las
transacciones se realizan de manera virtual, reduciendo la exposicion al
manejo de efectivo y a interacciones presenciales riesgosas. Ademas, el
comercio en linea abre las puertas a mercados mas amplios,
permitiéndoles llegar a clientes fuera de su zona geografica, lo que

diversifica sus ingresos. También les brinda la oportunidad de trabajar
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con herramientas tecnoldgicas como pasarelas de pago seguras,
sistemas de gestion de inventarios y plataformas de ventas que operan
24/7, lo que incrementa su eficiencia y competitividad

2. ¢Para un pequefo microempresario que viene operando desde

un entono tradicional de establecimientos fisicos, cual seria la
forma mas efectiva para migrar hacia el entorno digital?
Respuesta:
La forma mas efectiva para que un microempresario migre al entorno
digital es comenzar estableciendo una presencia en redes sociales como
Facebook, Instagram o WhatsApp Business, que son herramientas
accesibles y faciles de manejar para conectar con clientes. A partir de
ahi, puede expandir su alcance utilizando marketplaces como Mercado
Libre o creando un sitio web basico con pasarelas de pago seguras para
facilitar las transacciones. Paralelamente, es crucial capacitarse en
herramientas de marketing digital para promocionar sus productos y
servicios de manera efectiva, asegurando una transicion gradual y
sostenible hacia el comercio en linea.

3. éCuales son las barreras técnicas mas comunes que enfrentan
las microempresas al migrar al comercio electrénico? éy como
podrian ser superadas?

Respuesta:
Las barreras técnicas mas comunes que enfrentan las microempresas al
migrar al comercio electrénico incluyen la falta de conocimiento técnico

para manejar plataformas digitales, la limitada conectividad a internet

106



en ciertas zonas, y la inversion inicial en infraestructura, como
dispositivos o software. Estas barreras pueden superarse mediante
capacitaciones especificas en herramientas digitales, el acceso a
programas gubernamentales o privados que apoyen la transformacion
digital, y el uso de plataformas gratuitas o de bajo costo como redes
sociales y marketplaces, que simplifican la entrada al comercio en linea.
4. ¢Qué desafios financieros suelen encontrar las microempresas
en el proceso de digitalizacion? éy qué opciones asequibles,
gratis o menos costosas podrian ser efectivas?
Respuesta:
Los desafios financieros mas comunes que enfrentan las microempresas
al digitalizarse incluyen la falta de presupuesto para invertir en
tecnologia, como sitios web, herramientas de marketing o software
especializado, y los costos asociados con capacitaciones o consultorias
5. Dentro de la estrategia de comunicacion para implementar la
gestion de la presencia en linea, équé papel juega la vision,
mision, valores y objetivos de la microempresa?
Respuesta:
La vision, mision, valores y objetivos de una microempresa son la base
para construir una estrategia de comunicacion sélida y coherente en
linea. Estos elementos definen la identidad y el propésito del negocio, lo
que permite transmitir mensajes claros y auténticos que conecten con
el publico objetivo. La vision inspira a los clientes al mostrar hacia donde

se dirige la empresa, la mision explica qué hace y por qué es relevante,
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mientras que los valores refuerzan la confianza al comunicar principios
éticos y diferenciadores. Ademas, los objetivos sirven como guia para
medir el impacto de las acciones en linea, asegurando que estén
alineadas con el propdsito general del negocio y fomenten una relacion
genuina y duradera con los clientes.

6. En el mismo sentido, é¢qué papel desempeia establecer la linea

grafica y el diseiio del logo y marca de la microempresa?
Respuesta:
Establecer la linea grafica y el disefio del logo y la marca es crucial en la
estrategia de comunicacion digital, ya que son elementos visuales que
representan la identidad de la microempresa en el entorno en linea. Un
logo bien disefiado y una linea grafica coherente aseguran que la marca
sea facilmente reconocible, generando confianza y profesionalismo.
Estos elementos también ayudan a transmitir de manera visual los
valores y el mensaje de la empresa, creando una conexién emocional
con los clientes. Ademas, una identidad visual consistente a través de
las plataformas digitales refuerza la presencia de la marca y contribuye
a su posicionamiento, facilitando la recordacion y fidelizacion de los
consumidores.

7. éQué tan importante es definir el publico objetivo o nicho de
mercado? éy por qué recomendaria realizar al menos 3 modelos
de buyer persona o perfiles de potenciales clientes?

