Uleam

UNIVERSIDAD LAICA .
ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio

Carrera de Gestion de la Informacién Gerencial

TRABAJO DE UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR

Previo a la obtencion del titulo de:
Licenciada(o) En Gestion de la Informacion Gerencial
TEMA:
Propuesta de Modelo de Negocio E-commerce en la empresa “Muebleria Caicedo” en

el Cantén Manta 2023.

AUTORA:

BERMUDEZ ALVARADO ANALLELI LISBETH

MANTA-ECUADOR

2022



Tema
Propuesta de Modelo de Negocio E-commerce en la empresa “Muebleria Caicedo” en el

Canton Manta para el afio 2023.



’7' | NOMBRE DEL DOCUMENTO: S [
@ CODIGO: PAT-04-F-004

| 'CERTIFICADO DE TUTOR(A).

! Uleam PROCEDIMIENTO: TITULACION DE ESTUDIANTES DE GRADO | REVISION: 1

| wormsssses | BAJO LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR Pagina 1 de 1
CERTIFICACION

En calidad de docente tutor(a) de la Facultad Ciencias Administrativas, Contables
y Comercio de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y aprobado preliminarmente el Trabajo de Integracian
Curricular: Propuesta Metodolégica bajo la autoria de |a estudiante BERMUDEZ
ALVARADO ANALLELI LISBETH legalmente matriculado/a en la carrera de
Gestion de Informacién Gerencial periodo académico 2023_1 cumpliendo el total
de 240 horas (Fase 1. 96 horas, Fase 2: 144 horas), cuyo tema del proyecto
“Propuesta de Modelo de Negocio E-commerce en la empresa “Muebleria
Caicedo” en el Canton Manta 2023".

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento de los
requisitos académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en
concordancia con los lineamientos internos de la opcidn de titulacién en mencidn,
reuniendo y cumpliendo con los méritos académicos, cientificos v formales, v la
originalidad de este, requisitos suficientes para ser sometida a la evaluacion del
tribunal de titulacién que designe la autoridad competente.

Particular que cerifico para los fines consiguientes, salvo disposicién de Ley en
contrario.

Manta, 19 de julio de 2023.

Lo certifico,

I gjf@/‘z
Ing. Maria Fernanda Zambrano Vera, Mg.
_ Docente Tutor{a)
Area: Administracion

Mota 1: Este documento debe ser realizado dnicamente por ellla docente tutor/a y serd receptado sin
enmendaduras y con firma fisica original.

Mota 2: Este es un formate que se llenard por cada estudiante (de forma individual) v serd otorgado
cuando el informe de similitud sea favorable y ademas |as fases de la Unidad de Integracién Curricular
estén aprobadas.



Agradecimiento

Primeramente, agradezco a Dios por haberme dado la fuerza y valentia de seguir adelante a
pesar de cualquier obstaculo, a mis padres Elena Alvarado y Ramén Bermudez que han estado
siempre y por su apoyo incondicional que siempre me han brindado para culminar con mucho
éxito esta etapa.

A mis amigas por haber estado siempre y no permitir que decaiga en especial a Grace
Quimis, Brigith Castro y Kevin Cevallos que de una u otra manera contribuyeron con mi
propdsito.

Con amor agradezco a mi tutora Ing. Maria Fernanda Zambrano por el apoyo, ensefianza y
direccion para el desarrollo de este trabajo.

Agradezco a Juan Carlos Caicedo y Belén Alvarado por abrirme las puertas de su empresa

y permitirme llevar a cabo mi trabajo de titulacion.



Dedicatoria
Este trabajo se lo dedicd a mis padres Elena Alvarado y Ramén Bermudez que me brindaron
su apoyo incondicional para culminar con mucho éxito esta etapa y a mi Dios todopoderoso.
A mis hermanos Darwin, Michelle y Maria que siempre me han motivado a seguir luchando

por mis objetivos.



indice de contenido

I 0 PP UR PSPPI 2
[ o [=Tol T 1 T=] ) o TSR 4
=T [ To=U o] 4 - ST PRRTPR 5
INAICE dE CONENITD .......ecvoe ettt en e 6
RESUIMEN ...ttt h e e e b e e e b bt e e b b e e e sbe e e e b e e e snbe e e anneeennes 9
ADSTIACT ...ttt bbbt 10
INEFOAUCCION ...ttt b ettt b e bbb b e e b e e e e e e e 11
0] o] [T 1 - RSSO PR PSRRI 14
ODJEBLIVIOS ...ttt bbbt b bbbt b bbbt 20
ODJELIVO GENETAL ... 20
ODjetivoS BSPECITICOS ....ovieiiiiiiecie ettt te e e e sreas 20
JUSEITICACION ... ettt e e e 21
Capitulo I: Marco Teoricoy Estado del Arte........cocvoveieeiiiieieececcceere e, 24
101 C=] ] PP TR TS PPRTOPPROPIN 24
VENTA POI INTEIMET. ...ttt bbbt 24
PYIMIES e 25
Voo (=] [ofyo (=38 AN =To T Tod o ISP 26
Importancia de 10s modelos de NEJOCIO ........ccveviiiiieiii e 26
Caracteristicas de 10s modelos de NEQJOCIO.........cceiveveeiieiicce e 27
Herramientas para crear modelos de NEGOCIO .......ccoeiveririiiiiieieese e 27

Herramientas para el analisis de modelo de NEJOCIO .........ccvevverieiiicienisieieeeee 28



MOTEIO CBNVAES. ... .cuiiiiiiiiiieiee ettt b e st beeneeneeeee e 30
Estructura del MOdelO CanVas ..........ooviiiiiiiieieie e 30
LBAN STANTUD ... 31
MELOAO LEAN CANVAS......ccierieieiiiieiie sttt ee ettt ta et e e sae st resresnaeneeneeeens 31
MOUEIO B-COMIMEICTE. ... i itiesieee ettt ettt e st reesbe e b e sneenteeneennes 33
Tipos de modelos de NEYOCIO E-COMMEITE ........ccveevereerieeieeeesteetesree e eeesreesaeseeseeas 34
Categorias del €-COMMEICE ......cc.viii it nre s 35
Ventajas y desventajas del €-COMIMEICE.........ccviiiiieiieie e 36
Capitulo 11: Consideraciones MetodolOgICaS .........ccevrirereirenee e 38
Enfoque de 12 INVESTIGACION .......c.oouiiiieieiieieese e e 38
INVESTIGACION AESCIIPLIVA. ... ecvi ettt re e nre s 38
ANALISIS-SINTESIS ....veivi ettt ettt bbb reene e nes 39
ReVISION DIDHOGIATICA ........ccveiieee e e 39
POBIACION ...ttt es 39
Y [UC] 1 F PSPPSR PUPR PP 40
Proceso de recoleccion de datos de investigaCion...........coevvereeneneneine e 41
(O] oyt V7= T o] o o [T =Tt - WSS PRTRPRSSRSR 41
L =Y - USRS 41
ENCUBSTA ...ttt 42
Validez del INSTFUMENTO ...cvveiecie et e e nne s 42

Capitulo T RESUIAUOS .....eeveeeieciie ettt ste e reenne e 44



Resultados de la literatura concerniente a los diferentes modelos de negocios.............. 44
Resultados de la entrevista aplicada al gerente ..........coccooveveeve e v 47
Resultados de la encuesta aplicada a [0S ClIENteS..........ccccvvveiinin i 54
Propuesta de un modelo de NegOCIO E-COMMEITE ........ccveveerierieeie e 72
(000 0 10d (11T 1= RSP PRTOPI 80
(O o]0 100 =1 oI B PP UP RPN 81
271 o] [ToTo - 1 - SRS 82
AANIEXOS...... ettt ettt h e bR R e e AR e e R e et e R e e e Rt e Re e n e e b e nr e e nneeenns 91
GUIA 0B ODSEIVACION ......cvvevieeeiecie sttt sresre e reaneeneeneas 91

ValidaCioNES 08 EXPEITOS. ... .cuveueiretiiteite ettt bbbt 94



Resumen

Los modelos de negocio de e-commerce han revolucionado la forma en que las empresas
operan y venden sus productos o servicios, sin embargo, su aplicacion se puede ver
comprometida por ciertas limitaciones. Uno de los principales desafios que presentan las
empresas es la falta de infraestructura tecnologica, la carencia de recursos financieros y
conocimientos técnicos necesarios provocando la incapacidad para adoptar este enfoque. En la
presente tesis, se analiza la aplicacion de estrategias con el objetivo de disefiar una propuesta
de modelo de negocio e-commerce en la empresa “Muebleria Caicedo”.

La problematica se desarrolla en un entorno empresarial proactivo en donde todos quieren
desarrollar una ventaja competitiva. De esta forma, para abordar el problema identificado, se
empleé una metodologia basada en el analisis detallado y minucioso de estudios,
investigaciones y trabajos previos relevantes en el campo del e-commerce. Los resultados
obtenidos cualitativa y cuantitativamente a través de la entrevista y encuestas, conducen a
reconocer los beneficios que trae consigo el disefio e implementacion de un modelo de negocio
bien estructurado.

Para concluir, esta tesis enfatiza la importancia de la aplicacion de un modelo de negocio e-
commerce dentro de la empresa “Muebleria Caicedo”. Se pretende que la propuesta sea
estudiada y posteriormente implementada, esta aplicacién puede conducir a la empresa a
aprovechar el potencial del comercio electronico y lograr expandirse en el mercado digital.

Los descubrimientos obtenidos en el presente trabajo de titulacién, pueden proporcionar una

orientacion para las empresas que busquen innovar y gestionar una logistica eficiente.

Palabras claves: Modelos de negocio, comercio electrénico, canales de compra, pymes,

innovacion, Modelo Lean Canvas.
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Abstract

E-commerce business models have revolutionized the way companies operate and sell their
products or services, however, their application can be compromised by certain limitations.
One of the main challenges that companies present is the lack of technological infrastructure,
the lack of financial resources and the necessary technical knowledge, causing the inability to
adopt this approach. In this thesis, the application of strategies is analyzed with the objective
of designing a proposal for an e-commerce business model in the company "Muebleria
Caicedo".

The problem takes place in a proactive business environment where everyone wants to
develop a competitive advantage. In this way, to address the identified problem, a methodology
based on the detailed and meticulous analysis of studies, investigations and relevant previous
works in the field of e-commerce was used. The results obtained qualitatively and
quantitatively through the interview and surveys, lead to recognize the benefits that the design
and implementation of a well-structured business model brings.

To conclude, this thesis emphasizes the importance of applying an e-commerce business
model within the company "Muebleria Caicedo". It is intended that the proposal be studied and
subsequently implemented, this application can lead the company to take advantage of the
potential of electronic commerce and expand in the digital market.

The discoveries obtained in this degree work can provide guidance for companies seeking

to innovate and manage efficient logistics.

Keywords: Business models, electronic commerce, purchasing channels, SMEs, innovation,

Lean Canvas Model.
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Introduccion

El comercio electronico, también conocido como e-commerce, se ha convertido en una
fuerza impulsora en el mundo empresarial en los ultimos afios. Este modelo de negocio se
refiere a la compra y venta de productos o servicios a través de internet, permitiendo a las
empresas llegar a clientes de todo el mundo sin las restricciones geograficas de una tienda fisica
tradicional. (Leal, 2008) expresa que el e-commerce es ¢l “intercambio de bienes y servicios
realizado a través de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (habitualmente
con el soporte de plataformas y protocolos estandarizados)” (p. 2).

Es decir que, “una persona puede realizar la compra de un artefacto desde la comodidad de
su casa y recibirla al cabo de algunos dias (...), 0 adquirir un servicio de manera completamente
remota” (Camara de Innovacion y Tecnologia, 2022).

El aumento del acceso a internet y la adopcidén masiva de dispositivos moviles han facilitado
que los consumidores realicen compras en linea de manera conveniente y rapida. Ademas, la
comodidad de comprar desde casa, la amplia variedad de productos disponibles y la capacidad
de comparar precios y leer resefias de otros clientes han hecho que el comercio electronico sea
atractivo tanto para los consumidores como para las empresas.

Tomando esto como punto referencial, se puede mencionar con certeza que el comercio
electronico ha transformado la manera en que las empresas funcionan y establecen conexiones
con sus clientes, generando una revolucion en el campo empresarial.

El trabajo realizado, proporciona conceptos, estrategias, y todo lo concerniente con respecto
a los modelos de negocio y al e-commerce, centrandose en la logistica que se maneja en la
empresa “Muebleria Caicedo” con la finalidad de plasmar una propuesta basada en el Lienzo
Lean Canvas. Su importancia radica en direccionar a la empresa para que modifique su enfoque
convencional hacia un sistema de comercio digital, lo que le permitiria obtener una ventaja

competitiva frente a los competidores locales.
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La ejecucion de este proyecto, fue factible gracias a la disponibilidad de recursos tangibles
e intangibles. A su vez, surge de una problematica detectada la cual se pretende solucionar
mediante el disefio una propuesta de modelo de negocio E-commerce en la empresa “Muebleria
Caicedo.

El proyecto se realizd bajo una metodologia de enfoque mixto que combiné elementos
descriptivos, analisis-sintesis y revision bibliografica. En primer lugar, se realizO una
descripcion detallada de los fendmenos y variables de estudio. Luego, se recopil6 informacion
relevante a través de una exhaustiva revision bibliografica, lo que proporcion6 una vision
panoramica del tema. Finalmente, se llevd a cabo un andlisis critico de los datos recopilados,
aplicando técnicas (entrevista y encuestas) para identificar patrones y tendencias significativas.

Para facilitar la organizacion y comprension de la investigacion, brindando una estructura
clara y ldgica, se la divide por tres capitulos que se detallan brevemente a continuacién: De
forma general se explican los objetivos y el planteamiento del problema donde se expone lo
que se pretende investigar. En el capitulo I titulado “Marco teodrico y Estado de Arte” se
presenta, analiza y sintetiza la literatura existente sobre el tema de investigacion, estableciendo
las bases conceptuales y tedricas relevantes.

En el capitulo II denominado “Disefio Metodologico” se describen los métodos y técnicas
utilizados para ejecutar el proyecto. Se detalla el enfogque de estudio, el tipo de investigacion,
poblacién, muestra, las técnicas que se utilizaron para el proceso de recoleccion de datos y la
validacién de las mismas para obtener resultados confiables.

