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RESUMEN

La presente investigacion es desarrollada en la zona central de la ciudad de Esteli,
durante el primer semestre de 2021, con el fin de determinar el impacto del comercio
electrénico en la actividad econdmica del sector comercial en la ciudad de Esteli.
La investigacion es de tipo Descriptiva (observacional), analitico, prospectivo,
transversal. El disefio metodolégico de esta investigacion es con enfoque
cuantitativo. Se aplicaron entrevistas semiestructlirales para la recoleccion de
informacion, obteniendo los datos que permitieron determinar los obstaculos que
presenta el comercio electrénico y por ende proponer las posibles estrategias y
recomendaciones efectivas que pueden implementar diferentes empresas basadas
en el perfil del consumidor y en los avances tecnoldgicos para el uso del comercio
electrénico.

Palabras claves: comercio electronico, sector comercial, actividad econdémica,

crecimiento econémico y estrategias.

ABSTRACT

This research is developed in the central area of the city of Esteli, during the first
semester of 2021, to determine the impact of electronic commerce on the economic
activity of the commercial sector in the city of Esteli. The research is descriptive
(observational), analytical, prospective, cross-sectional.

Semi-structural interviews were applied for the collection of information, obtaining
the data that allowed determining the obstacles presented by electronic commerce
and therefore propose possible effective strategies and recommendations that can
be implemented by different companies based on the consumer profile and
technological advances for the use of electronic commerce.

Keywords: electronic commerce, commercial sector, economic activity, economic

growth, and strategies.
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1. INTRODUCCION

El presente documento fue elaborado con el propdsito principal de explicar el
funcionamiento del comercio electrénico formal como medio para mejorar el
crecimiento del sector comercial en la ciudad de Esteli en el afio 2021; asi mismo
se utilizaron las herramientas necesarias para el cumplimiento de los objetivos

planteados al inicio de la investigacion.

La presente investigacidbn como objetivo principal busca determinar el impacto del
comercio electrénico en la actividad econémica del sector comercial en la ciudad

de Esteli, primer semestre 2021.

La informacioén del marco teérico fue tomada como referencia metodoldgica para
conducir el proceso de investigacion en su fase de ejecucion, para la recoleccion
de informacion en campo y analisis de los datos que se obtuvieron través del
desarrollo de la investigacion, ademas se realizaron investigaciones que dieron la
pauta para hacer una propuesta estratégica de la implementacion del comercio

electrénico de manera formal en la ciudad.

El comercio electronico es una herramienta potente para aumentar el crecimiento
en las empresas porque les permite avanzar rapidamente por las fases del
desarrollo. Mas alla de los mercados locales, nacionales e incluso regionales, ya
que las nuevas tecnologias ofrecen oportunidades para diversificar las economias

nacionales.

Se analizara el estudio de los objetivos propuestos al inicio de la investigacion,
obteniendo datos que proporcionara informacion eficaz para poder aportar
resultados y proponer estrategias para mejorar la situacion del comercio
electrénico en la ciudad, ademas de poder identificar como esté el mercado en la
actualidad y los cambios que ha ocasionado el mundo digital debido a los avances

tecnoldgicos.
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2. ANTECEDENTES

Como antecedentes relacionados con la investigacion sobre el comercio
electrénico en el sector terciario de la ciudad de Esteli en el primer trimestre del

afo 2021. Se encontrd las siguientes investigaciones:

Un primer trabajo corresponde a Br. Marvin Antonio Trejos Alvarado y Br. Juan
Abel Baez Gadea. (Managua 05 de mayo de 2016) UNAN Managua, teniendo

como tema “Comercio electréonico de consumidor a consumidor”

Plantean que el crecimiento del sector comercial en el afilo 2016, como en afios
anteriores, presentd un crecimiento del e-commerce. Segun e-Marketer, el
crecimiento seguira alcanzando cifras de dos digitos hasta el afio 2019. No solo
mayores ventas en la industria, pero crecimiento en la comunidad de usuarios y

también evolucionando la forma en la que usa la tecnologia.

El objetivo general del estudio fue, conocer generalidades del comercio
electronico de consumidor a consumidor a través del estudio de informacion
reciente sobre el tema, para relacionarlo con el uso que los nicaragiienses realizan
de las mismas. Y como resultados obtuvieron que no todo es positivo en este
recorrido de implementacion y uso; también se debe considerar la seguridad que
se debe tener en la plataforma de la web para evitar fraudes y/o delitos

informaticos a los cuales esta expuesto el consumidor.

La tesis citada, tuvo como aporte a esta investigacion, el conocer mas sobre las
generalidades del comercio electronico, tanto desde el punto de vista de las
empresas que lo utilizan como herramienta, como de los consumidores que tienen
a bien utilizarlo. Ademas, de que sirve como fuente para identificar las
caracteristicas de un comercio electronico que se viene desarrollando cada vez

MAas en nuestro pais

Otro estudio de seminario de graduacion realizada por Br. Freddy Elias Rivas
Diaz, tiene por tema general Comercio electrénico, presentada en marzo 2017,

aborda especificamente El Comercio electrénico como una estrategia competitiva
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en la comercializacion de productos y servicios de negocio a consumidor, siendo
su objetivo general Analizar el comercio electrénico a través de un estudio
documental como una estrategia competitiva en la comercializacién de productos
y servicios de negocios a consumidor.

Definieron que el comercio electronico hoy en dia es una forma practica de
comercializar los productos y servicios de negocio a consumidor y que, ademas
existen medidas de seguridad en el uso de las transacciones lo cual les dan mayor

seguridad a los usuarios de este tipo de medio comercial.

En las fuentes secundarias que fueron consultadas se concluyé que en la
actualidad es de vital importancia hacer uso del comercio electronico ya que este
es mas practico, traspasa las fronteras a nivel mundial y agiliza los procesos en

las transacciones.

Como todo tipo de comercio no tiene un esquema a seguir, este debe ser
adaptado de acuerdo con las necesidades, al estudio del mercado al cual este
dirigido, en la actualidad el comercio electrénico es muy indispensable porque son
millones de usuarios los que se registran a diario en cualquier pagina o red social,
es por ello por lo que ha surgido y ha evolucionado la necesidad de hacer uso del
comercio electronico con productos y servicios que va desde el negocio hasta el

consumidor o usuario final.