Respuesta:
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Definir el publico objetivo o nicho de mercado es fundamental para
cualquier estrategia de marketing, ya que permite a la microempresa
enfocar sus esfuerzos en aquellas personas que tienen mas
probabilidades de convertirse en clientes. Conocer a fondo las
caracteristicas, necesidades y comportamientos de los clientes ideales
ayuda a crear mensajes y ofertas mas personalizados y efectivos.
Recomendaria realizar al menos tres modelos de buyer persona porque,
al representar diferentes segmentos de clientes, se obtiene una vision
mas amplia y precisa del mercado al que se desea llegar. Esto permite
adaptar los productos, servicios y estrategias de comunicacion para
satisfacer mejor las diversas expectativas y mejorar la conversion. Tener
perfiles distintos ayuda a entender mejor las motivaciones y problemas
especificos de cada segmento, lo que optimiza el uso de recursos y
maximiza el impacto de las campaias.

8. ¢Como pueden las microempresas utilizar de manera efectiva las
redes sociales para impulsar su presencia en el comercio
electronico?

Respuesta:

Las microempresas pueden utilizar las redes sociales de manera efectiva
para impulsar su presencia en el comercio electronico creando contenido
visual atractivo que resalte sus productos y valores, interactuando
activamente con su audiencia para generar confianza, y aprovechando
las herramientas de ventas integradas en plataformas como Instagram

y Facebook. Ademas, pueden utilizar publicidad segmentada para llegar
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a un publico especifico, ofrecer promociones exclusivas para sus
seguidores y colaborar con micro influenciadores para ampliar su
alcance. De esta forma, las redes sociales no solo sirven para generar
visibilidad, sino también para convertir esa visibilidad en ventas.

9. ¢Qué técnicas de marketing digital considera mas efectivas para
atraer y/o retener clientes hacia una tienda online?
Respuesta:
Para atraer y retener clientes en una tienda online, considero que las
técnicas mas efectivas incluyen una combinacion de SEO, publicidad
pagada, y marketing de contenidos. Optimizar el sitio web para que
aparezca en los primeros resultados de busqueda es crucial para atraer
trafico organico. Ademas, los anuncios pagados, como los de Google Ads
o en redes sociales, ayudan a llegar rapidamente a un publico objetivo.
El marketing de contenidos, por su parte, es una excelente manera de
educar a los clientes y mantenerlos comprometidos. Para fidelizar, el
email marketing es una herramienta poderosa. Puedes enviar ofertas
exclusivas o contenido personalizado que haga sentir a los clientes
especiales. También el remarketing es muy Uutil para recordarles los
productos que ya han visto. Y, por supuesto, programas de fidelizacion
que ofrezcan descuentos o puntos por compras recurrentes son una
excelente forma de mantener a los clientes regresando.

10. éCuales son las mejores practicas para comunicar la
propuesta de valor de una tienda en linea a los potenciales

clientes?
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Respuesta:
Para comunicar de manera efectiva la propuesta de valor de una tienda
en linea, es fundamental que esté clara, directa y visible en puntos clave
del sitio web, como la pagina de inicio y las descripciones de productos.
Resaltar lo que hace Unica a la tienda, ya sea a través de precios
competitivos, calidad superior o un excelente servicio, es esencial.
Ademas, utilizar testimonios de clientes y casos de éxito aumenta la
credibilidad, mientras que en redes sociales se debe compartir contenido
que destaque los beneficios y no solo las caracteristicas, complementado
con llamados a la accion claros que fomenten la compra, como
promociones exclusivas o descuentos por tiempo limitado.

11. ¢Qué importancia tiene la personalizacion en el comercio
electronico?
Respuesta:
La personalizacion en el comercio electréonico es crucial porque permite
ofrecer una experiencia de compra Unica y relevante para cada cliente,
lo que aumenta la probabilidad de conversion y fidelizacion. Al
personalizar los productos, las recomendaciones, o incluso los mensajes
de marketing segiin el comportamiento de navegacion, preferencias y
compras anteriores, se hace sentir al cliente que la tienda entiende sus
necesidades, lo que genera una conexién mas fuerte. Ademas, la
personalizacion mejora la satisfaccion del cliente, reduce la tasa de
abandono y fomenta la lealtad, ya que los consumidores se sienten

valorados y mas inclinados a regresar.
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12. ¢éQué canales de comunicacion recomienda utilizar con los

consumidores del comercio electronico?