En el capitulo III “Resultados”, se presentan los hallazgos obtenidos a partir del analisis
(cualitativo y cuantitativo) de los datos recopilados luego de la aplicaciéon del instrumento.
Estos resultados respaldan los objetivos de la investigacion. A su vez, se muestra la propuesta

disefiada por la autora.
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Por dltimo, se presentan las conclusiones mismas que fueron obtenidas una vez culminada
la investigacion. En este apartado, se destacan las contribuciones y limitaciones del estudio con

la finalidad de que su contenido pueda proporcionar informacién para futuras investigaciones.
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Problema

El mundo moderno se encuentra en un entorno cambiante y de constante evolucion, el cual
se caracteriza por el desarrollo tecnolégico. En el contexto de la sociedad actual, los modelos
de negocio e-commerce en las empresas juegan un papel importante, esto se origina
generalmente porque estos modelos propician toda relacion comercial e intercambio de
informacion llevado a cabo por medio de internet que se concatena en el desarrollo de acciones
de mercado, ventas, servicio al cliente, gestion de cartera y gestion logistica.

Este tema por la relevancia empresarial que tiene ha sido tratado desde los siguientes
estudios:

A nivel mundial, (Nevarez, 2014) expresa en su libro titulado “E-commerce” que la
poblacidn posee una estrecha relacion con la tecnologia, esto a su vez evoluciona de forma
constante, con la finalidad de que las personas puedan adaptarse a requerimientos menos
complejos. También establece que el internet es visto como una oportunidad de negocio y
teniendo una vista panoramica de la historia del mundo empresarial argumenta que la forma de
hacer negocios ha cambiado, sin embargo, verifica que todas las empresas del mundo son
capaces de utilizar estas herramientas (refiriéndose a los modelos de negocio) en funcion de
sus objetivos y necesidades.

En Bolivia, se presenta el estudio efectuado por (Murillo, 2009) “Beneficios Del Comercio
Electronico” cuyo objetivo fue analizar las caracteristicas del uso del comercio electronico en
la gestion comercial. Es una investigacion de tipo descriptivo-cualitativo a nivel mundial. Por
sus resultados se evidencia que la incursion del comercio electronico ha impactado
enormemente en el quehacer de las empresas. Y por otro lado, que los clientes se han visto
beneficiados con las alternativas que se tiene hoy en dia para la compra de productos o

servicios.
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En Colombia, (Fajardo & Ramirez, 2020) realizaron un estudio que se basaba en una
“Propuesta para la Implementacion de un modelo E-Commerce en empresas dedicadas a la
Produccion De Calzado y Marroquineria en el Sector del Restepo”, cuyo objetivo fue elaborar
una propuesta para la implementacién de un modelo de comercio electrénico en pequefias y
medianas empresas en Bogota. El tipo de investigacion fue exploratorio, basado en la busqueda
de informacidn en fuentes primarias. Su disefio metodoldgico se dividid en cinco fases de las
cuales todas estaban enlazadas en la recoleccion de informacion. Por sus resultados se
determina que el comercio electrénico ha tenido un gran crecimiento en el mercado debido a
gue apoyan las ventas a través de los medios digitales que han nacido con el internet.

En lo que respecta a América Latina, (Suominen, 2019) autora del documento “El comercio
digital en América Latina” propuso como objetivo conocer mejor queé tipo de desafios enfrentan
las empresas de América Latina y el Caribe en su comercio electrénico. Es una investigacion
de tipo descriptivo-documental con un disefio metodoldgico mixto. Su investigacion direcciond
al resultado de que un gran segmento de las empresas en América Latina se encuentra bastante
digitalizadas, pero no informan ventas en linea, esto se genera porque lo toman como un reto
que no puede ser cumplido, ya que la exportacion en linea es complicada.

En Ecuador en la provincia de Chimborazo-Riobamba se llevd a cabo un estudio realizado
por (Zuiiga, Marchan, & Lopez, 2020) “Modelo de Negocio Ecommerce en Ecuador” cuyo
objetivo fue analizar las caracteristicas de la sociedad para deducir su comportamiento frente
al comercio electronico local. Se ejecutdé mediante el método descriptivo. Y en base a sus
resultados el autor llegd a la conclusion de que el desarrollo del comercio electrénico en
Ecuador crece cada vez mas rapido, sobre todo en la actualidad al estar inmersos en un entorno
globalizado en el cual los mercados pueden expandirse alrededor del mundo a través de las

tecnologias de informacion y comunicacion.
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En términos estadisticos, en el diario nacional “El Universo” (Franco, 2021) expresa que el
comercio electrénico en Ecuador alcanz6 un volumen de negocio del 43,75 % en el afio 2019
respectivamente. Para ese entonces se establecié que dicha cifra no aumentaria. Sin embargo,
este supuesto se anuld por el imprevisto acontecimiento de la emergencia sanitaria (Covid-19).
El 2020 marco un antes y un después en el comercio online.

En ese contexto, segln las Gltimas estadisticas de la Camara Ecuatoriana de Comercio
Electronico (CECE, 2021) reporté un crecimiento del 800% en visitas a los sitios webs y un
44% en 6rdenes en comparacion con 2019.

En definitiva, la participacion del e-commerce dentro del comercio ecuatoriano era de
apenas un 7,4%. Pero dicho porcentaje aumentd hasta el 15% en el 2020. En el afio 2021 el
comercio electronico mantuvo un crecimiento sostenido en Ecuador, y en el afio 2022 se
presento un incremento de 24% frente al afio anterior.

Muebleria Caicedo es una empresa que desarrolla sus actividades en la ciudad de Manta y
estd ubicada en la Av. 108 entre las calles 105 y 106 de Tarqui. Con un crecimiento dinamico
y sostenido, en la actualidad Muebleria Caicedo cuenta con 18 trabajadores, especificamente 3
encargados del area de ventas, 4 personas en el rea administrativa, 10 en area de produccion
y 1 en el area de mantenimiento. Todos capacitados para que combinen sus habilidades y
puedan brindar un buen servicio y producto a sus clientes.

La empresa busca innovar desde la obtencion de una propuesta diferenciadora para alcanzar
un alto nivel de competitividad, de esta manera se pretende introducir desde un segmento
concreto los modelos de negocio especificamente el modelo e-commerce, mismo que brinda

una mejor atencion a los clientes que buscan la adquisicion de productos o servicios.
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En estos 50 afios de trayectoria, la empresa se ha dedicado en la fabricacion y
comercializacion de diversos articulos para el hogar (camas, muebles, roperos, entre otros)
ademas de brindar estos productos también brindan servicios como lo son reparaciones y
retapizados.

El mercado de muebles y de acuerdo a los ultimos balances presentados, maneja un nivel
significativo y méas competitivo en Ecuador, por ello se busca incrementar su productividad
con el fin de ampliar el negocio.

La Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (SUPERCIAS) establece que existen
684 empresas dedicadas a la fabricacion de muebles dentro del Ecuador; sin embargo, se estima
gue son menos de la mitad quienes poseen en su estructura un modelo de negocio que les
permita transcender en sus operaciones.

Es necesario tener una vision general de las empresas que han decidido implementar un
modelo de negocio, con la finalidad de comparar los resultados que estas han obtenido y poder
tomarlas como un punto referencial en la realizacion de este trabajo de investigacion. En base
a este contexto, se llevo a cabo una visita “in situ” en la Muebleria Caicedo para tener una
aproximacion con las personas que laboran dentro de la misma y conocer de forma detallada
las actividades que realizan diariamente. A través de esta visita se pudo identificar mediante
una guia de observacion las siguientes debilidades:

La inexistencia de un modelo de negocio encaminado por:

e Desconocimiento de los modelos de negocio lo que trae consigo niveles bajos de

competitividad en el mercado.

e Falta de educacion en los procesos de ventas en linea y su principal efecto es una menor

cobertura.

e Demandas bajas de clientes y su efecto es la disminucion de ingresos.
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Por otro lado, poseen una cuenta en Facebook, en la que se pudo observar que presentan de
forma mensual sus productos y ofertas laborales. El cliente se puede contactar con el encargado
para hacer consultas, pero la compra no se puede llevar a cabo mediante ese medio porque no
disponen de un catalogo que les detalle de forma especifica el producto y servicio.

Se puede afadir que el no poseer un modelo de negocio es el problema mas evidente y que
puede traer consigo un sinnumero de causas Y efectos que alteran su accionar, pero a través de
esta intervencion se busca que las empresas reconozcan la funcionalidad de estos métodos que
pueden generarle una ventaja ante la competencia.

Muebleria Caicedo es una empresa que en los afios de actividad dentro del mercado ha
manejado de forma tradicional sus procesos de elaboracion, compra y venta. Es ese modelo
que las empresas ya traen por defecto y no les permite visualizar la innovacion desde una
perspectiva empresarial que propicie un adecuado crecimiento dentro del mercado. El
desconocimiento de los retos digitales los ha conducido a ser una empresa “casi invisible”
puesto que es capaz de vender a un nicho en especifico sin transcender y llegar a nuevos
consumidores.

A continuacion, en el gréafico 1 se puede visualizar a través de un diagrama de Ishikawa el
problema principal identificado, con las causas que lo generan y los efectos procedentes de las
mismas. En otros términos, este grafico contribuye a determinar cuales son los factores

influyentes dentro del problema que se estudia y al que se le pretende dar una solucion.
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Grafico 1:

Andlisis de problema con causas y consecuencias

Consecuencias Niveles _b_ajp de Menor cobertura de Disminucién de

competitividad mercado ingresos

Falta de desarrollo de

ecommerce como
estrategia de negocio
en "Muebleria Caicedo”
Desconocimiento Falta de educaci6n .
Causas de los modelos de en los proceso de Demandas bajas de

= - clientes
negocio ventas en linea

Nota: Se presenta un diagrama con el problema, causas y efectos identificados en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivos
Objetivo general
Disefiar una propuesta de modelo de negocio E-commerce en la empresa “Muebleria

Caicedo”.

Objetivos especificos

e Revisar la literatura concerniente a los diferentes modelos de negocio existentes, para
a partir de ello, determinar el que se ajuste de mejor manera a la idea de negocio en
estudio.

e Recopilar informacion sobre los procesos comerciales que se manejan en la empresa
“Muebleria Caicedo”.

e Caracterizar el perfil de los clientes de la empresa “Muebleria Caicedo”.

e Estructurar el Plan de Accidn para el disefio de un modelo de negocio e-commerce para

la empresa “Muebleria Caicedo”
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Justificacion

El e-commerce es un tema relevante en el contexto actual debido a la creciente importancia
que se le ha dado dentro de los mercados. (Torres C. , 2023) expresa que el e-commerce “es
hoy en dia una realidad, pero no podemos olvidar que hace diez afios no existia; sin embargo,
(...) este modelo se ha convertido en un elemento necesario para el comercio del siglo XXI”
(p. 11).

En base a esto, la presente tesis se enfoca en proponer un modelo de negocio para
implementar una estrategia de comercio electronico en una empresa dedicada a la venta de
muebles “Muebleria Caicedo” en el Cantéon Manta para el afio 2023.

Con el fin de mejorar la eficiencia y competitividad de la empresa, se busca analizar el
mercado actual y las tendencias en el sector de comercio electrénico, para desarrollar una
propuesta de modelo de negocio que permita a la empresa aprovechar las oportunidades que
ofrece este canal de ventas. El resultado esperado es una propuesta concreta y viable de modelo
de negocio, que permita a la empresa aumentar sus ventas, mejorar su posicionamiento en el
mercado y fidelizar a sus clientes.

El proposito de la investigacion es ayudar a la empresa a mejorar sus ventas y expandir su
negocio mediante el disefio de una propuesta de modelo de negocio e-commerce que contribuya
de forma rentable a ejecutar las operaciones de forma eficiente y se adapte a las necesidades
especificas de la empresa.

La empresa de muebles "Muebleria Caicedo™ ha experimentado un descenso en las ventas
de sus productos en los ultimos afios. A pesar de haber sido una empresa lider en la fabricacion
y venta de muebles de alta calidad durante muchos afios, ahora se enfrenta a una competencia

creciente en el mercado de muebles.
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Ademas, la empresa ha tenido dificultades para adaptarse a los cambios en los habitos de
compra de los consumidores. Con el auge del comercio electronico, cada vez mas personas
prefieren comprar muebles de forma virtual, lo que ha llevado a un aumento en la competencia
en linea.

La empresa también ha tenido problemas para llegar a un publico mas amplio debido a una
falta de marketing efectivo. A pesar de tener variedad de productos de alta calidad, la empresa
ha tenido dificultades para destacar entre la multitud y atraer a nuevos clientes.

En general, la empresa de muebles "Muebleria Caicedo™ se enfrenta a una serie de desafios
en la venta de sus productos. Para superar estos desafios, debera adaptarse a los cambios en el
mercado y en los habitos de compra de los consumidores, mejorar su marketing y estrategias
de publicidad.

Estos desafios conducen a determinar que el problema principal que enfrenta la empresa es
la falta de desarrollo de e-commerce como estrategia de negocio en “Muebleria Caicedo” lo
cual perjudica el llegar a mas clientes.

Es sumamente importante abordar este problema, debido a que en la actualidad el comercio
electronico esta en constante crecimiento y es una oportunidad para que la empresa aumente
sus ventas. Algunas consideraciones que explican la importancia de la propuesta metodolégica
son: Con la aplicacién de un modelo e-commerce se lograra ampliar el alcance, es decir a que
la “Muebleria Caicedo” llegue a una audiencia global en linea, a su vez se aumentard la
convivencia, ya que si el cliente compra desde la comodidad de su hogar sentira satisfaccion
lo cual aumenta la probabilidad de que realicen una segunda compra. Por otro lado, reduce los
costos esto porque no es necesario tener un espacio fisico, ni personal adicional. En resumen,
un modelo de e-commerce puede ser una herramienta extremadamente valiosa para la

“Muebleria Caicedo”.
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Para la realizacion de este trabajo de investigacion es necesario acudir a fuentes de
informacion tales como lo son: revision bibliogréfica, encuestas, observacion que sirvan como
fundamentos para tener una vision panoramica del campo y objeto de estudio. Esta recoleccion
de informacién permitird conocer el estado actual de la empresa en donde se realiza la

intervencion y servira de insumo para complementar la propuesta de e-commerce.
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Capitulo I: Marco Teorico y Estado del Arte
El avance tecnologico ha dado apertura a nuevas formas de llevar a cabo los negocios, desde
esta perspectiva, son muchos los autores que ponen en manifiesto su pensar ante esta nueva
adaptacion en el mercado. Por lo cual, en el siguiente capitulo se exponen algunas definiciones
con las cuales se pretende conducir al entendimiento de este proyecto de investigacion.