En este antecedente se presentan estrategias de posicionamiento en los
buscadores, asi mismo se tomd en cuenta conceptos basicos para un mejor
desarrollo de la investigacion y dominio del tema en cuanto al posicionamiento

natural de las tiendas online.

Este trabajo aporta a la investigacion, porque muestra un enfoque mas cercano al
B2C aplicado a una empresa real, un plan de negocios que involucra al comercio
electrénico como su principal fuente de desarrollo, detallando el comportamiento
de los consumidores y las estrategias necesaria que debe tomar la empresa para

sobrevivir en el medio actual.



@ | UNIVERSIDAD
X3 | NACIONAL

¥ AUTONOMA DE
34 NICARAGUA,

%4-%\ MANAGUA UNAN MANAGUA- FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA- FAREM ESTELI.

| UNAN-MANAGUA

Es importante recalcar que el estudio nos muestra los buenos resultados, tanto
para beneficio de la empresa como para la satisfaccion de los clientes, ademas
de los recursos y procedimiento necesarios para la implementacién de un correcto
comercio electrénico.

Un tercer estudio abordo temas que ayudaron a identificar los principales factores
gue influyen en el crecimiento de una tienda virtual, dicho documento fue
elaborado por Emelina Chavarria Osegueda y Wendy Kassandra Arauz Gonzalez
del afio 2017 tomada de la universidad Unan Managua Farem Esteli, con el
objetivo de explicar el funcionamiento del comercio electrénico formal desde la
perspectiva del cliente como medio para mejorar la competitividad del sector

comercial en la ciudad de Esteli.

Los factores culturales son bajos influenciados en el crecimiento del comercio
electrénico, ya que la poblacion esta abierta al cambio en la forma de comprar.
Segun el supuesto numero dos se pudo identificar que la falta de confianza por
parte de la poblacién si es un factor determinante en el desarrollo del comercio

electronico en la ciudad de Esteli.

Se pudo llegar a la conclusion de que la falta de opciones de productos en la
ciudad provoca la migracion de los clientes a la capital con el propésito de
encontrar mas variedad de productos, lo que provoca la disminucion de las ventas

en tiendas locales.

Este trabajo se relaciona con la investigacién en cuestion, ya que muestra el
estado del comercio electrénico, desde el punto de vista del consumidor, con ello

los aportes que brindan al sector comercial.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 caracterizacién general del problema

La problemética que se puede visibilizar del comercio electrénico en Esteli es la
poca accesibilidad de usuarios a las plataformas, que por un nivel elevado de
confianza por parte del sector comercio, impide poder desarrollarse y continuar
expandiéndose; tanto los consumidores como algunos comercios tienen miedo de
hacer uso del comercio electronico o estan rezagados tecnolégicamente y no se
diversifican haciendo uso de este instrumento para crecer en el mercado, en las

ventas, en los ingresos, en la competencia.

Dicha confianza es susceptible de variar de un sitio web a otro y también de pais
a pais, producto de los diferentes entornos culturales locales. Lo cierto es que
cuanto mayor sea el grado de confianza, mayor sera el aprovechamiento de las

ventajas del comercio electronico.

Es pertinente realizar una advertencia, si bien se evidencia una carencia de
confianza en el comercio electronico, esta no es totalmente inexistente. Por el
contrario, la evolucién del comercio, desde sus inicios hasta la actualidad ha sido
fruto de o ha sido posible gracias a la confianza de los participantes y a los
esfuerzos para incrementarla. Sin embargo, todavia hay profundas lagunas de
confianza, por lo que es preciso redoblar esfuerzos para atacar las causas que

provocan las lagunas de confianza.

Se estima que una persona realizard una transaccion electrénica sélo si cree que
todo saldr& bien, o que en caso de que haya algun inconveniente éste podra ser

solucionado.

La desconfianza es capaz de obstaculizar el desarrollo del comercio electronico y
disminuir principalmente en los pequefios y medianos jugadores. Es decir, a las
pequefias y medianas empresas (PYMES) y a los consumidores, temerosos de

encontrarse a merced de las grandes empresas, que son las que han adquirido
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mayor experiencia como vendedores o0 prestadores de servicios mediante

transacciones realizadas por medios electronicos.

3.2 Preguntas problemas
Pregunta directriz

¢,Cudles son los factores que impiden o facilitan la implementacién del comercio

electrénico en la ciudad de Esteli?
Preguntas problemas
¢,Cuantos negocios cuentan con una plataforma de comercio electrénico?

¢, Qué podemos hacer para crear una cultura en donde las personas comercialicen

productos a través de internet?

¢ Sera efectiva la implementacion de una plataforma de comercio electrénico en

los negocios de la ciudad de Esteli?

¢,Como crear confianza para que las personas hagan uso del comercio

electronico?



@ | UNIVERSIDAD
X3 | NACIONAL

¥ AUTONOMA DE
34 NICARAGUA,

%4-%\ MANAGUA UNAN MANAGUA- FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA- FAREM ESTELI.

| UNAN-MANAGUA

4. JUSTIFICACION

El tema de investigacion se enfoca en realizar un estudio, para conocer la
tendencia del comercio electronico en el dinamismo econdmico del sector terciario
en la Ciudad de Esteli; su estudio se hace necesario debido a que la tecnologia
estd avanzando cada vez mas y las necesidades y deseos de las personas se
encuentran en constante evolucion; puesto que el comercio electrénico ya ha

demostrado su capacidad para transformar los modelos actuales.

El comercio electronico crece cada dia mas gracias a los avances tecnolégicos,
las empresas al ver esta nueva forma de hacer comercio se ven en la necesidad
de hacer uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ya que estas
abarcan el uso de todos los medios electronicos para promocionar y lograr llegar

a un posible consumidor.

Con la aparicion del internet, el comercio electronico ha tomado mucha mas
fuerza, aunque su volumen sea pequefio las tasas de crecimiento son mucho
mayores, esto genera oportunidades para cualquier empresa o persona que

desee conocer los productos o servicios.

Las empresas deben ver al comercio electronico como un mercado de
oportunidades para su negocio, debido a que tiene un impacto tanto a nivel de

competencia como a nivel econémico.