Respuesta:

Los canales de comunicacion mas efectivos para el comercio electrénico
incluyen el correo electronico, las redes sociales, y el chat en vivo. El
correo electronico es esencial para mantener a los clientes informados
sobre ofertas, nuevos productos y actualizaciones, ademas de permitir
una comunicacion personalizada. Las redes sociales son clave para
interactuar de manera directa con los clientes, responder preguntas, y
promocionar productos de forma visual, mientras que el chat en vivo
en el sitio web facilita la atencién inmediata y resuelve dudas de manera
rapida, mejorando la experiencia del cliente. También es (til integrar
herramientas como WhatsApp Business para ofrecer un canal de
comunicacion mas personal y directo, especialmente en mercados
locales.

13. éCuales son las herramientas y aplicaciones digitales mas
asequibles y amigables de usar que recomienda a los
microempresarios para potenciar sus conocimientos digitales en
la elaboracion de contenidos promocionales como flyers, post,
reels etre otros?

Respuesta:
Recomiendo herramientas como Canva, que es muy accesible y facil de
usar, ideal para crear disefios de flyers, posts, y otros materiales

promocionales sin necesidad de tener conocimientos avanzados en
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disefio grafico. Ademas, Adobe Spark es otra opcion amigable que
permite crear contenido visual atractivo rapidamente. Para crear reels
o videos promocionales, InShot y CapCut son aplicaciones moviles
intuitivas que permiten editar videos de manera sencilla, agregar efectos
y musica, lo que las hace perfectas para promocionar productos en redes
sociales. Todas estas herramientas tienen versiones gratuitas con
funciones basicas, lo que las convierte en opciones asequibles para
microempresarios que estan empezando en el mundo digital.

14. ¢Cuales son los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para
medir la eficacia de una estrategia de comercio electrénico?
Respuesta:

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) mas importantes para medir
la eficacia de una estrategia de comercio electréonico incluyen la tasa de
conversion, que mide el porcentaje de visitantes que realizan una
compra, y el costo por adquisicion (CPA), que muestra cuanto cuesta
adquirir un nuevo cliente. El valor promedio de pedido (AOV) es crucial
para entender cuanto gasta un cliente en promedio por compra. La tasa
de retencion de clientes es otro KPI importante, ya que indica cuantos
clientes regresan para realizar compras repetidas. Ademas, el trafico
web es esencial para evaluar la cantidad de visitantes que llegan a la
tienda, mientras que el porcentaje de abandono del carrito refleja
cuantos clientes dejan el proceso de compra a medio camino, lo cual

puede ser util para mejorar la experiencia de compra. Finalmente, el
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retorno sobre la inversién (ROI) permite medir la rentabilidad de las
campafas publicitarias y esfuerzos de marketing.
15. Algunas sugerencias o recomendaciones finales.

Respuesta:

Mi recomendacion final seria que los microempresarios no teman dar el
paso al mundo digital, pero lo hagan de manera gradual y estratégica.
Comiencen por aprender lo basico y utilicen herramientas accesibles y
gratuitas como redes sociales, marketplaces y plataformas de disefo. Es
clave conocer bien a su publico objetivo y adaptar la comunicacion a sus
necesidades. Ademas, deben asegurarse de ofrecer una experiencia de
compra fluida, con opciones de pago seguras y atencion al cliente
eficiente. No olviden la importancia de medir los resultados, utilizando
KPIs para ajustar las estrategias y asegurarse de que estan alcanzando
sus objetivos. Finalmente, la consistencia en la marca y la propuesta de

valor ayudara a construir una relacion solida y duradera con los clientes.
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Anexo 6: Entrevista completa - experto 2

Transicion Microempresarial hacia el Comercio Digital

Entrevista a experto Mgtr. Diego Tapia N.

BIOGRAFIA

Diego Wladimir Tapia Nunez es un destacado docente universitario, experto en disenos de artes
y marketing digital, cuenta con una destacada formacion académica que incluye una licenciatura en
Diseno Grafico y Publicidad y una Maestria en Gerencia de Marketing por la Universidad Estatal de
Milagro y la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil respectivamente. Sus habilidades abarcan
desde la creacion de contenido digital hasta la gerencia y asesoria en campanas estratégicas de
marketing digital, ha publicado algunos trabajos de investigacion en varias revistas cientificas como
European Scientific Journal y el Observatorio de la Economia y la Sociedad Latinoamericana.