Internet

Hay que iniciar sefalando que el internet es “una red global de redes de ordenadores cuya
finalidad es permitir intercambio libre de informacion entre todos sus usuarios.” (Mendoza,
2021)

Este concepto establece de forma implicita que el internet es un sitio proveedor de
informacidn. En donde se espera que el acceso se lleve a cabo sin restricciones, sin embargo,
esto puede variar por diversos factores, los cuales pueden ser, el tipo de informacion y del autor
de la misma.

En base a esto, segun (Equipo editorial, Etecé, 2023) mencionan que una de las ventajas del
internet es que es un espacio que proporciona informacion ilimitada y diversa.

Tomando como punto de partida ambas definiciones se concluye que los autores coinciden
con sus perspectivas, entonces se puede mencionar gue el internet es la red mas grande a nivel
mundial capaz de proporcionar informacion a todas las personas.

Venta por internet

En los Gltimos afios, ha medida de como evoluciona la vida, la tecnologia y la sociedad los
métodos de interaccidon y consumo entre el proveedor y el consumidor van mejorando. La venta
por internet es actualmente una accién de gran importancia principalmente, porque los negocios
se ven en la necesidad de planear de manera minuciosa su forma de atencion para asi

incrementar sus ventas sin dejar de lado la comodidad del cliente.
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Asi, se menciona que la venta por internet “‘es la compra y venta de productos o servicios
de forma digital. Esta actividad comercial puede darse a través de sitios web, redes sociales o
plataformas de comercio en linea.” (Torres D. , 2021)

Por otro lado, (Beetrack, s.f.) establece que “las ventas por internet representan una solucion
muy efectiva para las empresas que desean llegar a audiencias méas grandes.”

Cuando se habla de comercio a través de internet se deja de lado las grandes, medianas y
pequefias empresas, solo se toma en cuenta las ganas de cada una de ellas por innovar. De esta
manera, Si una pequefia empresa tiene ganas de adaptarse a la sociedad cambiante, hara lo
posible por mejorar su gestionamiento, y esto supone el punto de partida para generar
competitividad dentro del mercado.

Pymes
(Pimentel, 2022) propone la siguiente definicion de Pymes:

Pyme significa pequefia y mediana empresa. Lo que caracteriza a una empresa como
pyme varia entre paises y regiones, pero sus caracteristicas distintivas son ciertos limites
de capital humano y financieros. En algunos paises las empresas se clasifican segun las
ventas anuales y su rubro, mientras que en otros la definicion esta ligada con el nimero
de empleados.

En base a este concepto, queda claro que las pymes no tienen una definicion que pueda
usarse a nivel mundial, porque esto varia depende el pais.

Normalmente, estas empresas poseen un capital humano significativo, ya que estos
profesionales poseen las competencias necesarias para desenvolverse en el ambito que les
corresponda. Las pymes son necesarias a nivel de cada pais, porque son las encargadas de

producir empleos e impulsar el desarrollo del capital.
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Modelos de Negocio

Este tema posee una gran relevancia en el ambito empresarial, por ese motivo se le acredita
un sinnimero de conceptos. Sin embargo, el término es considerado como “vago” debido a que
no posee una definicién generalmente aceptada. A continuacion se presentan dos conceptos:

Para (Peir6, 2017):

El modelo de negocio de una empresa es una herramienta previa al plan de negocio,
Cuyo objetivo es permitir conocer con claridad el tipo de negocio gque se va a crear e
introducir en el mercado, a quién va dirigido, cdmo se va a vender y cOmo se van a
conseguir los ingresos.

Otra definicién, viene por parte de (Osterwalder & Pigneur, Generacion de modelos de
negocio, 2013) quienes en su libro “Generacion de Modelos de Negocio establecen que:

“Un modelo de negocio es aquel que describe las bases sobre las que una empresa crea,
proporciona y capta valor.”

En ambos conceptos se describe al modelo de negocio como un lienzo, o una base
fundamental dentro de las organizaciones, en donde su funcionalidad le otorga a las empresas
una forma correcta y ordenada de manejarse a nivel general. A modo de resumen, y
examinando ambos conceptos, se puede llegar a la conclusion de que un modelo de negocio da
la pauta a que las empresas incrementen su valor.

Importancia de los modelos de negocio

“Los modelos de negocio permiten a los emprendedores innovar y por tanto, destacar frente
a la competencia.” (Bif, 2019)

En este sentido, los modelos de negocio no deberian ser considerados como una estrategia
incapaz de ser llevada a cabo, por el contrario, su importancia radica en el potencial que posee.
Ya que, permite establecer los cimientos necesarios para que la organizacion perdure

arménicamente en el mercado. Por esta razon, es trascendental su aplicacion.
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Caracteristicas de los modelos de negocio

(Royo, 2022) deduce que el modelo de negocio estd conformado por las siguientes
caracteristicas:

Es innovador: EI modelo de negocio busca que la empresa esté intercambiando de forma
constante las ideas de sus colaboradores para mejorar su operatividad, y que de alguna manera
se llegue a la conclusion de qué se debe llevar a cabo para que los mecanismos de mejora no
queden en el aire.

Es rentable: Esta caracteristica se da, principalmente, porque el modelo de negocio es
aquella herramienta que genera beneficios para la empresa. A su vez, el autor menciona que es
rentable porque busca que todas las areas de la organizacion se desenvuelvan de forma
eficiente.

Es escalable: Es decir, el modelo posee la capacidad de adaptabilidad y el mismo puede ser
aplicado en varios &mbitos, por tal motivo, se le acredita esta caracteristica.

Es medible: Busca medir los resultados de forma continua, sin embrago, se establece que
esta caracteristica se cumple Unicamente por decision propia (del gerente y el encargado de su
gestionamiento). Pero tal como expresa Peter Drucker “Lo que no se mide no se puede
mejorar”.

Herramientas para crear modelos de negocio
El autor (Diaz, 2018) menciona que “un modelo de negocio innovador y dinamico permitira
hacer frente a los retos que plantea la economia de hoy alcanzar sostenibilidad financiera” (p.3).
Desde esta perspectiva, se considera a las herramientas como una clave dentro del analisis de

los modelos de negocio. A continuacién, se presentan las siguientes herramientas:
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Tabla 1:
Herramientas para la creacion de los modelos de negocio
Herramienta Definicion
Analisis Pest Esta herramienta se centra, principalmente, en 4 factores (Politicos,

Econdmicos, Socioculturales y Tecnol6gicos) mismos que se considera
que pueden afectar a la empresa. (Martinez & Milla, 2012) argumentan
que esta herramienta permite identificar la posicion de la empresa dentro
del mercado y en base a los resultados ejecutar estrategias para

mantenerse o escalar.

Analisis Pestel (Ortega & Espinosa, 2015) expresan este analisis permite conocer el
crecimiento de la organizacion dentro del mercado. Por lo que se la
considera como una herramienta que mide Unicamente los factores

externos que pueden afectar a la organizacion.

Analisis Foda Es una herramienta que estudia una situacion de forma completa,
teniendo en cuenta las fortalezas y oportunidades (puntos fuertes)
debilidades y amenazas (puntos débiles) de lo que se pretende evaluar
su desempefio. Desde la posicion de (Sanchez, 2020) esta herramienta
contribuye a la realizacion de un estudio pormenorizado de la situacion

en la gue se encuentra la empresa.

Modelo de las 7s Como lo hace notar (Navajo, 2009) este modelo “permite analizar y
mejorar la efectividad de la organizacion”.

Las 7S: Strategy, Structure, Systems, Shared values, Skills, Style y Staff.
Se caracteriza porque cada una de las 7s esta interconectada, esta
herramienta hace referencia a los elementos compartidos, es decir, que
para evaluar el modelo de negocio es necesario estudiar la empresa en
su totalidad para reconocer con exactitud lo que se quiere mejorar o

erradicar.

Nota: La tabla presenta algunas herramientas que utilizan las organizaciones para la creacion de su modelo de

negocio. Elaborado por la autora.

Herramientas para el analisis de modelo de negocio

Las herramientas son indispensables para la optimizacion de datos facilitando su gestion
dentro de las empresas. Y en el caso del analisis de modelos de negocio se suelen utilizar
herramientas capaces de impulsar a la organizacion mediante estrategias que conduzcan a la

obtencion de resultados exitosos. (Giraldo & Rivas, 2022) en su libro Guia de andlisis para la
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innovacion en modelos de negocios afirman que estas herramientas “facilitan el analisis de los

modelos de negocio y proporcionan una imagen clara de su arquitectura”.

Partiendo desde este concepto, se detalla en la tabla 2 las herramientas que las empresas

emplean con mas frecuencia para analizar de forma completa el modelo de negocio que se

posee:

Tabla 2:

Herramientas para el analisis de modelo de negocio

Herramienta

Definicion

Modelo de negocio Alexander
Osterwalder (Modelo Canvas)

Para (Caldas & Reyes, 2017) este modelo es muy versatil
porque muestra de forma explicita los componentes de
un modelo de negocio. Esta herramienta refleja la 16gica
del camino que debe seguir la empresa para generar

ingresos.

Plan Cruncher

Es una herramienta que agiliza el andlisis del modelo de
negocio, haciendo que el proceso sea rapido. (Martinez,
2019) expresa que con esta herramienta se crea un
resumen ejecutivo que conlleva la idea de negocio que se

pretende aplicar.

Board of Innovation

Esta herramienta es una actualizacion del modelo
Canvas, utilizando no solo 9 bloques sino 16. En la
opinion de (Helenca, 2016) esta herramienta es “mas

visual e intuitiva a comparacion con el modelo Canvas”.

Lean Canvas

Es una herramienta estratégica que da paso a la
realizacion de un anélisis visual de los modelos de
negocio para incrementar su probabilidad de éxito dentro
del mercado. Tal como manifiestan (Quintero & Barreto,
2015) “es un modelo que se encuentra focalizado en

funciones de innovacion”.

Nota: En la tabla se identifican herramientas que utilizan las organizaciones para la creacion de los modelos de

negocio. Elaborado por la autora.
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Modelo Canvas

Este modelo fue disefiado originalmente por (Osterwalder & Pigneur, Generacion de
modelos de negocio, 2013) quienes expresan que el modelo Canvas es una herramienta que
permite describir, analizar y disefiar modelos de negocios.

Por otro lado, (Mouthén & Balderas, Relaciones internacionales, competitividad y
sostenibilidad en América Latina, 2022) reconocen que este modelo “posee un foco en la
centralidad del cliente y en la creacion de valor que los hacen propicios para la creacion y sobre
todo puesta en practica de productos y procesos innovadores”.

En un articulo publicado por (Prim, LIENZO LEAN CANVAS, 2019) el autor alude que
“el lienzo del modelo de negocio se divide en 9 bloques que describen por un lado, el mercado
y el cliente, por otro lado, la factibilidad del modelo desde el punto de vista empresarial”.

Como expresan estos autores, se establece que el modelo Canvas es una metodologia que
permite crear de forma visual un modelo accesible y comprensible para cualquier tipo de
negocio, ya sea este, pequefio, mediano o grande.

Estructura del Modelo Canvas

(Osterwalder & Pigneur, Generacién de modelos de negocio, 2013) los autores del libro
“Generacion de modelos de negocio” mencionan que el lienzo del modelo Canvas (grafico 2)
es una técnica que posee un lenguaje comun que da paso a que su utilizacién se convierta en

una experiencia enriguecedora.



Grafico 2:

Lienzo del Modelo Canvas
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Nota: En la tabla se aprecia el lienzo del modelo Canvas.
Fuente: (Osterwalder & Pigneur, 2013)

Lean Startup

Este modelo fue desarrollado por Eric Ries en el afio 2008 y presentado en su libro titulado
“El método Lean Startup: CoOmo crear empresas de éxito utilizando la innovacion continua”

“Este modelo posee 5 principios que se basan en: Los emprendedores estan en todas partes,
el espiritu emprendedor es management, aprendizaje validado, crear-medir-aprender y
contabilidad de la innovacion” (Ries, 2012).

(Fernandez & Llamas, 2018) afirman que el modelo startup “es un proceso iterativo de
transformacion de ideas en productos, medicién de la reaccion y comportamiento de los
clientes”. Ademas, afiade que este modelo “propone el lanzamiento de los negocios desde un
aprendizaje que se va validando a través de un circuito”.

Método Lean Canvas

Para (INCAE, 2018) ““es una herramienta de visualizacion de modelos de negocio pensada
para empresas incipientes”. Es decir, aquellas organizaciones que estan empezando a surgir

dentro del mercado. Este autor afirma también que este modelo “se enfoca en la metodologia



32

lean startup, centrada en generar nuevas ideas y llevarlas a prototipado para verificar si el
mercado esta en busqueda de las soluciones que usted esta proponiendo” (p. 1).

Grafico 3:

Lienzo del modelo Lean Canvas

PROBLEMA SOLUCION PROPUESTA DE VALOR VENTAJA INJUSTA SEGMENTOS DE CLIENTES

METRICAS CLAVE CANALES

ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESOS

Nota: En el grafico se aprecia el lienzo del modelo Lean Canvas. Fuente: (Maurya, 2014)

Elaborado por: (Espinosa & Ledesma, 2022)

Problema: No puede existir una solucién si no existe el problema. (Cyberhuaca, 2020)
menciona que “una opcion para resolver este sesgo consiste en pensar en el problema especifico
de los adoptantes tempranos. Otra opcidn es usar la técnica de “los 5 Porqués™ que consiste en
preguntar 5 veces sucesivas por qué de una situacion”.

Solucion: Se establecen una serie de alternativas capaces de dar solucion al problema
identificado. “En este bloque se tienen que definir las 3 caracteristicas mas importantes de tu
producto/servicio que ayudaran a tus clientes a solucionar sus problemas o satisfacer sus
necesidades” (Macias, 2015)

Metricas claves: Se identifican las actividades claves que se pretenden medir y estos deben

proporcionar ayuda al momento de ejecutar la toma de decisiones.
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Propuesta de valor: Este apartado dentro del modelo hace referencia a resolver y satisfacer
las dudas y necesidad de los clientes, con el proposito de ofrecer elementos diferenciadores
generando una gran ventaja en contra de la competencia.