La actividad terciaria es uno de los factores clave en la economia, dada su
contribucion al producto interno bruto, es una funcién urbana que se desarrolla en
las ciudades y las hace crecer. Si bien los sectores primario y secundario se
dedican a la producciéon de bienes materiales, la existencia del sector terciario
permite clasificar todas las actividades econdmicas que permiten aumentar el
bienestar de los consumidores a través de los servicios, es decir la produccion de

bienes inmateriales.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Determinar el impacto del comercio electronico en el dinamismo econémico

del sector comercial en la ciudad de Esteli, primer semestre 2021

5.2 Objetivos Especificos

Caracterizar los factores que impiden o facilitan el acceso al comercio

electrénico en el sector comercial.

Identificar el aporte del comercio electronico en el crecimiento econémico

del sector comercial.

Proponer estrategias comerciales que promuevan el uso del comercio
electrénico para el crecimiento econdmico del sector comercial en la ciudad
de Esteli.
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6. FUNDAMENTACION TEORICA
6.1 Fundamentos del Comercio Electrénico

El uso del comercio electrénico proporciona una gran oportunidad para que las
empresas en la actualidad crezcan y aprovechen nuevas oportunidades, el competir
es cada vez mas complejo en el mundo de los negocios, razén por la cual el
comercio electronico es una alternativa para muchos segmentos de mercado o
micro segmentos de negocio. El E-commerce se ha convertido en una herramienta
de gran éxito para el mundo de los negocios gracias a la apertura y facilidad de
acceso al internet. (Limac, 2020)

Para una mejor valoracién del tema abordado, se inicia con conceptos basicos sobre

el comercio

Origen del término Comercio Electrénico

Comprar es una de las actividades que mas disfrutamos los seres humanos, ya sea
porque el bien sea estrictamente necesario o por un simple acto de placer que nos
impulsa cuando vemos o0 pensamos en algun articulo que se encuentre en
tendencia. (Higuerey, 2019)

Hasta hace unos afos, las compras tradicionales habian requerido nuestra
presencia fisica en la tienda o establecimiento de nuestra preferencia. Esto
significaba pérdida de tiempo, recursos y molestias. Ademas, en la mayor parte de
las ocasiones esto no garantiza encontrar precios atractivos u ofertas realmente
beneficiosas para el comprador. Sin embargo, los constantes avances tecnolédgicos
gue se han experimentado en las Ultimas décadas han traido consigo la apertura
del comercio tradicional al mundo virtual, logrando ampliar en tan solo un clic el
abanico de opciones de compras y sitios web que ofrecen sus productos a

compradores mas informados, sofisticados y digitales.
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Las nuevas tendencias de comercio electronico, asi como sus herramientas
digitales, surgen velozmente. Los nicaraglienses no podemos ser la excepcion en
esta nueva forma de hacer negocios a nivel global. La comodidad y la rapidez que
supone realizar este tipo de compraventa estan modernizando el sistema de
negocio en nuestro pais.

Tan asi es que la mayoria de las empresas grandes de vieja data y los nuevos
emprendimientos, cuentan actualmente con sus respectivas plataformas que les
permite ofrecer sus productos de forma online a una mayor cantidad de posibles
clientes. El ‘e-commerce’, como se le conoce en el mundo al comercio electrénico,
es la nueva forma de hacer negocios, desde el que compra un par de zapatos,
hasta aquellos que hacen grandes transacciones de materia prima 0 maquinarias.
(UAM, 2020)

Definiciones de Comercio Electrénico

Son muchos los estudios que han tratado de definir esta nueva modalidad
mercantil, pero aln no se tiene una definicion precisa sobre el tema, pero para
entender mejor la elaboracion de este trabajo es indispensable conocer algunas

definiciones de lo que es el comercio electronico.

(Wise, 2019) denomina comercio electronico o e-commerce a las transacciones
relacionadas con la compra y la venta de productos y servicios mediante
plataformas online que puedan abarcar webs, aplicaciones, redes sociales o
cualquier otro medio que permita hacer este tipo de operaciones a través de

internet.

(Higuerey, 2019), traduce el término en inglés e-commerce, que puede ser definido
como la actividad econdmica que permite el comercio de productos y servicios a
partir de medios digitales, como paginas web, aplicaciones méviles y redes

sociales.

Por medio de la red virtual los clientes pueden acceder a diversos catalogos de

servicios y productos en todo momento y en cualquier lugar. La relevancia de este
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tipo de comercio es tal que los negocios lo toman como parte de la estrategia de
ventas gracias a su eficiencia. Los establecimientos ya cuentan con paginas web
y crean perfiles en redes sociales para conseguir llegar a un mayor rango de
publico.

Segun (TI, 2020), El comercio electronico se conoce como un negocio que se lleva
a cabo en internet, un e commerce o comercio en linea. Se trata de la venta de
servicios o productos a través de medios electrénicos actuales como paginas web,

redes sociales o tiendas online.

Este es el método de venta y compra de servicios y productos a través de medios
electrénicos como internet y aplicaciones moviles. Es un tipo de comercio minorista
en linea en el cual se llevan a cabo transacciones electrénicas o compras en linea.
Por otra parte, personas han visto en esta nueva manera de hacer negocios una
gran oportunidad para emprender y tener una actividad comercial propia en la que

triunfan cuando entienden que en el e-commerce no existen barreras ni frontera.
Caracteristicas de Comercio Electrénico

Aunque, al igual que el comercio tradicional, tiene como fin maximo generar ventas,
sin duda el comercio electronico es muy distinto. Existen muchas caracteristicas
gue diferencian el e-commerce de lo que décadas atras conociamos como

comercio, y estas son algunas de ellas:

. Alcance global
ARfos atras, para que una empresa pudiese generar ventas en otro continente tenia
gue ser una organizacion colosal, con diferentes sucursales, colaboradores y una

gran capacidad logistica.

En cambio, el comercio electrénico le brinda alcance global a todo el que desea
incursionar en él. Y es que consumidores de cualquier pais podran ingresar a la
tienda virtual o cuenta en las redas sociales. Simplemente se deben desarrollar las

estrategias adecuadas para conectarse con ellos.
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. Ubicuidad

Se refiere a aquello que tiene la capacidad de estar presente en todas partes al
mismo tiempo. Si, tal como lo hace el comercio electronico. Si asi lo desea, una
tienda virtual puede atender al publico las 24 horas del dia, independientemente

del lugar en que se encuentre el usuario.
. Interactividad

Otra de las caracteristicas del comercio electronico es que fomenta una
retroalimentacion constante entre los consumidores y las marcas. En cuestion de
segundos, los usuarios pueden hacer preguntas, comentarios sobre productos e,
incluso, plantear quejas. Mientras, las tiendas preocupadas por la atencion al
consumidor tienen la posibilidad de responder a cualquier interaccion de
inmediato. (Higuerey, 2019)

¢, Qué es el comercio tradicional?