Actualmente, es Coordinador de Educacion Continua y Docente en la Universidad Estatal de

Milagro y brinda asesorias de marketing digital a empresas privadas.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA
Objetivo: Facilitar la transicion en linea del sector microempresarial de Guayaquil mediante
la adopcion de estrategias digitales efectivas que permitan identificar y superar las barreras mas
comunes.
1. De acuerdo al informe de investigacion del Observatorio Ecuatoriano de Crimen
Organizado (OECO) el 40% de microempresarios han sido victimas de secuestros,
robos y extorciones en los entornos fisicos tradicionales en los que operan sus

actividades comerciales. Frente a esto, ;qué oportunidades o ventajas tendrian los
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microempresarios al migrar sus operaciones hacia el entorno digital o comercio en
linea?

Respuesta:

En Ecuador, migrar al comercio digital permite a los microempresarios acceder a un
mercado mas amplio, superando barreras geograficas y alcanzando consumidores tanto a
nivel nacional como internacional. Ademas, se reducen los riesgos asociados con entornos
fisicos, como robos o extorsiones, y se optimizan costos operativos al depender menos de
locales fisicos. Plataformas como WhatsApp Business y redes sociales son herramientas
efectivas y asequibles para iniciar.

Para un pequeiio microempresario que viene operando desde un entono tradicional
de establecimientos fisicos, ;cual seria la forma mas efectiva para migrar hacia el
entorno digital?

Respuesta:

Lo ideal seria comenzar con un perfil comercial en redes sociales como Facebook e
Instagram, que son muy populares en Ecuador, y aprovechar WhatsApp Business para la
comunicacion directa con clientes. Posteriormente, pueden crear una tienda online en
plataformas como Tiendanube o GoDaddy, que ofrecen opciones accesibles y adaptadas al
mercado local. Es clave capacitarse en el uso de estas herramientas y disenar una estrategia
inicial sencilla.

.Cuales son las barreras técnicas mas comunes que enfrentan las microempresas al
migrar al comercio electronico? ;y como podrian ser superadas?

Respuesta:

En Ecuador, las principales barreras incluyen:

Conectividad limitada en ciertas regiones: optar por planes de internet estables y accesibles.
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Falta de conocimientos técnicos: acceder a talleres de capacitacion ofrecidos por

instituciones como el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion
(MINTEL).

Falta de confianza en pagos electronicos: promover el uso de plataformas confiables como

PayPhone o transferencias bancarias, que tienen mayor aceptacion local.

(Qué desafios financieros suelen encontrar las microempresas en el proceso de
digitalizacion? ;y qué opciones asequibles, gratis o menos costosas podrian ser
efectivas?

Respuesta:

El acceso limitado a financiamiento para herramientas digitales es un desafio comun. Sin
embargo, los microempresarios pueden aprovechar:

Programas de apoyo gubernamental: como los impulsados por BanEcuador.

Herramientas gratuitas: Canva para diseno, Google My Business para presencia local, y

TikTok para promociones organicas.

Uso de redes sociales: como canal principal de ventas, minimizando gastos en plataformas

mas complejas.

Dentro de la estrategia de comunicacion para implementar la gestion de la presencia
en linea, ;qué papel juega la vision, mision, valores y objetivos de la microempresa?
Respuesta:

Estos elementos son cruciales para crear una marca auténtica y consistente que conecte con
los consumidores. En el mercado ecuatoriano, los clientes valoran empresas con un
proposito claro y alineado con valores sociales y sostenibles. Reflejar esto en redes sociales
y en el sitio web genera confianza y fidelizacion.

En el mismo sentido, ;qué papel desempeina establecer la linea grafica y el disefio del

logo y marca de la microempresa?
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Respuesta:

Un diseno profesional y coherente aumenta la credibilidad de la microempresa. En Ecuador,

donde la competencia es alta en sectores como alimentos o moda, un logo atractivo y una

linea gréafica bien definida ayudan a destacar y a generar reconocimiento en redes sociales

y ferias locales.

.Qué tan importante es definir el publico objetivo o nicho de mercado? jy por qué

recomendaria realizar al menos 3 modelos de buyer persona o perfiles de potenciales

clientes?

Respuesta:

Es esencial para dirigir esfuerzos de marketing de manera efectiva. Realizar modelos de

buyer persona ayuda a personalizar estrategias segiin las necesidades y comportamientos

de distintos segmentos, como consumidores de grandes ciudades, zonas rurales o

millennials urbanos. Esto permite optimizar los recursos limitados de los

microempresarios.