Estructura de costos: “La estructura de costes hace referencia a los gastos que una empresa
debe afrontar para poder operar y generar ingresos” (WikiTips, 2019). Esta estructura debe
estar alineada a los otros componentes que se establecen en este modelo.

Relacion con el cliente: Con este bloque se pretende crear una base sélida que detalle el
trato que el cliente debe recibir para mejorar la comunicacion y asistencia que la empresa puede
y debe brindar.

Segmento de clientes: Consiste en dividir a los clientes en grupos que posean caracteristicas
comunes, de esta forma el modelo de negocio sabe el direccionamiento adecuado que debe
tomar para cada segmento cumpliendo sus exigencias.

Canales: Hacen referencia a los canales que concectan a los clientes con la empresa. Son
aquellos medios en los cuales la empresa busca hacerles llegar un mensaje con contenido
importante y de su interés. (Correos electrénicos, llamadas telefonicas, mensajes de texto).

Fuentes de ingresos: Es aquello por lo cual la empresa adquiere un valor monetario luego
de vender su producto o servicio, en esta caso (Osterwalder & Pigneur, Generacion de modelos
de negocio, 2013) mencionan que la principal fuente de ingresos son los clientes.

Modelo e-commerce

Este modelo ha tomado mucha relevancia en los Gltimos afios, y tuvo un alza considerable
después de la pandemia, en donde todas las organizaciones buscaban un método que les
permitiera sacar a flote su negocio.

Esta es una de las razones principales por las cuales varios expertos en el tema han buscado

consolidar una definicidn que describa de manera enriquecedora a este término, es asi que:
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(Bello, 2022) considera que el e-commerce es “como una tienda virtual. Un método de
compraventa que utiliza internet como medio para realizar transacciones y contactar con sus
consumidores.”

Por otro lado, (Ramos, 2017) entiende al e-commerce como “las transacciones comerciales
efectuadas por via electronica, utilizando la tecnologia de intercambio de datos, protocolos
seguros y servicios de pago electronico.”

El e-commerce, es entonces, una herramienta que le permite a las empresas introducirse de
forma innovadora al mercado, ya que el internet es actualmente el recurso global mas
importante.

Tipos de modelos de negocio e-commerce

Estos tipos que se detallan a continuacidn se aplican segun la categoria del e-commerce, es
asi que (Carridn, 2020) expresa en la revista de la Universidad de Cienfuegos que son 9 los
mas habituales y que pueden combinarse:

Subastas: Se realiza de forma virtual la compra y/o venta de un producto. Normalmente es
una plataforma integrada, en donde el vendedor sube un producto con un precio inicial y espera
que el comprador negocie, en caso de obtener una mejor propuesta, lo vende.

Micropagos: Las personas buscan cumplir con sus obligaciones desde la comodidad de su
hogar, por ende, este se basa en la realizacién del pago a la entidad correspondiente en el plazo
establecido.

Servicios Premium y freemium: Normalmente se ofrece un servicio, las personas deben
estar completamente interesadas en utilizarla para pagar por ello, las empresas que hacen mas
uso de este modelo de negocio son las telefonicas, y las redes sociales.

Software como servicio (Saas): Un servicio basado en la nube, donde el cliente puede

aprovechar el uso de aplicaciones a través de internet.
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Comercio electronico: Alude a la compra y venta por medio de internet. Antes solo se
usaba para comprar aquellos productos que no se podian conseguir en una tienda fisica, sin
embargo, debido a los avances innovadores ya se puede comprar cualquier tipo de producto.

Dropshipping: Es un método de entrega, en donde la empresa no busca poseer ese producto
en caso de que no le interese. Si el cliente lo necesita, la empresa busca un proveedor y hace
entrega del producto.

Donaciones: El autor menciona que no es considerado como un modelo de negocio en su
totalidad, sin embargo, es una fuente de ingresos que se lo obtiene a través de internet.

Intermediarios: Con este modelo de negocio se busca reunir toda la oferta de un mercado
en un mismo sitio, un claro ejemplo son las empresas hoteleras, que hacen intermediacion con
una empresa que ofrece boletos de avion.

Modelo de negocio basado en publicidad: Las empresas buscan llegar a mas audiencia a
través de sus redes sociales o desde un sitio web creado Unicamente para promover los
productos o servicios que brinden, este modelo es el que posee més alcance actualmente.

Categorias del e-commerce

El comercio electronico (e-commerce) considera importante algunos actores, en los que se
centra su objetivo de funcionalidad, de entre ellos se encuentran: Los consumidores, la
empresa, los inversores, los empleados y la administracion. Se los suele escribir por su sigla
correspondiente en donde a cada uno se le atribuye la letra inicial de su palabra en la estructura
completa.

En base a los actores, segun (Espinosa R. , 2020) se desglosan las siguientes categorias:

Business to Consumer B2C

De la empresa al consumidor, en donde el objetivo principal es ofrecer un producto o
servicio Unicamente a la persona interesada. Comumente, las empresas disponen de un catalogo

con lo que ofrecen y se lo brindan al consumidor para que revise con calma, luego se lleva a
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cabo el proceso de forma eficaz, los tiempos de entrega y métodos de pago varia depende de la
empresa.
Business to Business B2B
De empresa a empresa, consiste principalmente en ofrecer el itercambio de activos
(tangibles o intangibles) depende de las necesidades de la otra parte, generalmente ambas
empresas salen beneficiadas.
Consumer to Consumer C2C
De consumidor a consumidor, este tipo de comercio lo puede realizar cualquier persona que
tenga en mente intercambiar algun objeto. Regularmente, son productos y estos pueden ser
nuevos o usados.
Government to Consumer G2C
De las administraciones al consumidor, cada empresa ha buscado brindar sus productos y
servicios de forma rapida y accesible, sin que sus consumidores tengan la necesidad de asistir
hasta sus instalaciones. Por esta razon, en esta categoria se establece que el usuario puede
acceder a través de un portal web para la realizacion de pagos.
Ventajas y desventajas del e-commerce
La principal ventaja del modelo e-commerce reside en la accesibilidad y rapidez para llevar
a cabo una compra y venta, sin embargo para (Rodriguez C. , 2015) existen mas ventajas que
se detallan a continuacion:
e Permite que la empresa intervenga en un mercado mas amplio
e Se logra extender el horario de atencién
e Logra crear una ventaja competitiva
e Permite reducir costos de produccion, capital, administracion, entre otros
e Mejora la comunicacion con los clientes y efectividad de campafias publicitarias

e Flexibilidad en los métodos de pago
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El e-commerce permite que el consumidor pueda preguntar méas acerca del producto o
servicio que desea adquirir, dandole la posibilidad de que pueda comparar una empresa de la
otra.

Por otro lado, y como todo el comercio electrénico también posee sus desventajas y la
principal consiste en la seguridad. Este es uno de los aspectos mas relevantes, debido a que se
puede proporcionar informacion o estar inmersos en caer de manera facil en el engafio y ser
estafados.

(Andrada, 2021) argumenta que otras desventajas son:

e Fallos en el sitio web

e Proceso de envio

e El mercado es mas competitivo

e El cliente no puede probar el producto antes de comprarlo
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Capitulo 11: Consideraciones Metodologicas

Las consideraciones metodoldgicas que se detallan a continuacion orientaron al proceso de
investigacion del estudio que se ha ejecutado.

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se sustenta con un cumulo de estrategias que direccionaron al
cumplimiento de los objetivos propuestos. Desde la posicion de (Viteri, 2012) “se esta
verificando actualmente, que a través de los estudios mixtos se logra: una perspectiva mas
amplia y profunda del fendmeno: la investigacion se sustenta en las fortalezas de cada método
(cuantitativo y cualitativo) y no en sus debilidades”.

Con base a este contexto, la metodologia del presente trabajo muestra un enfoque mixto
porque este fue capaz de brindar una visién mas completa y enriquecedora del campo y objeto
de estudio, al combinar la objetividad de los datos cuantitativos con la profundidad y contexto
proporcionados por los datos cualitativos.

Investigacion descriptiva

Empleando las palabras de (Nieto, 2019) autor del documento “Tipos de Investigacion”
explica que el método descriptivo “es una investigacion de segundo nivel, que se basa
principalmente en la recopilacion de datos e informacion acerca de las particularidades,
cualidades y dimensiones del objeto de estudio”. Es asi que esta modalidad se centro en el
analisis descriptivo que se utilizO para especificar caracteristicas, comportamientos y
fendmenos existentes en la “Muebleria Caicedo”, a su vez ayud6 a comprender la prevalencia
de ciertos patrones de compra, preferencias de los clientes y caracteristicas del mercado,

proporcionando una visién general de la situacion actual.
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Andlisis-Sintesis

(Morales, 2013) sostiene que “la capacidad de analisis y sintesis nos permite conocer mejor
las realidades a las que nos enfrentamos, describirlas de una mejor forma, descubrir relaciones
entre sus componentes, construir nuevos conocimientos a partir de otros que ya poseiamos”.

Desde ese punto de partida, la modalidad Analisis-Sintesis se utiliz para descomponer el
problema identificado en sus elementos constituyentes, analizarlos individualmente y luego
sintetizarlos en una comprension integral a traves del marco teorico.

Esta modalidad, se utilizd principalmente para desglosar y comprender los diversos
componentes del modelo e-commerce tales como: El internet, venta por internet, pymes,
modelos de negocio, importancia de los modelos de negocio, caracteristicas de los modelos de
negocio, herramientas para crear modelos de negocio, herramientas para el analisis de modelo
de negocio, modelo canvas, estructura del modelo canvas, lean startup, método lean canvas,
modelo e-commerce, tipos de modelos de negocio e-commerce, categorias del e-commerce,
ventajas y desventajas del e-commerce.

Revision bibliografica

De acuerdo con (Bernardo, 2010) la revision bibliografica “es un proceso que se realiza en
la fase de investigacion documental”. Es asi que, esta modalidad se la realiz6 para examinar y
analizar los referentes tedricos existentes sobre el tema que se ha estudiado a lo largo de la
investigacion. En ese contexto, este paso fue util para comprender las teorias, investigaciones
previas y practicas recomendadas relacionadas con el e-commerce, lo que proporciond una
base solida para la investigacion.

Poblacion

(Arias, Villasis, & Miranda, 2016) mencionan que “La poblacion de estudio es un conjunto
de casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra,

y que cumple con una serie de criterios predeterminados”. El estudio se llevé a cabo con una
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poblacion desconocida pero se indica que consiste de individuos provenientes de distintas
ciudades, abarcando una diversidad geogréafica que incluyé areas urbanas y rurales. Esto se
debe a que el modelo e-commerce es capaz de transcender, y por esa razon se tomo esta
poblacién considerando el alcance al que se quiere llegar (ampliar las ventas a nivel nacional
mediante el uso de este modelo de negocio).

Muestra

El autor (Toledo, 2016) expresa que “la muestra puede ser definida como un subgrupo de la
poblacién o universo”. Sin embargo, la investigacion present6 una muestra infinita o también
conocida como muestra desconocida. Para ello, se aplicé una férmula estadistica que permitid
encontrar la muestra deseada:

Grafico 4:

Formula de la muestra infinita

Zixp+*q
n:=

ez

Nota: En el gréfico se aprecia la formula estadistica utilizada para determinar la muestra.

En donde:
n= Tamafio de muestra buscado
Z= Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC)
e = Error de estimacién maximo aceptado
p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g= (1-p) = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Gréfico 5:
Calculo de la muestra
CALCULO TAMANO DE MUESTRA INFINITA ZZ2«p*q
n= —
e2
Parametro Insertar Valor Tamafio de muestra n = Tamafio de muestra buscado
z 2,05 n" = Z = Parametro estadistico que
50,00% 220,25 depende el Nivel de 'Conflvanza (NC)
€ = Erro de estimacion maximo
Q 50,00% aceptado
e 5,00% p = Probabilidad de que ocurra el
evento estudiado (éxito)
Nivel de confianza Z gita =(1-=p)= ili
1,050625 56 7% 3 q = (1 - p) = Probabilidad 'de que
o — no ocurra el evento estudiado
0,25% 99% 2.58
98% 233
96% 205
50,00% 95% 1,96
90% 1,645
80% 1.28
50% 0,674

Nota: En el grafico se aprecia el calculo que se realizd para la obtencion de la muestra de la investigacion.
Elaborado por la autora.

Proceso de recoleccidn de datos de investigacion

La recoleccion de datos es la etapa que consistio en la agrupacion de informacion
significativa, misma que sirvié como aporte a la investigacion. Como sefiala (Tamayo & Silva,
2017) “estas técnicas contribuyen a determinar cuales son los recursos con los que se cuenta,
la naturaleza del objeto y el tipo y naturaleza de la fuente de datos”.

Observacion directa

(Borja, 2020) establece que “los propoésitos esenciales de la observacion directa son
explorar y describir el ambiente que se pretende estudiar”. Con el uso de esta técnica, se pudo
realizar la primera aproximacion a la empresa (Anexo 1), donde se realiz6 un registro visual
de la situacion interna. Por la cual, permitié conocer los puntos débiles que conducian a la
organizacion a la resistencia de innovar su modelo de negocio.

Entrevista

(Halperin, 2012) afirma que “la técnica de la entrevista es buena porque ha conseguido un
inteligente equilibrio entre informacion, testimonios y opiniones” (pag. 5). Para la obtencion
de la informacidn se realiz6 una entrevista semiestructurada con 12 preguntas que sirvieron

como guia, el resultado del instrumento fue validado por expertos. La entrevista tenia como
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objetivo principal recopilar informacion sobre los procesos comerciales que se manejan en la
empresa “Muebleria Caicedo”. Se la aplicd al gerente general para que explicara desde su
perspectiva, y en términos claros si tenia conocimiento sobre el e-commerce.

Encuesta

Desde la posicién de (Alvira, 2011) la encuesta “es el método mas utilizado porque ofrece
una vision general de lo que se estudia”.

Por otro lado, la técnica de encuesta “(...) permite obtener y elaborar datos de modo rapido
y eficaz”. (Casas, Repullo, & Campos, 2003). La encuesta permitio recopilar datos y obtener
informacidn de los participantes mediante una serie de 18 preguntas estructuradas. Donde se
pudo obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre opiniones, actitudes, preferencias,
comportamientos de los encuestados. Esto ayudd a comprender patrones y tendencias de los
potenciales clientes de “Muebleria Caicedo”.