(Serrano, 2019) Se refiere a la actividad de venta de bienes y servicios que se
efectia de manera presencial, tanto por parte de los proveedores como de los
consumidores. Se trata de un tipo de comercio que requiere de una importante
inversion de dinero, ya que ello permite el desarrollo de la actividad de venta, la
habilitacion de un local en el que se desarrollara la actividad, la publicidad que se
realizara para dar a conocer el negocio y el disponer de personal trabajando de
cara al publico, informando de las caracteristicas del producto y llevando a cabo

labores comerciales.
En lo que se refiere a las principales caracteristicas de este mercado destacan:

. Se basa en la interaccion fisica entre el vendedor y el comprador, en un
espacio fisico. Esto implica que se establezca un contacto entre ambos agentes,
provocando que el vendedor pueda conocer las necesidades del cliente y
ofrecerles aquellos productos mas similares a estas necesidades.
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. Requiere de una infraestructura fisica.

. La publicidad recae directamente sobre el cliente.

Diferencias entre comercio tradicional y comercio electrénico

(Comercio, 2014), (Posizionate, 2020) Una de las principales diferencias entre el
comercio tradicional y el electrénico es la sustitucion de la tienda fisica en un local
comercial por la tienda virtual en una pantalla de ordenador. Otra diferencia entre
ambos comercios pasa por haberse enfrentado al mundo virtual logrando

transmitir confianza en los clientes y consumidores.

En una tienda uno ve y puede tocar el objeto que compra, pero desde un
ordenador resulta imposible este hecho. Asi, el comercio electronico lucha por
superar esta barrera con mayor o menor éxito segun cada caso. El comercio
tradicional se basa en la interaccion fisica entre un vendedor y un comprador en
un local concreto. Encima, el contacto entre ambos permite que el vendedor posea
un mayor conocimiento de las necesidades del cliente y por lo tanto puede usar

las herramientas necesarias para conseguir que compre su producto.

Ademas, la organizacion del trabajo es jerarquica y la publicidad recae
directamente sobre el cliente. Mientras tanto el comercio electrénico permite a los
consumidores contactar directamente con los fabricantes de los productos y los
servicios. Se eliminan los intermediarios y se interactia por medio de la red de

Internet.

Por otro lado, en el comercio tradicional se debe informar sobre las caracteristicas
y las ventajas del producto una y otra vez; incluso hay que responder preguntas
de todo tipo de los clientes. Sin embargo, en el comercio electrénico el discurso
de ventas solamente se tiene que redactar una vez y las personas que le piden

mas informacion la reciben automaticamente y cuando ellos desean.

El comercio tradicional hace referencia al comercio de bienes de distinto tipo en

un espacio concreto, donde se desarrolla dicha actividad; ese intercambio solo se
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puede dar desde un lugar concreto. Por otro lado, el comercio electrénico ocurre
en internet, también se da en un sitio web en concreto, con la diferencia de que

cualquier persona puede acceder a él sin desplazarse a ningun lado. Siempre sera
mas facil tener una tarjeta de débito/crédito que un coche para desplazarse,

ademas de la comodidad y ahorro de costes que supone hacerlo desde casa.

En el comercio tradicional, las transacciones se procesan de forma manual,
mientras que, en el caso del comercio electrOnico, existe un procesamiento

automatico de las transacciones.

El pago de las transacciones se puede realizar pagando en efectivo, con cheque o
con tarjeta. Por otro lado, el pago en transacciones de comercio electronico se
puede hacer a través de modos de pago en linea como tarjetas, transferencia

bancaria, etc.

En el comercio tradicional, se van a tener unos gastos fijos inamovibles, como son
la compra o alquiler del local, los suministros necesarios de luz, agua, electricidad
y el personal de la tienda o local. En el comercio electronico, tendr& otro tipo de
costes como la creacion de la pagina web.

6.2 Tipos de Comercio Electronico

(Espinosa, 2020) Existen diversos actores a tener en cuenta en este tipo de
comercio. Comunmente, los diferentes tipos de modelos van ligados a las siglas
de los actores a los que hacen referencia. Estos actores son: la empresa (B), los

consumidores (C), la administracion (G), los inversores (1) y los empleados (E).

La clasificacion mas destacada de los diferentes tipos de comercio electronico es

la siguiente:
Business to Consumer B2C: De la empresa al consumidor.

Esta tipologia es la mas utilizada por las tiendas online. Acceder a nuestra tienda
favorita en formato digital e interactuar y solicitar los productos o servicios como

consumidores finales nos conduce hacia el modelo B2C.
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Es el que se da entre una empresa y un consumidor o persona particular. Es el
mas comun en el e-commerce y tiene la gran ventaja de convertirse en un canal
de venta fuerte para las empresas, donde lo mas importante es tener estrategias
de marketing y fidelizacion de clientes. Se debe tener en cuenta que en este tipo
de ecommerce la empresa es responsable de todo el proceso de compra y
distribucién.

Ademas de habilitar los canales de comunicacion que considere necesarios para

proporcionar la informacién que requieran los compradores en tiempo real.
Business to Business B2B: De Empresa a Empresa.

Este modelo se focaliza en una relacion de negocios entre empresa y sus
proveedores o intermediarios, pero no con el consumidor final. Es uno de los
modelos mas habituales, normalmente es una venta al por mayor, a la que solo
puedes acceder si eres una empresa. Es muy comun cuando entre distribuidores

mayoristas y minoristas. Se puede dar en tres modalidades:

. Un vendedor busca compradores
. Un comprador busca proveedores
. Intermediario busca que se produzca una transaccion entre

comprador y vendedor.

Este tipo de comercio ayuda a fortalecer la venta y mejora las relaciones entre las

empresas.
Consumer to Consumer C2C: De consumidor a consumidor.

Se trata de aprovechar las ventajas que ofrece el mundo digital y poder realizar
transacciones entre particulares. Es el comercio en el que el consumidor final
obtiene el producto a través de un consumidor que lo ha puesto en venta en una
plataforma digital a precio menor porque ya no lo necesita o0 no cumple sus

expectativas.
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Este comercio se da entre consumidores y usuarios finales, sin que intervenga
ninguna empresa. Por lo general son productos de segunda mano, lo que permite
la reutilizacién de productos a menores precios.