.Como pueden las microempresas utilizar de manera efectiva las redes sociales para

impulsar su presencia en el comercio electronico?

Respuesta:

En Ecuador, las redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok son muy efectivas.

Para maximizar su impacto, los microempresarios deben:

% Publicar contenido visual atractivo, como videos de productos o historias de clientes.

% Usar estrategias locales como hashtags relacionados con la region
(#EcuadorEmprende).

% Participar en ferias virtuales y colaborar con influencers locales.

.Qué técnicas de marketing digital considera mas efectivas para atraer y/o retener

clientes hacia una tienda online?
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10.

11.

12.

Respuesta:

Uso de anuncios segmentados: en Facebook e Instagram para alcanzar publicos
especificos.

Marketing de contenido: blogs o videos educativos relacionados con los productos o

Servicios.

Promociones exclusivas: como descuentos para clientes frecuentes, especialmente en

fechas clave como el Dia de la Madre o Navidad.

;Cuales son las mejores practicas para comunicar la propuesta de valor de una tienda
en linea a los potenciales clientes?

Respuesta:

< Resaltar aspectos unicos como el uso de materias primas locales o precios accesibles.
% Usar testimonios de clientes satisfechos, lo cual genera confianza.

% Incorporar videos que muestren el proceso de elaboracion o la calidad del producto.
;Qué importancia tiene la personalizacion en el comercio electréonico?

Respuesta:

La personalizacion mejora la experiencia del cliente, lo cual es clave en Ecuador donde las
relaciones de confianza tienen gran peso. Ejemplo: enviar mensajes personalizados por
WhatsApp con ofertas o felicitaciones por cumpleanos.

. Qué canales de comunicacion recomienda utilizar con los consumidores del comercio
electréonico?

Respuesta:

WhatsApp Business: por su popularidad y facilidad de uso.

Facebook Messenger: integrado con las tiendas en redes sociales.
TikTok: para llegar a publicos mas jovenes mediante contenido creativo.

Email marketing: para clientes frecuentes y promociones especificas.
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13. ;Cuales son las herramientas y aplicaciones digitales mas asequibles y amigables de

usar que recomienda a los microempresarios para potenciar sus conocimientos
digitales en la elaboracion de contenidos promocionales como flyers, post, reels etre
otros?

Respuesta:

Canva: diseno grafico intuitivo y gratuito.

CapCut: edicion de videos ideal para TikTok e Instagram.

Google Sites: para crear paginas web basicas.

InShot: edicion de videos desde dispositivos moviles.

14. ;Cuales son los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir la eficacia de una

estrategia de comercio electronico?
Respuesta:

Engagement en redes sociales: /ikes, comentarios y compartidos.

Trafico web: nimero de visitantes y su comportamiento.
Conversion: porcentaje de visitas que se convierten en ventas.

Tasa de retencion: frecuencia de compra de clientes actuales.

15. Algunas sugerencias o recomendaciones finales.

Respuesta:

*,
o

Participar en capacitaciones ofrecidas por camaras de comercio locales.

< Aprovechar ferias y eventos digitales organizados en Ecuador para mostrar
productos.

% Usar plataformas de pago confiables como PayPhone, que se ajustan a la realidad
local.

< Mantenerse actualizado con tendencias digitales para optimizar la presencia en

linea.
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Anexo 7: Matriz de consistencia de investigacion

Indicadores en
Problema Objetivos Hipotesis Variables FLI
porcentajes
General:
¢La implementacion de un
Evaluar como la transicion hacia el
modelo de comunicacion 5. Técnicas
En 2023 cuatro de cada comercio electrénico puede contribuir a
estratégica y marketing digital Dependiente: | 6. Financieras
10 microempresarios la sostenibilidad de los microempresarios
permitird a los microempresarios Barreras 7. Conocimiento
fueron victimas de robos, | del sector comercial de Guayaquil frente
comerciales del canton Guayaquil 8. Percepcion
secuestros o extorsiones | a los riesgos de secuestros y extorsiones.
una transicion efectiva desde los A un minimo de 382
por parte del crimen
entornos de establecimientos microempresarios de la
organizado, en las 6. Disminucion de
fisicos tradicionales hacia el ciudad de Guayaquil
actividades comerciales | Especificos: costos operativos
entorno digital para fortalecer la (Encuesta online)
entorno a sus 1. Identificar las barreras técnicas, 7. Disminucion de
sostenibilidad econdmica de sus
establecimientos fisicos | financieras, de conocimiento, percepcion Dependiente: riesgos extorsivos y
operaciones y evitar que sigan
en la ciudad de y oportunidades que enfrentan las Oportunidades de secuestro.
siendo victimas de secuestros,
Guayaquil. microempresas. 8. Aumento de
robos y extorciones?
visibilidad online
9. Captacion de nuevos
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Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Indicadores en

porcentajes

FLI

Especificos:

2. Explorar la satisfaccion, percepciones,
expectativas y necesidades de los
consumidores digitales y no digitales
sobre la oferta de productos y servicios

de las microempresas en linea.