Este instrumento fue aplicado a la muestra establecida (420 personas) y su objetivo de
aplicacion fue poder caracterizar el perfil de los clientes de la empresa “Muebleria Caicedo”.

Validez del instrumento

Para los autores (Lopez, Avello, Palmero, Sanchez, & Quintana, 2019) “un instrumento
debe cumplir con dos elementos fundamentales: validez y confiabilidad, (...). De no existir,
entonces debe cumplir una serie de requisitos, para ser suficientemente confiable, como para
asumir los resultados en una investigacion cientifica”.

La validez de los instrumentos se llevd a cabo con la ayuda personas especializadas
(docentes de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi), donde realizaron un analisis
detallado y examinaron si el instrumento abarcaba adecuadamente el contenido que se
pretendia medir. Posteriormente, se le dio la aprobacion necesaria para su aplicacion.

En la siguiente tabla se detallan los actores involucrados en la validacién de los

instrumentos:
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Expertos que validaron los instrumentos
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Experto Titulo de Pre-grado  Titulo de Post-grado  Aprobacién
Ing. Jesenia Elizabeth Ingeniera en Sistemas e Master en Comercio y Si
Catagua Mieles, Mg. Ingeniera en Contabilidad Finanza Internacionales
y Auditoria

Ing. Angela Evelina Ingeniera Comercial Mog. En Gestion Si
Farfan Tigre, Mg. Empresarial

Ing. Alba Lucia Céceres Ingeniera Comercial Maestria En Gestion Si
Larreategui Mg. Empresarial

Ec. Mario Roberto Arduz Economista Magister Ejecutivo en Si

Chavez

Informatica de Gestion
y Nuevas Tecnologias

Nota: En la tabla se detallan los datos principales de la formacion de los expertos y si aprobaron o no la
validacion de los instrumentos. Elaborado por la autora.
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Capitulo 111: Resultados

En este apartado se presentan los resultados esperados por cada uno de los objetivos
especificos planteados al inicio de la investigacion.

Resultados de la literatura concerniente a los diferentes modelos de negocios

Objetivo 1: Revisar la literatura concerniente a los diferentes modelos de negocio
existentes, para a partir de ello, determinar el que se ajuste de mejor manera a la idea de negocio
en estudio.

Para fundamentar teéricamente los modelos de negocios se realiz6 una busqueda exhaustiva
de informacion. Este apartado se realiza con la finalidad de dar cumplimiento al objetivo 1 del
presente trabajo que consiste en: “Revisar la literatura concerniente a los diferentes modelos
de negocio existentes, para a partir de ello, determinar el que se ajuste de mejor manera a la
idea de negocio en estudio”.

El paso principal es realizar una busqueda bibliografica unicamente de articulos usando
términos de busqueda como: “e-commerce”, “modelos de negocio”, “comercio electronico”,
“ventas online”, inteligencia de negocios”, “presencia online”. L0s resultados obtenidos se los
refleja a través de la siguiente matriz de consistencia:

Tabla 4:

Matriz de consistencia tedrica

Total de articulos

Bases de datos Filtros Total de articulos
seleccionados

GOOGLE Articulos del 2018

SCHOLAR al 2023 >3 ]
Idioma espaiiol

E-BOOK Articulos 4 1
cientificos

Total 57 9

Nota: En la matriz se presentan el nimero total de articulos que condujeron a la elaboracién del marco
tedrico. Elaborado por la autora.
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El siguiente paso consistid en elegir los articulos méas relevantes para la ejecucion de la
investigacion. Teniendo como referencia el afio de publicacidn, exposicion de interés,
localizacion geografica del estudio, idioma y relevancia del contenido. De forma consecutiva,
se aplican los criterios de inclusion (aporta informacion para el proyecto) y exclusion (no aporta
informacion para el proyecto):

Inclusion

Los articulos estaran incluidos si:

e Es informacion actual y habla, en su mayoria, sobre el e-commerce y los modelos de
negocio.

e Si estd en el idioma espafiol, y su contenido habla de las ventas que realizan las
organizaciones a través de internet.

e Abarca al e-commerce teniendo en cuenta todos sus indicadores.

Exclusion

Los articulos estaran excluidos si:

e No habla del sector empresarial.

e No expresa en términos claros al e-commerce.

El resultado fue una seleccidn de 9 articulos que cumplieron con los requisitos, mismos que
sirvieron para ejecutar la fundamentacion bibliografica.

Resultados:

A continuaciédn, se demuestran los principales conceptos sobre los modelos de negocios y
el e-commerce identificados en los articulos de interés seleccionados:

Para (Lozano, Caicedo, Fernandez, & Onofre, 2019) un plan de negocio es “el proyecto
empresarial documentado que servira como guia para la futura implementacion del negocio,
considerando que todas sus factibilidades son favorables, en base al modelo de negocio

establecido” (p. 9).
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(Melendez, Delgado, Chero, & Franco, 2021) afirman que “en un modelo de negocio
sostenible la brecha entre las empresas se acentta por desarrollar un disefio innovador que
permita entrar en el escenario competitivo” (p. 7).

El usar un modelo de negocio en una organizacion, la convierte de forma automatica en un
ente competitivo, sin embargo, hay que tener en consideracion varios aspectos como lo son la
seguridad y proteccion del consumidor, el impacto ambiental y la necesidad de mantener un
equilibrio con el comercio tradicional.

Por otro lado, Chaffey y Ellis-Chadwick (2014) como se cita en (Barrientos, 2017) indican
que comercio electronico "se refiere a las transacciones financieras y de informacion realizadas
de manera electronica entre una organizacion y cualquier tercero con el que tenga tratos™ (p.
20).

Existen “diferentes formas de comercio electronico, entre las cuales se involucra a las
interacciones digitales entre organizaciones, gobierno, consumidores, ciudadanos, comercio
movil y sus interacciones” (Alvarez, Barragan, & Menéndez, 2021)

El comercio electronico ha revolucionado la forma en que se realizan las compras y las
ventas. Su conveniencia, variedad de productos y accesibilidad global lo convierten en una
herramienta poderosa.

Anélisis:

Tomando en consideracidn estas aportaciones, se puede afirmar que el comercio electrénico
ha aportado una mayor comodidad y conveniencia a los consumidores al permitirles comprar
productos y servicios en linea desde cualquier lugar y en cualquier momento. Ademas, ha
fomentado la competencia, ampliando el alcance de los negocios y proporcionado nuevas

oportunidades de emprendimiento en todo el mundo.
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Resultados de la entrevista aplicada al gerente

Objetivo 2: Recopilar informacidn sobre los procesos comerciales que se manejan en la
empresa “Muebleria Caicedo”

En este apartado, se llevara a cabo la descripcion y el analisis cualitativo de los resultados
obtenidos de la entrevista efectuada. Se lo realizara en el siguiente orden: cronologia,
realizacion, registro y validacion, participacion del entrevistado, fundamentacion teorica y
contribucion de la investigadora.

Cronologia

La entrevista se la aplico al gerente de “Muebleria Caicedo”, y metodologicamente se la
llevd a cabo antes de la aplicacion del instrumento de la encuesta.

Realizacion

En el mes de junio de 2023, se realizo la entrevista en las oficinas de la empresa. Donde se
le proporciond a la autora de la investigacion un espacio para dar respuestas a sus inquietudes.

Se solicitd al gerente que respondiera desde su experiencia y con total honestidad, este
criterio fue planteado para que no se contaminaran los resultados y obtener informacion
completa y libre de errores.

Registro y Validacion

No se otorgo el permiso necesario para grabar la entrevista, por ende, una vez que se iban
respondiendo las preguntas planteadas, la autora iba transcribiendo manualmente, de forma
puntual, lo que el gerente le decia en la guia de la entrevista. Se procedié a realizar una
transcripcion en un documento digital.

Pregunta 1: ¢ Cual fue la motivacion para iniciar este tipo de negocio en el canton?

Participacion del entrevistado: La motivacion que tuve fue continuar con el legado de mi
padre. Que fue el fundador de Muebleria Caicedo, de pequefio observaba como de a poco fue

creando su negocio hasta convertirlo practicamente en una pyme. Mi padre era un hombre de
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negocios y aprendi mucho a tal punto en que nos convertimos en fabricantes propios de
muebles y articulos para el hogar.

Fundamentacidn tedrica: Las Pymes “es una abreviatura que se usa en la clasificacion de
empresas por su tamafio, para describir a los negocios pequefios y medianos” (Banco Pichincha,
2021)

Contribucién: Las pymes permiten determinar el tamafio de las organizaciones
fomentando, de esta forma, la diversidad empresarial. Su flexibilidad y capacidad de
adaptacion las hacen indispensables para la innovacion y el desarrollo de aquellas compafiias
que buscan ser visibles en el mercado.

Pregunta 2: ;Cuales son los procesos comerciales que actualmente tiene la “Muebleria
Caicedo”?

Participacion del entrevistado: Los procesos comerciales que disponemos actualmente
son: la fabricacion de juegos de sala, comedor, camas, roperos y cualquier otro articulo para el
hogar.

Fundamentacion tedrica: Un proceso comercial “es la serie de acciones que lleva a cabo
la plantilla de una empresa, especialmente el area de ventas, para acompafar al cliente desde
el primer contacto hasta la posventa” (Clavijo, HubSpot, 2023).

Contribucién: Considero que los procesos comerciales, son un conjunto de actividades
organizadas y secuenciales que se llevan a cabo dentro de una empresa con el objetivo de
generar valor, satisfacer las necesidades de los clientes y lograr resultados comerciales
exitosos.

Pregunta 3: ;Cuales son los productos que ofrece “Muebleria Caicedo”?

Participacion del entrevistado: Los productos que ofrecemos son: juegos de sala,

comedor, roperos, literas, bases de cama, camas, anaqueles, aparador de cocina, modulares,
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colchones, colchonetas, escritorios. Todo lo realizamos para alcanzar el nivel maximo de la
satisfaccion del cliente.

Fundamentacion teorica: “La satisfaccion del cliente esta influida de manera significativa
por la evaluacion que se hace del producto o servicio” (Zarraga, Molina, & Corona, 2018).

Contribucién: Desde mi perspectiva, a partir de cuando se identifica la satisfaccion se
puede fortalecer la fidelidad del cliente, se generan recomendaciones positivas y se impulsan
relaciones duraderas. Ademas, un aporte a la fundamentacion teorica es que para verificar si se
ha cumplido con este requerimiento, se debe evaluar también, la calidad de atencion.

Pregunta 4: ;Cdémo ha sido la conducta de los ingresos de la empresa en los Gltimos 5
afos, en una escala de positivo o negativo de acuerdo a los balances financieros?

Participacion del entrevistado: Tuvimos momentos dificiles, los balances financieros
presentaron momentos criticos, como el afio 2016 que atravesamos un terremoto y el afio 2020
con la pandemia después de estos afios incrementaron las ventas ya que las personas
necesitaban renovar sus articulos al pasar méas tiempo en casa.

Fundamentacion tedrica: Para (Jiménez, 2006) los balances financieros “presentan la
situacién financiera de un negocio, porque muestra clara y detalladamente el valor de cada una
de las propiedades y obligaciones, asi como el valor del capital” (p. 2).

Contribucién: Los balances financieros, desde mi punto de vista, son aquellos registros que
expresan claramente las actividades econdmicas que se suelen llevar a cabo dentro de las
empresas.

Pregunta 5: ¢Qué medios utiliza la empresa para dar a conocer los productos de
“Muebleria Caicedo?

Participacion del entrevistado: Los medios de comunicacidn por los que se dan a conocer
nuestros productos son: google, El Diario “La Marea”, sintonia de radios y redes sociales

(Facebook, Instagram y WhatsApp web).
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Fundamentacion teorica: “Los medios de comunicacion son todos los canales,
instrumentos o formas de transmitir informacion” (Muniz, 2019).

Contribucién: Considero que, los medios de comunicacion son herramientas que facilitan
la difusion de informacion, ademas impulsan la comunicacion entre dos 0 mas personas.

Pregunta 6: ¢;Cuales son las estrategias de marketing que usa la empresa y de qué
forma se ha implementado?

Participacion del entrevistado: Catalogos y promociones pagadas a traves de WhatsApp
Web, Facebook e Instagram son las principales estrategias de marketing que utilizamos y las
gue creemos gque son mas efectivas.

Fundamentacion teorica: (Garibay, 2009) afirma que las estrategias de marketing “son
acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de marketing, objetivos tales
como captar mas clientes, incentivar las ventas, dar a conocer los productos, informar sobre
sus principales caracteristicas, etc” (p. 2).

Contribucién: Con base a la fundamentacion tedrica, puedo afirmar que las estrategias de
marketing son planes de accion disefiados para alcanzar los objetivos comerciales de una
empresa. Estas estrategias involucran actividades y tacticas especificas que permiten crear
ventajas competitivas.

Pregunta 7: ; Como adquieren los clientes sus productos y en qué cantidad?

Participacion del entrevistado: Normalmente las ventas son por combos como por
ejemplo juegos de sala y de comedor, o camas con colchones, y también de forma individual.

Fundamentacidn tedrica: Segun (da Silva, 2021), las ventas son “una serie de pasos que
los representantes de ventas realizan para construir una relacion comercial que tenga como

resultado la venta”.
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Contribucién: Las ventas, en la actualidad, considero que constituyen una herramienta
imprescindible en la gestion de las empresas en donde su operatividad es capaz de mantener
relaciones buenas y duraderas con los clientes.

Pregunta 8: ¢ Cuales son las formas de pago que la empresa tiene a disposicion?

Participacion del entrevistado: Las formas de pago que manejamos aqui en la empresa
son al contado, tarjetas de crédito, plan acumulativo en plazo de 3 meses (con cuota inicial) y
transferencias.

Fundamentacion teorica: Para (Rodriguez J. , 2023) las formas de pago son “todos
aquellos instrumentos aceptados por el mercado, que nos permiten acceder a la compra de
productos, servicios, realizar ventas de todo tipo y pagar deudas”.

Contribucién: Las formas de pago, hacen referencia al método que se emplea para liquidar
la operacion. Habitualmente, existen muchas opciones pero la empresa siempre es la que decide
cdmo quiere que sus clientes paguen a los productos o servicios que estan adquiriendo.