Government to Consumer G2C: De las administraciones al consumidor.

Las administraciones también han instaurado el comercio electronico en sus
tramites digitales. Este tipo de comercio esta ligado a la autentificacion digital de
la identidad a través de portales a los que se accede para realizar el pago de

cualquier tasa que proviene de la administracion.

Es cuando un gobierno permite que los ciudadanos realicen sus tramites y los
paguen a través de un portal. Su gran ventaja es el ahorro del tiempo y la
seguridad que puede brindar el respaldo electronico, y es muy comun para el pago

de impuestos.

Estos cuatro tipos que acabamos de ver son los mas habituales, pero también

existen otros menos utilizados:

Business to Employee B2E: De la empresa al empleado. El cliente son los

empleados y es comun para ofrecer ofertas Unicas.

Government to Business G2B: De la administracion a la empresa. La
administracion ofrece servicios a las empresas a través de plataformas digitales

para la realizacion de pagos, solicitudes o registros empresariales.
Consumer to Business C2B: Del consumidor a la empresa.

Es la menos habitual, ya que va del consumidor a la empresa, y se ocasiona por
ejemplo cuando un influencer recomienda productos de una empresa a cambio de

una compensacion economica.

6.3 Ventajas y desventajas del comercio electronico
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Ventajas

(Finlandina, 2020) Estos son algunas de las ventajas que se recibiran al

implementar un comercio electrénico.
. Incremento de las utilidades

Una tienda virtual es una inversion rentable. Esto se debe a que los costos se
reducen y el margen de ganancia es mucho mas alto. Un e-commerce permite
vender sin la necesidad de pagar el alquiler de un local o contratar vendedores,

por lo que es posible que el negocio pueda crecer facilmente.
. Posibilidad de vender 24/7

Otra ventaja del comercio electronico es que, al reemplazar al comercio fisico, los
usuarios pueden adquirir en cualquier momento tus productos. Las TIC permiten
gue las empresas puedan establecer las transacciones comerciales en el mismo

sitio web o en sus redes sociales.
. Oportunidad de diferenciacion de la competencia

Las tiendas que comercializan con bienes tangibles deben concretar la venta
mediante el despacho. Es en este proceso en donde esta la oportunidad de

fidelizar a los clientes.

Los procesos logisticos y las politicas de devoluciones son areas que se deben
cuidar para asegurar un buen servicio al cliente. Si esto se logra, el publico

confiara mas en el negocio y en los productos.

Sin embargo, hay empresas que manejan las ventas online como algo secundario.
Por eso, si logramos mantener una buena atencién en el servicio, lograremos
obtener un publico cautivo y fiel. Esta es quizas una de las mayores ventajas del

comercio electronico.

. Mayor captacién de clientes
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Otra de las grandes ventajas del e-commerce es la facilidad para expandir el
negocio. A diferencia de los comercios presenciales, las tiendas online no estan
limitadas por su ubicacion geogréfica. Esto quiere decir que una tienda puede ser
vista por cualquier persona, en cualquier lugar. El resultado un mercado mas

grande que puede aumentar el nimero de ventas posibles.

. Mas datos de los clientes

Una ventaja del comercio electronico muy importante para las empresas es el de
la analitica de datos. Cuando una persona ingresa en un sitio web, su actividad
queda registrada. Un sitio web recopila cookies del usuario que pueden ser
utilizadas para aumentar las ventas. Por ejemplo, si un visitante navega por el
catalogo online, esa informacién sera captada por su navegador. De esta manera,

se pueden elaborar estrategias basadas en el comportamiento de los visitantes.

Desventajas

(publicidad.es, 2019) Por supuesto, el comercio electronico no es perfecto. Como
esta en linea, los clientes no pueden tocar, sentir ni probar los productos antes de
hacer una compra. Las transacciones electronicas suelen ser menos personales
y eso dificulta establecer una conexién real con los clientes para que vuelvan a

comprar mas.

Las limitaciones del comercio electronico son la falta de una tienda fisica, los
nuevos desafios de las compras moviles, y las dificultades de la mercadotecnia
en linea. También es dificil manejar la transicion del comercio electronico a los

productos fisicos.

Alta competencia. La red esta llena de competencia, esto es un hecho al que se
debera enfrentar. Para conseguir destacar se debera seguir una estudiada
estrategia de marketing.

. Consumidores anticuados. Desconfianza en los pagos online
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Parece mentira, pero aun no todos los usuarios estan acostumbrados a dar sus
datos de tarjeta al realizar una compra online. Dependiendo de a qué sector de la

poblacion esta dirigido el comercio para preocuparse o no por este hecho.

. La fidelizacién del cliente es mas dificil

En el comercio electrénico, es muy facil hacer una simple busqueda y descubrir
en gue tienda venden el articulo que estamos buscando al precio mas bajo. Es
por ello que es mas complicado conseguir la fidelizacion del cliente cuando lo méas

importante de un producto es el precio.
. Incapacidad de probar el producto antes de la compra.

Existe cierto tipo de consumidor que le gusta probar el producto antes de decidirse
por su compra, es por ello que en este caso el comercio online no es la mejor

opcioén.
. Es mas facil comparar precios.

Es un arma de doble filo, ya que si los productos se mantienen a un buen precio
puede ser satisfactorio, pero si intentamos tener un precio mas rentable para el

negocio nos acabara perjudicando.
. Problemas con la entrega del producto de la que no eres responsable.

Si ofrecemos un servicio en el que dependemos de una empresa de paqueteria,
habra problemas que no dependeran de nosotros. Por ejemplo: paquetes

dafiados, perdidos, retrasos etc.
. Posibles fallos técnicos.

La web se puede caer, 0 puede ser atacada en el momento mas inoportuno. Por
lo que debe haber preparacion para dias especiales de compra como las fechas

navidefas, black Friday, san Valentin etc.
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. Falta del trato directo con el cliente.

Al tener una tienda online es muy probable que el comercio pierda personalidad y
ademds un trato directo y cercano con el cliente. Hay que asegurar que la tienda

digital tiene un espacio dedicado a la atencion del cliente.

. Necesidad de poseer de un dispositivo electrénico.