Especificos:

3. Recopilar insights de minimo dos
expertos en comunicacion estratégica,
marketing digital o desarrollo de
negocios sobre estrategias efectivas para

mejorar o iniciar la presencia en linea.

10.

clientes

Aumento de ventas.

A un minimo de seis

5. Necesidades consumidores digitales
Dependiente:
6. Percepcion de la ciudad de
Satisfaccién de
7. Expectativas Guayaquil.
los clientes
8. Servicio al cliente (Entrevista a grupo focal
presencial)
1. Microempresarios
que ya estan
A un minimo de dos
operando desde los
Dependiente: expertos en
entornos digitales.
Eficacia de la comunicacion estratégica
2. Insights efectivos
transicion y marketing digital.
para la transicién
(Entrevista telematica)
3. Herramientas

digitales préacticas
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Indicadores en

Problema Objetivos Hipétesis Variables FLI
porcentajes
Especificos: 1. Adopcion de
4.Proponer un modelo de intervencién a tecnologias digitales
Triangulacion de datos

manera de recomendaciones y 2. Gestion para la

Independiente: recolectados.
herramientas practicas y herramientas presencia en redes

Transicion (Interpretados y
para aumentar la visibilidad y sociales
online presentados por el
sostenibilidad online de las 3. Capacitacionen
investigador)

microempresas del sector de comercio de herramientas de
Guayaquil. marketing digital

Nota. FLI = Fuente de Levantamiento de Informacion
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Anexo 8: Radiografia de la extorcion

Informe integro del Observatorio Ecuatoriano de Crimen Organizado OECO. (2024).
Radiografia de la Extorsion: Tipologias y resultado de la Encuesta Nacional de Victimizacién

de Casos de Extorsion Empresarial.

Radiografia de la extorsion

Tipologias y resultados
de la Encuesta Nacional
de Victimizacion de
Casos de Extorsion
Empresarial

y

\ OBSERVATORIO ECUATORIANO
= DE CRIMEN ORGANIZADO (OECO)
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Recomendaciones

de Politica Publica

|

d

—

Realizar procesos de acercamiento y didlogo entre los diversos sectores
empresariales para desarrollar una Estrategia contra la Extorsion que
involucre a las comunidades, los gobiernos auténomos descentralizados
y la policia. Esta estrategia debe adaptarse a las particularidades
territoriales y empresariales, teniendo en cuenta las responsabilidades
y presupuestos asignados.

Elaborar programas complementarios de capacitacién en prevencién
de extorsiones a nivel comunitario. Se necesita una propuesta de
comunicacién que fomente el didlogo y la confianza entre las pequenas
empresas locales y las autoridades de control, especialmente la policia.

Implementar un sistema de seguimiento y evaluacién de los reportes
y denuncias de extorsiéon a nivel municipal para mejorar la capacidad
de respuesta ante estos incidentes y aumentar la confianza de la
ciudadania.

Proponer legislacion que aborde el tema de la extorsién, involucrando
al sector de las comunicaciones y a la policia. Esto implica evaluar los
mecanismos de entrega de lineas telefénicas, verificar la identidad
de los usuarios y garantizar herramientas de rastreo y ubicacién de
posibles extorsionadores.

Brindar capacitacién especializada a fiscales en el tratamiento de
delitos de extorsién. Este proceso es fundamental para asegurar
procesos judiciales exitosos y proporcionar apoyo especializado a la
Fuerza de Tarea dedicada a la Investigacién contra la Extorsién (FICE)
de la Policia Nacional.

Desarrollar una plataforma digital de denuncias para casos de extorsion
bajo la supervision de la Fiscalia. Aunque la Policia ha fortalecido la linea
telefénica 1800-Delito, la falta de mecanismos formales vinculados a
la fiscalia contribuye a la desconfianza ciudadana y al sentimiento de
impunidad frente a este delito.
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