Pregunta 9: ;/Ha pensado en cambiar el sistema de exhibicion para la venta de
productos y cual seria?

Participacion del entrevistado: Si, hemos pensado en cambiar el sistema de exhibicion de
los productos pero no porgue el actual no funcione, simplemente queremos ampliar los espacios
para que nuestros clientes tengan una mejor experiencia de visualizacion. Si se lleva a cabo el
plan, se lo realizaria en la sala de exhibicién (segunda planta) colocar vidrio industrial en vez
de pared y ventana.

Fundamentacién tedrica: “La exhibicion de los productos consiste en la seleccion,
colocacion y presentacion de los articulos en los lugares de venta, de modo que estos atraigan
la atencion de los clientes actuales y potenciales y motiven la accion de compra”

(Impulsapopular, s.f.).
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Contribucién: Puedo afirmar, con base a mis conocimientos que, la exhibicion de los
productos es una estrategia de marketing que implica mostrar los productos de una empresa en
un entorno fisico o digital de manera organizada. El objetivo es llamar la atencion de los
clientes, resaltar las caracteristicas y beneficios de los productos y estimular las ventas
mediante una presentacion visualmente atractiva y convincente.

Pregunta 10: ¢ Tiene la empresa presencia en redes sociales y como ha sido el manejo
de cada una de ellas?

Participacion del entrevistado: Si hemos tenido presencia en redes sociales, ya que cada
vez que se publica una promocién, aumentan las ventas y a la vez preguntamos a los clientes
de qué forma dio con el local, en el que un 60% responde, a través de redes sociales.

Fundamentacién tedrica: Para Celaya (2008) citado (Htt, 2012) se menciona que “las
redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y comparten todo tipo de
informacién, personal y profesional, con terceras personas, conocidos Yy absolutos
desconocidos” (p. 4).

Contribucién: Desde mi perspectiva, las redes sociales son plataformas digitales que
permiten a los usuarios interactuar, compartir informacion, ideas y contenido multimedia,
ademas impulsan las comunicaciones entre personas, independientemente del lugar en el que
se encuentren.

Pregunta 11: Al integrar un nuevo canal en linea para la empresa, ¢Qué impacto cree
gue tendra en los procesos de preventa, venta, precio de los productos, logistica y
distribucidn, solucién de quejas y reclamos?

Participacion del entrevistado: Creo que las ventas en linea son algo aterradoras pero
considero que si serian de gran ayuda. Porque para toda empresa es importante que aumenten
las ventas y esta seria una modalidad interesante de dar a conocer nuestros productos y empresa

y a la vez una forma mas rapida de compra y venta digital.
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Fundamentacion tedrica: Las ventas en linea corresponden al “proceso de compra, venta
o intercambio de bienes, servicios ¢ informacion a través de la red (Internet)” (Guerra & Torres,
2012).

Contribucién: Desde mi apreciacion, las ventas en linea hacen referencia a la transaccion
comercial realizada a través de plataformas digitales. Este proceso se lleva a cabo sin la
necesidad de una interaccion fisica entre el vendedor y el cliente, permitiendo realizar compras
desde cualquier lugar con acceso a Internet.

Pregunta 12: ¢;Tiene alguna observacion o sugerencia para la propuesta de
implementacion del comercio electronico?

Participacion del entrevistado: Una sugerencia es que se cree una estructura que sea de
facil manejo, también es importante ir innovando disefios tanto en sus productos, asi mismo
colocar cada cierto tiempo promociones de estos. A las personas le llaman mucho la atencion
las promociones y de forma digital es ain mas interesante verlos.

Fundamentacion teorica: (Abad & Calderon, 2017) expresan que los clientes “tratan de
investigar sobre el producto que desean comprar comparando diferentes precios por medio del
internet antes de comprar dicho producto, por lo cual es clave para el comercio electronico
tratar de detallar la informacion mas relevante”.

Contribucién: Con base al concepto tedrico, estimo que un espacio que sea facil de
navegar, con un disefio intuitivo y una estructura clara es capaz de optimizar la velocidad de
carga de las paginas enriqueciendo la experiencia final del usuario. Y si se quiere atraer un
nuevo grupo objetivo que haga parte de los clientes actuales, se debe considerar la
implementacién de un sistema de valoraciones y opiniones de los usuarios para generar

confianza de los productos y servicios que ofrece “Muebleria Caicedo”.
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Resultados de la encuesta aplicada a los clientes

Objetivo 3: Caracterizar el perfil de los clientes de la empresa “Muebleria Caicedo”.

Para dar cumplimiento a este objetivo, se presenta a continuacion el analisis cuantitativo de
la informacion recolectada a través del instrumento de la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa “Muebleria Caicedo”.

Este proceso se lo realizd con la utilizacion del software Excel para generar los graficos una
vez tabulados los datos. Este analisis se fundamenta en un enfoque descriptivo, el cual implica
analizar e interpretar cada una de las preguntas a partir de la informacion recopilada en los
datos.

Tablay Grafico 1:
Edad de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Entre 18-25 afios 290 69.00
Entre 26-35 afios 64 15.20
Entre 36-45 afios 39 9.40
Més de 46 afios 27 6.40

TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Entre 18-25
anos,
69%

Entre 26-35
afios, Entrg 36-45
15.20% anos, Mas de 46 afios,
9.40% 6.40%

Elaborado por: La autora
Anélisis
Con relacion a la edad de las personas encuestadas, se aprecia que las edades comprendidas
entre 18-25 afios poseen un 69%, donde se concentra la mayor cantidad de personas, por lo
cual se puede mencionar que la mayor parte de los clientes de “Muebleria Caicedo” esta

conformado por personas jovenes. En segundo lugar, se ubica con un 15.20% el grupo de
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clientes con edades que oscilan entre 26-35 afios, le sigue las edades comprendidas entre 36-
45 afios con un 9.40% y los clientes de mas de 46 afios alcanzan un porcentaje de 6.40%.

Interpretacion

Los resultados obtenidos hacen llegar a una conclusion fundamentada que radica en que si
la empresa “Muebleria Caicedo” tiene una clientela predominantemente joven, es importante
que adapten las estrategias de marketing y comunicacion para conectar con su estilo de vida,
preferencias y valores. Se pueden enfocar en canales digitales y redes sociales para ofrecer sus
productos y servicios acordes a sus necesidades de su publico objetivo, asi logran brindar
experiencias personalizadas para mantener su fidelidad.

Tablay Grafico 2:
Género de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Femenino 289 68.80
Masculino 131 31.20
Otro 0 0
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Otro
0%

Masculino
31%

Femenino
69%

Elaborado por: La autora
Andlisis
Del 100% de clientes encuestados se puede determinar, en base a los resultados recolectados

que el 69% se identifican con el género femenino y un 31% con el género masculino.
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Interpretacion

Cuando la mayoria de los clientes son mujeres, es esencial comprender sus necesidades y
preferencias especificas. Se debe desarrollar una oferta de productos y servicios que responda
a sus intereses, promover una comunicacion inclusiva y centrada en sus valores, y establecer
relaciones basadas en la confianza y la empatia para fomentar la satisfaccion, sin embargo,
seria indispensable disefiar y aplicar métodos para atraer a mas personas del género masculino.

Tablay Grafico 3:
Accesibilidad a internet
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Sl 416 99.05
NO 4 0.95
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

NO
1%

Sl
99%

Elaborado por: La autora

Anélisis

Una gran cantidad de clientes encuestados que representan el 99% afirma que tiene acceso
a internet, frente a un porcentaje menor 1% que menciona no disponer de un proveedor de
internet.

Interpretacion

La brecha digital en las compras online se evidencia entre aquellos clientes que tienen
acceso a internet y aquellos que no lo tienen. Las personas con acceso disfrutan de la

comodidad, variedad y conveniencia de las compras en linea, mientras que aquellos sin acceso
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se ven limitados en su capacidad de aprovechar estas ventajas, lo que puede afectar su acceso
a productos, precios competitivos y oportunidades de compra.

Tablay Grafico 4:
Dispositivo tecnolégico més utilizado para ingresar a internet

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE(%)
Celular 401 69
Computadora de escritorio 7 15.20
Computadora portatil 12 9.40
Tablet 0 6.40
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Computadora
portatil, Tablet,
9.40% 6.40%

Computadora de
escritorio,
15.20%

Celular,
69%

Elaborado por: La autora

Anélisis

Segun el estudio realizado y la aplicacion de la encuesta se concluye que el 69% de los
clientes de la empresa “Muebleria Caicedo” utilizan el celular para acceder a internet, un
15.20% menciona que utiliza una computadora de escritorio, un 9.40% emplea el uso de
computadores portatiles y un 6.40% dispone de una Tablet como herramienta para tener
accesibilidad a internet.

Interpretacion

Estos datos demuestran que la empresa deberia considerar la importancia de optimizar la
experiencia en linea para dispositivos moviles, ademas deberan establecer estrategias para que
los clientes no presenten mayor dificultad al momento de querer visualizar sus productos y/o

Servicios.
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Tablay Grafico 5:
Red social mas utilizada por los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Facebook 76 18.1
Instagram 44 10.5

TikTok 66 15.70
WhatsApp 229 54.50
Otros 5 1.20
Ninguno 0 0
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

- Otros
Ninguno 1%
0% Facebook

18%

Intagram
10%

WhatsApp
55%
Tik Tok
16%

-

Elaborado por: La autora

Anélisis

De la tabla y grafico presentados se extrae que la red social mas utilizada por los clientes de
la empresa es WhatsApp con un 55%, un 18% menciona que usan con mas frecuencia la
aplicacién Facebook, 66 clientes que corresponde a un 16% destacan que utilizan TikTok, un
10% expresa que utilizan el aplicativo Instagram y un 1% de los clientes afirman que utilizan
otras redes sociales.

Interpretacion

El hecho de que algunos clientes utilicen una red social mas que otra para acceder a internet
indica preferencias y patrones de uso especificos. Esta disparidad puede influir en la forma en

que la empresa se conecta con su audiencia objetivo, es asi que partiendo de este analisis, la
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empresa debe adaptar sus estrategias de publicidad que posean contenido relevante para

maximizar la participacion y el impacto en dicha red social preferida por sus clientes.

Tablay Grafico 6:
Interés sobre los productos mediante redes sociales
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 226 53.80
NO 194 46.20
TOTAL 420 100
Elaborado por: La autora
NO
46%
Si
54%
Elaborado por: La autora
Analisis

Del 100% de los clientes encuestados, un 54% expresan que si les gustaria recibir
informacidn a través de redes sociales acerca de los productos, promociones o publicidad que
llegue a realizar “Muebleria Caicedo”, sin embargo, un 46% siendo un porcentaje bastante alto,
afirma que no tienen interés en conocer estos aspectos.

Interpretacion

Se puede apreciar que la diferencia entre los clientes que desean obtener informacion a
través de redes sociales y aquellos que no lo desean presentan un porcentaje similar. De esta
forma, resulta crucial que la empresa ajuste sus programas de comunicacion y proporcione
alternativas para llegar de forma efectiva a ambos grupos, garantizando asi la satisfaccion de

sus necesidades en términos de informacion y atencién al cliente.
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Tablay Grafico 7:
Conocimiento de los encuestados sobre el comercio electrénico

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 360 85.70
NO 60 14.30
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

NO
14%

86%

Elaborado por: La autora

Anélisis

Este item tiene gran importancia porque forma parte de las aspiraciones de la investigacion,
por cuanto sefiala la postura que tienen los clientes acerca del comercio electrénico. Y en
efecto, un 86% ha destacado que conoce muy bien lo que es el e-commerce, pero un 14%
menciona no tener conocimiento al respecto.

Interpretacion

La distincién entre clientes que estan familiarizados con el comercio electronico y aquellos
que no lo estan indica diferentes niveles de conocimiento y experiencia en el &mbito digital. La
empresa “Muebleria Caicedo” debe adaptar su enfoque, brindando educacion y orientacion a
los clientes menos familiarizados, al tiempo que brinda una experiencia fluida y avanzada a

aquellos que ya estan familiarizados con el comercio electronico.
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Tablay Grafico 8:
Ha realizado compras por internet
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAUJE (%)
Sl 352 83.80
NO 68 16.20
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

NO
16%

84%

Elaborado por: La autora

Anélisis

La apreciacion obtenida en esta pregunta fue que un 84% de los clientes de la empresa
“Muebleria Caicedo” ya ha experimentado, en algin momento, la adquisicion de algiin bien o
servicio por medio del internet, y un 16% expresa no haber vivido esta experiencia.

Interpretacion

Con base a estos resultados, se puede deducir que aquellos clientes que han realizado
compras en linea tienen experiencia y confianza en el comercio electrénico, lo que indica una
mayor disposicion a utilizar esta modalidad de compra. Por otro lado, los clientes que no han
realizado compras en linea pueden estar menos acostumbrados o tener preocupaciones sobre la
seguridad y la experiencia de compra en linea. La empresa debe abordar estas diferencias para
fomentar la adopcion y proporcionar una experiencia confiable y satisfactoria para ambos

grupos de clientes.
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Tablay Grafico 9:
Canales para realizar compras online
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE(%)
Paginas web 52 12.40
WhatsApp 144 34.30
Redes sociales 189 45.00
Aplicaciones méviles 35 8.30
TOTAL 420 100
Elaborado por: La autora
Aplicaciones
moviles Paginas Web
8% 13%
Redes sociales Whatsapp
45% 34%
Elaborado por: La autora
Anélisis

En referencia a esta pregunta, los resultados indican que 45% de los encuestados utilizan las
redes sociales como principal canal para realizar compras en internet, un 34.30% expresa que
utilizan whatsApp, por otro lado, un 12.40% establecen que usan paginas web, y un 8.30%
afirma utilizar aplicaciones mdviles para realizar el proceso de compra.