Al igual que hay un tipo de persona que tiene auténtico panico a las compras
online, hay otro sector, las personas mayores, que no disponen de un dispositivo
electrénico para hacer este tipo de compra. Una vez mas, dependiendo de lo que

estemos vendiendo, esto tendra mayor o0 menor importancia.
6.4 El e-commerce segun el canal de suministro

Existen Diversas formas de entregar los productos en cuanto al comercio

electrénico, estos podemos clasificarlos en dos grandes grupos:

. Indirecto: la seleccion y pedido de los bienes se hace por medios
electrénicos y el envio al cliente se realiza a través de medios tradicionales
(servicios de paqueteria.), lo cual requiere de una logistica que se apoya en

transportes e infraestructuras.

. Directo: cuando el cliente realiza la compra de bienes intangibles y tanto el
pago como la entrega se efectian inmediatamente de forma electrénica.
(Chavarria & Arauz, 2017)

6.5 Medios de pago en el comercio electrénico.

Los sistemas y aplicaciones de comercio electrénico deben proporcionar un
procesado del pago y un servicio de transacciones entre compradores y
vendedores. Un sistema de pago, como parte de un sistema de comercio

electrénico, es un sistema que soporta procesamiento seguro de los pagos dando
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un servicio fiable, seguro y eficiente. Los requisitos basicos de un sistema de pago
son: (Capella, 2014)
e Proceso de la transacciéon seguro y confidencial

¢ Autentificacion y autorizacion de todas las partes involucradas
e Asegurar la integridad de las instrucciones del pago por bienes y servicios

e Disponibilidad, balance entre costo-eficiencia y fiabilidad

Facil acceso global e internacional

Los sistemas directos de pago requieren de una interaccion directa entre el
cobrador y el pagador. En el sistema de pago efectivo, una cierta cantidad de
dinero es substraida del pagador antes de que la compra sea hecha. No ocurre lo

mismo en los sistemas de pago por cheque.

Métodos de pago electronico No hay duda de que uno de los elementos
fundamentales en el comercio en general y el comercio particular, es la realizacion

del pago correspondiente a los bienes o servicios adquiridos.

En este ambito el comercio electrénico presenta una problematica similar a la que
se plantea en otros sistemas de compras no presenciales, es decir, en aquella en
la que las partes no se reunen fisicamente para realizar la transaccion, como por
ejemplo la compra por catalogo o telefonia donde el comprador tiene que tener
garantizada la calidad, cantidad y caracteristicas de los bienes que adquiere y el
vendedor debe tener garantizado el pago de manera que la transaccion tenga un

nivel aceptable de confiabilidad.

En ocasiones, se entiende que para garantizar estos hechos, comprador y
vendedor deben acreditar su identidad, pero en realidad solo deben demostrar su
capacidad y compromiso respecto a la transaccién, en el comercio electronico los
medios de pagos se abordan fundamentalmente los temas son de seguridad,

garantia y acreditacion.
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Otro requerimiento a tener en cuenta es el costo por utilizar un determinado medio
de pago que debe ser aceptable para el comprador y el vendedor en cualquier tipo
de comercio.

En el ambito del pago electrénico cuatro son las categorias en las que se dividen
los distintos instrumentos de pago como lo es: La tarjeta bancaria, el dinero

electrénico, cheques y érdenes de pago electronicas y el pago mediante el mavil.

+ Latarjeta bancaria: El pago mediante tarjeta es, sin duda, el mas popular y
extendido de las formas de pago empleado en el comercio electrénico y hasta
fechas muy recientes los esfuerzos han ido destinados a ofrecer seguridad y
fiabilidad a su uso. Tradicionalmente las tarjetas han abarcado tres usos en la

contratacion electrénica:

1. Emision de la orden de pago y posterior comunicacion de los datos de la tarjeta,

via telefénica o fax.

2. Emisién de la orden de pago a través de un formulario Web con conexion

protegida mediante un canal seguro.

3. Emision de la orden de pago en un formulario Web con conexion segura cuyos

datos estan cifrados.

Ventaja: Este tipo de tarjetas monedero permite realizar pagos como Si
poseyéramos un monedero real, es decir, podemos portar pequefias cantidades
de dinero, gozar de anonimato en las formas de pago, aceptacion del valor
monetario almacenado en un territorio amplio y determinado, ventajas todas ellas
atractivas para el consumidor que ve posibilitado el cumplimiento de pagos sin

llevar dinero fisico con todas las ventajas de éste y a un coste cero o muy bajo.

Inconveniente: Los tipos de tarjetas monederas, emitidas por las diferentes
entidades bancarias, son diversos y, en multiples ocasiones, incompatibles entre
si, lo que limita su uso a aquellos comercios en los que la entidad bancaria,

emisora de la tarjeta, y la del lector, cedido al comercio, fuera el mismo.
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+ El dinero electrénico: El dinero no es otra cosa que la representacion de
un valor abstracto, admitido para la realizaciobn de intercambios y

respaldado por una autoridad. En el supuesto del dinero electronico esta

representacion, en lugar de papel, estaria contenida en bits y

concretamente en cupones criptograficos.
Ventajas:
1. Aceptacién universal como medio de pago.

2. Pago garantizado que no depende de la existencia de fondos en una cuenta ni

la concesion de crédito de un tercero.
3. existencia de costos para el usuario.
Desventajas:

1. No queda ni rastro de las personas que lo utilizan (problema asociado a los
protocolos de pago mediante tarjeta, pues al entregar el niUmero de tarjeta en cada

compra se deja un rastro facil de seguir que permite construir un perfil del titular).

2. Probablemente, la més conocida de las propuestas sobre dinero electrénico sea
la aportada por la corporacion norteamericana Ecash Tecnologies, cuya iniciativa

de pago ha conseguido ciertas dosis de popularidad en los Estados Unidos.

+ El pago mediante el moévil. La generalizaciéon del teléfono mévil en estos
ultimos cuatro afios ha llevado a algunas empresas telefénicas, ante la
necesidad de un sistema de pago seguro y rapido, a desarrollar sistemas
basados en el habitual teléfono mévil. El usuario de este medio de pago puede

optar por dos opciones:

Un sistema de pago basado en tarjetas prepago (a imagen de las populares tarjetas

telefénicas). El sistema es especialmente sencillo, el usuario adquiere una tarjeta
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prepaga en cualquiera de los establecimientos autorizados por la compafia
prestadora del servicio.

Elegido el comerciante, en Internet o en cualquier otra red abierta que admita este
tipo de pago, y el producto deseado, el usuario presionara el icono de la empresa
suministradora del servicio de pago.