Interpretacion

La variedad de canales utilizados por los clientes de “Muebleria Caicedo” para realizar
compras en internet revela la importancia de la omnicanalidad en el comercio electronico. Los
clientes pueden optar por paginas web, aplicaciones mdviles, plataformas de redes sociales o
incluso realizar compras a traves de WhatsApp. Por ende, la empresa debe adaptar su presencia
y estrategias a estos diversos canales para maximizar las oportunidades de venta y brindar una

experiencia fluida y coherente en cada uno de ellos.
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Tablay Grafico 10:
Aspectos para realizar una compra
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Calidad 193 46.00
Precio 140 33.30
Diversidad 9 2.10
Caracteristicas del producto 38 9.00
Promociones 40 9.50
TOTAL 420 100
Elaborado por: La autora
Caracteristicas del Promociones
producto 10%
Diversida 9% Calidad
2% 46%
Precio
33%
Elaborado por: La autora
Anélisis

El 46% de los encuestados afirman que, el principal aspecto que consideran al momento de
realizar una compra es la calidad del producto, un 33% menciona que lo primordial para ellos
es que el precio sea accesible, un 10% establece que solo realiza la compra si el producto esta
en promocion, un 9% se detiene a revisar de forma minuciosa las caracteristicas de lo que va a
adquirir, y por ultimo, un 2% considera que se fija en la diversidad del producto.

Interpretacion

Partiendo de este andlisis, la empresa puede tomar diversas acciones para abordar las
preferencias de los clientes al realizar una compra. Resultaria importante que “Muebleria
Caicedo” se enfoque en la calidad del producto, mejorando su disefio y fabricacion para cumplir
con las expectativas y generar confianza. Ademas, puede establecer planes de precios

competitivos y promociones periodicas para atraer a aquellos que buscan precios accesibles o
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descuentos. Proporcionar informacion detallada sobre los productos, incluyendo caracteristicas
técnicas y beneficios, ayuda a que los clientes tengan nocion de lo que quieren adquirir.
Finalmente, se puede ampliar la diversidad de productos disponibles, esto con el propdsito de
satisfacer diferentes gustos y necesidades.

Tablay Grafico 11:
Intereses de los clientes al realizar sus compras

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Descuentos en las compras 210 50.00

Promociones 2x1 108 25.70

Recibir regalos adicionales por sus 58 13.80

compras

Cupones para concursos Yy sorteos 5 1.20
Cupones de descuentos 39 9.30
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Cupones para Cupones de
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14%
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B
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Elaborado por: La autora

Anélisis

En el presente grafico se refleja que un 50% de encuestados consideran que les gustaria
recibir descuentos cada vez que realicen una compra, a un 26% les interesa adquirir
promociones 2x1 cada vez que adquieran un producto, un 14% manifiesta que prefieren que se
les otorguen regalos adicionales por sus compras, a un 9% les llama la atencion el hecho de
recibir cupones de descuento y un 1% de los clientes afirman que estan interesados en que se
les proporcionen cupones para participar en los concursos y sorteos que realice “Muebleria

Caicedo”.
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Interpretacion

La empresa debe considerar estos diferentes aspectos para poder complacer las necesidades
de su publico, generar confianza, fortalecer la relacion con ellos y obtener su fidelidad a largo
plazo.

Tablay Grafico 12:
Métodos de pago

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Efectivo 139 33.10
Tarjeta de crédito (PayPal) 20 4.80
Deposito 117 27.90
Dinero electrdnico 6 1.40
Transferencia 138 32.90
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Efectivo
33%
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33%

Dinero electrénico
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28% 5%

Elaborado por: La autora
Analisis

Del 100% de los clientes encuestados, un 33% indican que la forma en la que prefieren
pagar sus compras es mediante transferencias, otro 33% mencionan que el método de pago en
efectivo es mas conveniente en relacion con las demas alternativas, un 28% manifiesta que
realiza la cancelacion de lo que adquiere mediante depoésitos, el 5% establece que lo realiza
mediante tarjetas de crédito (PayPal), mientras que un 1% que representa a 6 clientes

manifiestan que lo hacen con dinero electrénico.
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Interpretacion

Observando el andlisis cuantitativo, el valor mas alto es el que establece que los clientes
prefieren pagar mediante transferencias, si la empresa considera esta opcién como una nueva
forma de pago, se deberia priorizar la implementacidn de opciones seguras y convenientes para
este método. Esto puede incluir proporcionar informacion bancaria para transferencias, facilitar
procesos &giles y brindar asistencia para garantizar una experiencia de compra fluida y

satisfactoria.

Tablay Grafico 13:
Razén para no comprar de forma online
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE(%)
Falta de seguridad 292 69.50
Desconocimiento 25 6.00
Prefiere asistir a una tienda fisica 82 19.5
Forma de pago (no son accesibles) 21 6.40
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora
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Elaborado por: La autora
Anélisis
En base a lo que todos los encuestados contestaron se determina que, un 69.5% expresa que
no compraria de forma online por falta de seguridad, un 19.50% demuestra que no lo hace
porque prefiere asistir a una tienda fisica y tener la oportunidad de ver el producto antes de

adquirirlo, un 6% manifiesta que no compra de esta forma porque desconoce cémo es la forma
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adecuada de ejecutar el proceso y un 5% afirma que la razon por la que no compraria internet
porque las formas de pago no son accesibles.

Interpretacion

Se puede apreciar gue los clientes no comprarian por internet debido a varias razones, para
dar un primer paso, la empresa puede implementar medidas como garantizar la seguridad de
los pagos y proteger los datos personales, proporcionar informacion clara y detallada sobre el
proceso de compra, ofrecer politicas de devolucion y reembolso flexibles, y brindar un
excelente servicio de atencion al cliente para resolver cualquier duda o inquietud.

Tablay Grafico 14:
Recomienda comprar online

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Sl 161 38.30

NO 57 13.60

TAL VEZ 202 48.10
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora
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Analisis
Un 48% de los encuestados respondio que tal vez recomendarian a otras personas realizar
compras a través de internet, un 38% expresa que si sugeriria hacer compras de esta forma,

mientras que un 14% opina que no lo haria.
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Interpretacion

Si “Muebleria Caicedo” desea fomentar que sus clientes recomienden la compra en linea, la
empresa debe brindar una experiencia excepcional, ofrecer productos de calidad, garantizar la
satisfaccion del cliente, brindar un servicio de atencion al cliente eficiente y personalizado,
ademas proporcionar incentivos como programas de referidos o descuentos exclusivos para

promover la recomendacion boca a boca.

Tablay Grafico 15:
Preferencias para recibir informacion sobre productos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Facebook 350 83.30
Instagram 54 12.90
Twitter 5 1.20
YouTube 6 1.40
Yahoo 5 1.20
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora

Twitter YouTube Yahoo
instagram 1% 2% 1%

Facebook
83%

Elaborado por: La autora
Analisis
Al explorar sobre las preferencias de los clientes ante el uso de aplicaciones para recibir
informacién sobre productos, un 83% menciona que les gustaria recibir este tipo de
informacion por medio de la plataforma de Facebook, a un 13% les gustaria visualizar esto por
medio de Instagram, un 2% mediante YouTube, y a 1% les gustaria ver mediante Yahoo y

Twitter correspondientemente.
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Interpretacion

Con relacion a el analisis, la empresa debe fijar las principales plataformas en las que sus
clientes desean obtener informacion, de esta forma se tiene la certeza de que dicho contenido
se puede expandir.

Tablay Grafico 16:
Beneficios de un modelo de negocio e-commerce

ALTERNATIVAS FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)

Excelente 125 29.80
Buena 229 54.50
Regular 66 15.70
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora
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30%

54%

Elaborado por: La autora

Analisis

Al explorar sobre los beneficios que trae consigo un modelo de negocio e-commerce la
mayoria de la muestra (54%) la evalian como buena, 125 encuestados que corresponde a 30%
califican que el beneficio de esta implementacion es excelente, y otro porcentaje bajo pero
considerable la evalta como regular (30%).

Interpretacion

Se aprecia que los clientes de la empresa reconocen, en gran medida la importancia que

tiene un modelo de negocio de comercio electronico, de cierta forma, reconocen sus beneficios
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como actores involucrados y a su vez esto les brinda acceso conveniente a productos y
servicios, amplia variedad de opciones, comodidad en las compras, precios competitivos,
flexibilidad horaria y la posibilidad de disfrutar de promociones exclusivas, mejorando su
experiencia de compra.

Tablay Grafico 17:
Consecuencias de la implementacion de un modelo de negocios e-commerce en “Muebleria
Caicedo”

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

(%)
Ventas 156 37.10

Productividad 34 8.10
Competitividad 50 11.90
Publicidad 122 29.00
Mayor comunicacién con los clientes 58 13.80
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora
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Elaborado por: La autora

Anélisis

Del 100% de los clientes encuestados, un 37% menciona gue un aspecto que mejoraria si se
implementa un modelo e-commerce en la empresa “Muebleria Caicedo” serian sus ventas, un
29% afirma que mejoraria su publicidad, un 14% declara que esta implementacion ayudaria a
que haya mas comunicacion entre la empresa y los clientes, un 12% de los clientes menciona
que perfeccionarian su competitividad en el mercado y un 8% asegura que se aumentaria la

productividad de la empresa.
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Interpretacion

Con base a los datos obtenidos, se puede declarar que los beneficios que trae consigo la
implementacion de un modelo e-commerce son muchos y variados. De esta forma, es necesario
que la empresa profundice sus conocimientos sobre el tema abordado en el presente trabajo.

Tablay Grafico 18:
Percepcion sobre la demanda de la empresa “Muebleria Caicedo”

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Excelente 49 11.40
Buena 207 49.60
Regular 164 39.00
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 420 100

Elaborado por: La autora
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Elaborado por: La autora
Analisis

En referencia a esta pregunta, los resultados indican que 50% de los encuestados afirman
que la demanda de la empresa es buena, un 39% expresa que su demanda es regular y un 11%
establece que es excelente.

Interpretacion

Con esta pregunta, se puede mencionar que si los clientes perciben que la demanda de la
empresa es buena, puede generar confianza y credibilidad. Por ende, ellos pueden interpretar
que la empresa es popular, confiable y ofrece productos o servicios de calidad, lo que a su vez

puede influir en su decision de compra y recomendarla a otros.
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Propuesta de un modelo de negocio e-commerce
Objetivo 4: Estructurar el Plan de Accion para el disefio de un modelo de negocio e-
commerce para la empresa “Muebleria Caicedo”

Grafico 6:

Mapa de empatia

:Qué piensa y siente?
- (Este producto o servicio es lo que necesito?
- ¢Es confiable esta tienda en linea?
- ¢El precio es justo en comparacion con otros
lugares?
- (Puedo confiar en las opiniones y resefias de
otros clientes?
- ¢Sera una experiencia de compra positiva y sin
complicaciones?

:Quéoye? :Quéve?
- Recomendaciones de amigos, familiares o - Un sitio web o plataforma de e-commerce.
colegas. . - Productos o servicios ofrecidos.
- Publicidad y promociones de la tienda en linea. - Informacién sobre precios, promociones y
- Experiencia de otros clientes. descuentos.
- Varias formas de pago. ‘ - Opiniones y resefias de otros clientes.

- Entregas rapidas. - Proceso de compra y opciones de entrega.

:Qué dicey hace?
- Busca informacion sobre el producto o servicio en linea.
- Lee resefias y opiniones de otros clientes.

- Compara precios y promociones con otras tiendas en
linea.

- Agrega productos al carrito de compras.

- Procede con el proceso de compra o abandona el sitio.

Esfuerzos Resultados
- Completa formularios y proporciona informacioén personal. - Entrega oportuna y en buenas condiciones.
- Realiza el proceso de pago y envio. - Servicio al cliente eficiente y amigable en caso de necesitar
- Toma decisiones basadas en las opiniones de otros clientes. asistencia.
- La primera decision tomada esta acompariada de miedo a - Se ahorra tiempo al realizar las compras.

ser estafado.
Nota: El grafico muestra un mapa de empatia donde se expresan las perspectivas de los clientes a través de las
encuestas aplicadas.

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar la propuesta del presente estudio, se tuvo en consideracion el Modelo Lean
Canvas, la estructura para su disefio estuvo basada en: comprender la idea de negocio,
identificar segmentos de clientes, especificar problemas y necesidades, establecer soluciones y
la propuesta de valor, definir canales de distribucién, determinar fuentes de ingresos, analizar
recursos clave, evaluar actividades y evaluar la estructura de costos.

El objetivo es crear una representacion visual y concisa del modelo de negocio de la

empresa, el mismo que se pretende sea comunicable y comprensible para todos los interesados.



Datos Informativos

Beneficiarios: “Muebleria Caicedo”

Objetivo: Disefiar una propuesta de modelo de negocio E-commerce en la empresa

“Muebleria Caicedo.

Grafico 7:

Lienzo del modelo Lean Canvas de la empresa “Muebleria Caicedo”™

.
« L
- -

4

e

PROPOSITO

v

“

Proporcionar una estructura visual y sistematica para analizar y validar la viabilidad del modelo de
negocio e-commerce en la empresa "Muebleria Caicedo".
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Nota: Se presenta el lienzo del modelo Lean Canvas para la empresa “Muebleria Caicedo”.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias para la propuesta de modelo de negocio e-commerce

Causa

Desconocimiento de los modelos de negocios (Se pudo apreciar un desconocimiento

significativo con respecto al tema abordado).

Objetivo

Desarrollar una propuesta de modelo de negocio en linea para “Muebleria Caicedo”
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Estrategia 1
Organizar y estructurar los contenidos que deben ir en la tienda y el catalogo en linea en las
redes sociales (WhatsApp, Facebook, Instagram y Pagina web).
Actividades
e Crear una organizacion logica de productos o servicios en categorias relevantes.
Agrupar los articulos de manera que sea facil de entender y navegar para los clientes.
e Colocar imégenes de alta calidad de los productos o servicios. Las fotografias deben
ser claras, nitidas y representativas de lo que estas vendiendo.
e Conectar las plataformas de redes sociales mencionadas con el fin de crear una
colaboracion y participacion simultanea con los clientes.
Estrategia 2
Lograr el posicionamiento de la empresa “Muebleria Caicedo” en el mercado.
Actividades

e Crear un plan integral de marketing digital que incluya acciones como la
optimizacion de motores de busqueda (SEO), publicidad en linea, marketing de
contenidos, redes.

e Optimizar la velocidad de carga de las paginas, incluyendo llamadas a la accion
claras y brindar una experiencia fluida y satisfactoria para los visitantes.

e Identificar oportunidades para establecer alianzas con otras empresas o influencers
relevantes en la misma industria. Esto puede incluir colaboraciones en marketing
conjunto o promociones cruzadas.

Causa

Falta de educacion en los procesos de ventas en linea.
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Objetivo

Proporcionar a los miembros del equipo de ventas en linea el conocimiento y las habilidades a

través de un plan de capacitaciones.