Este sistema tiene ventajas indudables, es seguro, confidencial, anénimo y
completamente electrénico. No obstante, tiene inconvenientes: Los comerciantes
deben admitir el pago y celebrar contratos de adhesion con cada una de las
compafias que ofrecen este servicio, por lo que el usuario sélo puede pagar por
este medio en un limitado nimero de comercios y no, como ocurre en los pagos

con tarjeta, en la mayoria absoluta de los establecimientos virtuales.

Un sistema de pago en cargo indirecto a la tarjeta de crédito del usuario, previa
confirmacién telefénica del pago. El pago de bienes y servicios de coste elevado,
sin embargo, es solventado mediante esta modalidad de pago mavil. No obstante,
al contrario que en el supuesto anterior, éste medio de pago no se realiza

Unicamente en la red, lo que lo desvirtla, en buena medida, como medio de pago.
El procedimiento es el siguiente: (Catafio, 2014)

Es necesario convertirse en titular de una tarjeta de crédito. En el caso de la
empresa tomada como ejemplo, ésta obliga al usuario a suscribir una tarjeta de
crédito en concreto: La Visa BankAmericardOmnitel, Suscrita la cual el titular
recibe, ademas de la titularidad y la clave comun a todas las tarjetas bancarias, el
PIN necesario para confirmar telefénicamente los pagos deseados. Elegido el

comerciante y el producto, se selecciona el pago movil como modalidad de pago.

A continuacion, se introduce el nimero del teléfono y se confirma que se desea
efectuar el pago. Finalmente, y dentro de un periodo de 24 horas, el usuario debe
comunicarse telefénicamente con la empresa suministradora del servicio de pago
para confirmar, mediante la comunicacion del PIN, la autorizacion del pago.
Efectuada la confirmacion, la empresa autoriza y hace efectivo el pago por los
medios tradicionales de pago con tarjeta.
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6.6 Comercio Electrénico en Nicaragua

En este capitulo abordaremos, sobre la evolucién y crecimiento del comercio
electrénico en Nicaragua, al ser un mercado pequeiio, el saber de estos temas es
un poco complicado, ya que se carecen de espacios donde poder hablar y
compartir experiencias referentes al tema, no obstante, compartiremos datos del
estudio realizado por Juan ortega, consultor de marketing digital, La columna se

publicé en Diario Metro el pasado 7 de agosto de 2014:

“El comercio electronico en Nicaragua avanza poco a poco, no al ritmo deseado,
pero avanza. Esta aparente pasividad del ecosistema e-commerce nica tan
caracteristica de la oferta no se manifiesta por el lado de la demanda, de hecho,
ya se puede evidenciar que existe un cierto grado de madurez en la forma en
como se consume y se hace uso del internet. El tener Internet ya no es solamente
para chatear o enviar correos, sino también se ha convertido en una herramienta
fundamental para realizar transacciones en todos los niveles, en especial las
compras online, ya ni hablar sobre el consumo de las redes sociales. EI conocer
el comportamiento de este grupo de compradores es el principal objetivo de este

pequeno estudio y en el cual agradezco a todos por su apoyo”. (Ulloa, s.f.)

Con relacion al nivel de apropiacion en el uso de Internet, se manifiesta una clara
tendencia que visitar las redes sociales es la actividad por excelencia (un dato a
tener muy en cuenta en una estrategia digital), no es por nada que Latinoamérica
sea la regibn mas activa en todo el mundo y en ese sentido los usuarios
nicaraglenses siguen la tendencia. Otras actividades relacionadas con busqueda
de informacion, email, y consumo de contenidos son realizadas con mucha

frecuencia.

En Nicaragua el tema del comercio electronico es incipiente. Para comenzar
debemos aclarar que el Marketplace de Facebook o las promociones que se
hacen en redes sociales como INSTAGRAM, no es comercio electronico es
Marketing Digital.
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A menos que le permita al usuario comprar directamente sin intervencion de una
persona, pagando directamente en linea.

Lo cierto es que, aunque existan varios esfuerzos de los cuales hablaremos mas
adelante, aun el mercado nicaragiense esta dando sus primeros pasos en este
sentido y hace falta mucha educacion digital para cambiar la mentalidad de
muchos sobre el tema de las compras en linea, ya sea por un tema de inseguridad,

desconocimiento, costumbre o una combinacion de todas.

Actualmente BANPRO, BAC y Banco LAFISE ofrecen a los comercios la

posibilidad de tener una tienda en linea. (Romero, 2021)
El Comercio Electronico puede darse en dos modelos:
1) Una empresa que vende directamente a través de su tienda en linea 'y

2) un Marketplace que aglutina varios comercios en una sola pagina (estilo

Amazon).

6.7 Leyes para fomentar y regular el comercio electrénico en Nicaragua

Con el auge del comercio electrénico en el mundo y en la region, se hace
necesaria una ley que regule esta materia, de manera que esta nueva practica
mercantil sea protegida por una ley especializada, esto ayudara a estimular el
comercio electrénico en Nicaragua y a dotar de seguridad juridica tanto a los
oferentes como los demandantes. Los proveedores de internet, las empresas que
ya llevan a cabo actividades de comercio electronico y las cAmaras de comercio

deben ser los promotores de esta iniciativa.

En la actualidad, Nicaragua no posee una Ley que regule el comercio electrénico.
De momento el Unico cuerpo normativo que recoge el tema del comercio

electrénico es la:
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Ley 842 “Ley de Proteccion de los Derechos de las personas consumidoras
y usuarias” que en los articulos del 77 al 80 aborda el tema de las transacciones
por medios electrénicos y la proteccion que debe existir para el consumidor.

Ley 1042 “Ley Especial de Ciberdelitos” que extrafiamente no recoge los
delitos concernientes al comercio electronico. Ni siquiera se define el término.
Aprobada el 27 de octubre del 2020.

Ley de Proteccion de Datos personales (LEY N° 787)
Ley aprobada el 21 de marzo de 2012. Publicada en La Gaceta, Diario Oficial N°.
61 del 29 de marzo de 2012.