Estrategia 1

Implementar un programa de capacitacion integral para el equipo de ventas en linea.

Actividades

Realizar una evaluacion de las habilidades actuales del equipo de ventas en linea y
determinar las &reas en las que necesitan mejorar.

Utilizar métodos de ensefianza interactivos, como ejercicios practicos y estudios de
casos, para que los miembros del equipo puedan aplicar y practicar lo que han
aprendido.

Establecer un sistema de seguimiento y retroalimentacion para evaluar el progreso del

equipo.

Estrategia 2

Crear y compartir contenido educativo que ayude a los clientes a comprender mejor los

procesos de ventas en linea.

Actividades

Crear guias detalladas y féciles de seguir que expliquen los diferentes procesos de
ventas en linea.

Crear videos instructivos que demuestren visualmente cdémo navegar por el sitio web,
realizar una compray utilizar las diferentes caracteristicas y funcionalidades relevantes
para los procesos de ventas en linea.

Escribir articulos de blog informativos que aborden preguntas frecuentes, consejos

practicos y consejos Utiles relacionados con los procesos de ventas en linea.



Tabla 5:

Plan de accion
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Objetivos Estrategias Actividades Recursos Responsables | Tiempo | Resultados
Configurar y personalizar la Humanoy | Gerente de 1 mes
tienda en la herramienta Tecnologico | Marketing
Wordpress. Digital. _
Al implementar un
_ _ modelo de negocio
Definir diversos metodos de Humanoy | Gerente 1 mes ) .
) i en linea, "Muebleria
Implementar la Estructurar la pagos y configurar los costes de | Tecnoldgico _
_ ] ) i ] Caicedo" puede
tienda en linea en | tiendaen lineay | envios. o
) ) o Ilegar a un publico
una herramienta | el catalogo digital ) _
o ) _ : mucho mas amplio y
de cadigo en la herramienta | Crear una organizacion légicade | Humanoy | Gerente de 2 meses )
_ o i _ expandir su mercado
abierto. de Wordpress. productos o servicios en Tecnologico | Marketing L
o mas alla de la
categorias relevantes. Agrupar Digital,

los articulos de manera que sea
facil de entender y navegar para

los clientes.

Coordinador de
Contenido y
Desarrollador

web

ubicacion fisica de

la tienda.
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Colocar imagenes de alta calidad | Humano, Gerente de 2 meses

de los productos o servicios. Las | Tecnoldgico | Marketing

fotografias deben ser claras, y Materiales | Digital,

nitidas y representativas de lo que Coordinador de

estas vendiendo. Contenido y

Desarrollador
web

Crear un plan integral de Humano, Gerente de 3 meses

marketing digital que incluya Tecnologico | Marketing

acciones como la optimizacion de | y Materiales | Digital,

motores de busqueda (SEO), Coordinador de
Lograr el publicidad en linea, marketing de Contenido y
posicionamiento | contenidos, redes sociales y Desarrollador
de la empresa camparfias de correo electronico. web
“Muebleria Optimizar la velocidad de carga | Humanoy | Desarrollador 1 semana
Caicedo” en el de las paginas, incluyendo Tecnolodgico | web
mercado Ilamadas a la accion claras y

brindar una experiencia fluida y

satisfactoria para los visitantes.

Identificar oportunidades para Humano Gerente 5 meses

establecer alianzas con otras
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empresas o influencers relevantes
en la misma industria. Esto puede
incluir colaboraciones en
marketing conjunto o

promociones cruzadas.

Proporcionar a
los miembros del
equipo de ventas
en linea el
conocimiento y
las habilidades a
través de un plan

de capacitaciones

Implementar un
programa de
capacitacion
integral para el
equipo de ventas

en linea.

Realizar una evaluacién de las Humanoy | Equipo de 1 afio
habilidades actuales del equipo Materiales | Recursos
de ventas en linea y determinar Humanos,
las areas en las que necesitan Coordinador de
mejorar. Capacitacion,
Jefe del rea de
ventas
Utilizar métodos de ensefianza Humanoy | Equipo de 3 meses
interactivos, como ejercicios Materiales | Recursos
practicos y estudios de casos, Humanos
para que los miembros del equipo
puedan aplicar y practicar lo que
han aprendido.
Establecer un sistema de Humanoy | Equipo de 5 meses
seguimiento y retroalimentacion | Tecnoldgico | Recursos

Un equipo de ventas
en linea capacitado
tiene la capacidad de
proporcionar un
mejor servicio al
cliente. Al
comprender los
productos o
servicios en
profundidad, asi
como las técnicas de
venta en linea los
vendedores pueden
brindar una

experiencia mas
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para evaluar el progreso del

Humanos y area

equipo. de Sistemas
Crear guias detalladas y faciles Humanoy | Equipo de 2 meses
de seguir que expliquen los Tecnologico | marketing
diferentes procesos de ventas en
linea.
Crear y compartir | Crear videos instructivos que Humano, Equipo de 2 meses
contenido demuestren visualmente como Tecnologico | marketing
educativo que navegar por el sitio web, realizar | y Materiales
ayude a los una compra y utilizar las
clientes a diferentes caracteristicas y
comprender funcionalidades relevantes para
mejor los los procesos de ventas en linea.
procesos de Escribir articulos de blog Humanoy | Equipo de Proceso
ventas en linea. informativos que aborden Tecnologico | marketing continuo

preguntas frecuentes, consejos
practicos y consejos Utiles
relacionados con los procesos de

ventas en linea.

personalizada y

satisfactoria para los

clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

Luego de revisar la literatura sobre los diferentes modelos de negocio existentes, se ha
determinado que el modelo de negocio méas adecuado para realizar la propuesta en este estudio
es el modelo e-commerce. Este modelo permitira a la empresa expandir su alcance mas alla de
su ubicacion fisica y llegar a un mercado mas amplio a través de una plataforma online.

Después de recopilar informacién sobre los procesos comerciales que se manejan en la
empresa "Muebleria Caicedo", se ha identificado la necesidad de optimizar y automatizar estos
procesos. Por esta razon, se sugiere implementar un modelo de negocio e-commerce que
permita un seguimiento mas eficiente de los productos, mismo que dara la oportunidad de
agilizar las operaciones comerciales y se podra proporcionar un mejor servicio a los clientes.

Una vez que se caracterizé el perfil de los clientes de la empresa "Muebleria Caicedo”, a
través de las encuestas aplicadas, se pudo identificar que el segmento de mercado principal esta
compuesto por personas de edad media y que valoran la calidad de los productos. A su vez, se
pudo observar que muchos de los clientes actuales de la empresa provienen de
recomendaciones a través de sus redes sociales, lo cual conduce a que la empresa refuerce las
estrategias de marketing.
Finalmente, luego de estructurar el Plan de Accidn para el disefio de un modelo de negocio e-
commerce para la empresa "Muebleria Caicedo", se recomienda que la empresa se enfoque en
laaplicacion de las estrategias propuestas, ya que se podré aprovechar el potencial del comercio

electronico y expandir su alcance a un publico mas amplio.
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Cronograma
d Modo de |Nombre de tares Doar acion - Samestre 1, 3
Li JEr 1 [a] slols :Z|;|= [
i e Configurar vy persanzalizar |z tienda en ke herramientz 1ms
Warpress.
Zz g Definir diversos métodos de pagos v configurar los costes 1 ms
de envios.
3 5 Cresruna organizacion logica de productos o servicios en 2 mss
categorizs relevantes. Agrupar los articulos de maners
gue sea facil de entender y navegar para los clisntes.
4 5 Colocarimagenes de alta calidad de los productos o 2 mss
servicios. Las fotografias deben ser claras, nitidas y
representstivas de o que estds vendiendao.
5 e Crearun planintegral de marketing digital que incluya 3 mss
acciones como la optimizacion de motores de bisqueda
[SEC), publicidad en linea, marketing de contenidos,
redes socizles y campanas de correo electronico.
& a5 Optimizar |z velocidad de carga de las paginas, 1sem
incluyendo llamadas & la accion claras y brindaruna
experienciz fluidz y satisfactoriz para los visitantes.
T ) Identificar oportunidzdes para establecer alianzas con Emss
otras empresas o influencers relevantes en la misma
industriza. Esto puede incluir colaboraciones en marketing
conjunto o promaciones cruzadas.
& 5 Realizar unz evaluadon de lzs habilidades sctuales del 12 mss
equipo de ventas en lines ydeterminar las éreas en las
Que necesitan mejorar.
9 L] Utilizar métodos de ensefianza interactivos, comao 3 mss
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Anexos
Guia de observacion
Nombre de la empresa: Muebleria Caicedo
Nombre de la observadora: Analleli Bermidez
Fecha de la observacion: 06/02/2023

Objetivo: Evaluar y analizar los diferentes aspectos relacionados con los modelos de
negocio que puede poseer la empresa. Esta guia ayudara a comprender cdmo se gestionan las

operaciones en el contexto e-commerce dentro de la organizacion.

N.- Aspecto a Observar Si No Observacion
1 Disponen de un modelo de X La empresa carece de un modelo de
negocio negocio, principalmente porque no ha

sido definido un enfoque claro para
atender a su mercado objetivo. Esto
podria deberse a wuna falta de

investigacion, planificacion
estratégica 0 comprension de su
industria.
2 Poseen conocimiento sobre el e- X Una de las debilidades encontradas es
commerce el desconocimiento por parte de los

trabajadores, lo cual conduce a no
considerar la aplicacién de un modelo
e-commerce como una alternativa de
solucién-innovacion.

3 La empresa vende sus productos X Se pudo observar que los productos se
a través de comercio electronico venden Unicamente si el cliente se
(e-commerce) acerca a las instalaciones. La empresa

no se podria adaptar facilmente al
comercio electrénico y todavia no han
identificado una estrategia efectiva
para vender sus productos en linea.

4 La empresa utiliza estrategias de | X La empresa utiliza estrategias para
marketing en linea, como atraer y retener a sus clientes, y se
publicidad digital, campafias en pudo reconocer que la principal
redes sociales o marketing por tactica es la publicidad mediante las

correo electrénico radios.
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Los productos son fabricados por
la empresa

No se obtienen de proveedores
externos. La empresa cuenta con 10
personas laborando en el &rea de
produccion, 'y ellos son los
encargados de fabricar de inicio a fin
los productos que el cliente ha
solicitado.

Se proporciona informacion
sobre los materiales utilizados en
la fabricacion de los productos

Los clientes siempre buscan adquirir
productos de calidad por eso solicitan,
con frecuencia, que se les explique
qué materiales se utilizan en la
elaboracion de lo requerido. Esto
también permite que la empresa
genere confianza y transparencia con
los clientes, permitiéndoles tomar
decisiones claras sobre sus compras.

La empresa ofrece asesoramiento
0 asistencia en la eleccion de
servicios y/o productos

Es un requerimiento basico para que
el cliente sienta el acompafiamiento
de la empresa en su proceso de
compra, dentro de la empresa hay
personas especializadas para brindar
este tipo de ayudas y asegurar que el
cliente logre la méaxima satisfaccion
que le incentive a visitar con
frecuencia las instalaciones. Se pudo
percibir que es un mecanismo que la
diferencia de sus competidores al
proporcionar un nivel de servicio
personalizado y experto.

Se puede obtener informacién
sobre la satisfaccion del cliente
con respecto a los productos y
servicios de la empresa

Pero esta informacion se la obtiene de
manera informal, la empresa no
cuenta con un espacio donde se les
permita a los clientes expresar sus
emociones con base al producto o
servicio que ha recibido por parte de
la empresa. Por ende, no se puede
evaluar el nivel de satisfaccion de los
clientes.

La empresa ofrece garantias o
politicas de devolucién para los
productos adquiridos por sus
clientes

La empresa procura en gran medida
cumplir con regulaciones y leyes, por
esto, ofrece garantias que van desde 1
a 5 afios (esto varia depende el
producto que se adquiera). Esto
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demuestra el compromiso de la
empresa con la calidad y el servicio al
cliente.

10

Tienen estrategias de crecimiento
0 expansion de la empresa

Las principales estrategias que tienen
por el momento son: expandirse en el
mercado y el desarrollo de nuevos
productos o servicios. Son formas de
crecimiento a largo plazo, por ese
motivo, estan en primera instancia
evaluando  cuidadosamente  su
situacion, sus recursos 'y las
oportunidades en el mercado.

11

La empresa est4 preparada para
enfrentarse a la competencia en el
mercado

Eventualmente realizan un analisis
general para comparar su rendimiento
y si ha mejorado acorde pasa el
tiempo, la empresa considera a estas
evaluaciones como un estimulo
saludable que los impulsa a crecer,
innovar y mejorar.

12

Se fomenta la innovacién, el
trabajo en equipo y el aprendizaje
continuo

Esto se lo realiza porque la empresa
busca crear un entorno que promueva
la colaboracion, el intercambio de
ideas y el apoyo a la experimentacion.
Para fomentar esto, “Muebleria
Caicedo” ofrece programas de
formacion, recompensa la creatividad
de sus trabajadores y establece
objetivos claros para el desarrollo y la
mejora constantes.

13

Tiene convenio con alguna
entidad bancaria o una plataforma
de pago

Las compras se las realiza de forma
personal, y el pago es Gnicamente en
efectivo. Por ese motivo, la empresa
no se ve en la necesidad de realizar un
convenio con alguna entidad
bancaria.

14

Cuenta con una persona 0 un
equipo encargado de la logistica

Los encargados de la logistica son las
4 personas que conforman el area
administrativa, ellos entrelazan sus
conocimientos y habilidades para
planificar, ejecutar y controlar los
servicios y los productos que entregan
diariamente a los clientes bajo los
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parametros de calidad, cantidad y
tiempo.

15

Tienen los medios adecuados | X
para atender a los clientes
(teléfonos, buenos equipos y
conexion éptima en las redes)

Se trata de conseguir tecnologia
eficaz para conservar la informacion
de los clientes en los equipos que
dispone la empresa.

Validaciones de expertos

https://drive.gooqgle.com/drive/folders/17ZqL-yTztOm8d-

294dwVJ6Z2RMZ4W X667usp=drive link



https://drive.google.com/drive/folders/17ZqL-yTztOm8d-z94dwVJ6Z2RMZ4WX66?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/17ZqL-yTztOm8d-z94dwVJ6Z2RMZ4WX66?usp=drive_link