La presente ley tiene por objeto la proteccion de la persona natural o juridica frente
al tratamiento, automatizado o no, de sus datos personales en ficheros de datos
publicos y privados, a efecto de garantizar el derecho a la privacidad personal y
familiar y el derecho a la autodeterminacion informativa. (Nacional, 2012)

Ley de Firma Electrénica (LEY N° 729)

Ley publicada el 30 de agosto de 2010 en la Gaceta Diario Oficial No. 165, siendo
la Direccion General de Tecnologia (DGTEC), dependencia del Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico (MHCP), la Entidad Rectora del proceso de
acreditacion de firma electronica. EI 8 de noviembre de 2011, se publicé en la
Gaceta Diario Oficial, Decreto No. 57-2011 Reglamento de Ley N°729, Ley de

Firma Electrénica.

Su finalidad tiene su esencia en otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la
firma electronica y a los certificados digitales y a toda informacién inteligible en
formato electronico, independientemente de su soporte material, atribuible a
personas naturales o juridicas, publicas o privadas, asi como regular todo lo

relativo a los proveedores de servicios de certificacion.

La firma electrénica es un conjunto de datos electronicos que acomparfian o que

estan asociados a un documento electrénico y cuyas funciones béasicas son:
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. Identificar al firmante de manera inequivoca.

Asegurar la integridad del documento firmado Asegura que el documento firmado
es exactamente el mismo que el original y que no ha sufrido alteracién o

manipulacion.

. Asegurar la integridad del documento firmado. Los datos que utiliza el
firmante para realizar la firma son Unicos y exclusivos y, por tanto, posteriormente,

no puede decir que no ha firmado el documento.

La base legal de la Firma electronica esta recogida en la Ley 59/2003 de Firma
Electrénica y se desarrolla en méas profundidad en la seccion Base legal de las
Firmas. La seccion también explora, bajo qué circunstancias la ley equipara la

firma electrdénica a la firma manuscrita.

Las Firmas Electronicas implican procedimientos de encriptacion de datos y se
almacenan en un contenedor electronico, normalmente un chip de ROM. La
encriptaciéon o cifrado garantizan la integridad de la informacion, es decir, que no
se adulter6 mientras se desplazaba en las redes. Por lo tanto, la principal
caracteristica de las Firmas Electronicas es que no se pueden modificar, lo que
aporta un grado superior de seguridad. (Nacional, Normas Juridicas de Nicaragua,
2011)

6.8 Influencia de la participacion en el mercado del comercio electrénico en

las actividades econdmicas del sector comercial de la ciudad de Esteli

Los significativos avances en el procesamiento de informacion y la comunicacion
digital han creado nuevos métodos para colocar y satisfacer pedidos de los
compradores de negocios y de los consumidores. El crecimiento de internet y del

comercio electronico (e-commerce) es la sefial mas evidente de estos cambios.

A medida que los compradores y los consumidores adopten en forma mas

completa estas tecnologias, se espera que el comercio electrénico florezca.
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A medida que la propiedad de computadoras personales y el acceso a Internet

aumentan, la Web se ha convertido en un componente de canal fundamental para

los fabricantes y los minoristas. Incluso cuando la compra no se realiza en linea,
Internet es cada vez mas visualizado como una fuente importante de informacion
en el proceso de toma de decisiones para los consumidores y los compradores de

negocios. (Chavarria & Arauz, 2017)
Fuerzas Competitivas en el comercio electrénico

El nuevo entorno competitivo emergente basado en la relacibn compleja entre
tecnologias, organizacionales empresarial y mercado global, representa uno de
los fendmenos que ocupay preocupa a los principales agentes publicos y privados
de los ambitos industriales y de los servicios. Para crear valor con la informacion,
las empresas deben examinar el mercado electronico. Aunque la cadena de valor
del mercado electrénico pueda parecer igual que la del mercado tradicional, los
compradores y vendedores pueden efectuar transferencias en las redes
electronicas exactamente igual que podrian realizar intercambios en el mundo

real.

Por otro lado, los mercados electronicos reducen los costes de busqueda; es decir,
los costes en los que incurren los compradores para adquirir informacion acerca
de los precios y los productos de los vendedores gracias a la mayor accesibilidad
a la informacion que proporcionan dichos mercados frente a los mercados

tradicionales.

La importancia que el comercio electronico esta adquiriendo en la actualidad, los
avances en tecnologias y comunicaciones digitales estdn creando una "economia
sin fronteras", convirtiéendose en una nueva forma de comercializar a través de
Internet las 24 horas, brindando la posibilidad de mejorar la eficiencia en el uso de
los recursos permitiéndoles responder de una manera mas flexible y agil a las
necesidades dinAmicas y cambiantes de sus clientes y del mercado. (Chavarria &
Aralz)
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Aportes orientados a la competencia del sector comercial de Esteli.

e Facilita las comunicaciones comerciales, ya que al estar disponible las 24
horas, las empresas pueden fidelizar a sus clientes, mediante un dialogo
gue sucede a conveniencia de las dos partes a través de la web, donde
levantan requerimientos o simplemente hacen comentarios con relacion a
los productos o servicios que ofrecen.

e EIl comercio electronico ofrece numerosas ventajas frente al comercio
tradicional, como las oportunidades para los retailers o comerciantes no
solo paratener un canal adicional de ventas, sino también para abrir nuevos
mercados, promocionar sus productos y ampliar sus posibilidades de
negocio. En este sentido, el comercio electronico supone una ventaja
competitiva y una oportunidad de negocio muy interesante.

e Coste de inicio y de mantenimiento mucho menor que un negocio

tradicional.
Aportes orientados a la apertura comercial del sector comercio

La expansion de este tipo de comercio, que usa a las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC), permite una mayor interaccion entre
vendedores y usuarios; ademas que dinamiza y diversifica la economia. Por ello,
el fomento del comercio electrénico contribuye con el cambio de la matriz
productiva a través del uso de las TIC, permitiendo utilizar, desarrollar y crear
nuevas plataformas de venta para pequefias y medianas empresas que pueden

realizar su comercializacion tanto a nivel nacional como internacional.

e Es innegable que el comercio electronico contribuye al desarrollo de las
operaciones empresariales y su protagonismo ira creciendo, pero su
evolucion estd condicionada a la capacidad de garantizar la seguridad, lo

gue nos permite considerarlo como un problema de confianza.
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Aportes orientados en abarcar nuevos demandantes de consumo de bienes

y servicios que ofrece el sector comercio en Esteli.

e Agiliza la compra, venta y distribucion de bienes o servicios.

e Obtencién de mayor numero de clientes tanto online como offline gracias al
aumento de visibilidad que permite Internet.

e Mayor facilidad y rapidez para encontrar los productos para el comprador.

e Ahorro de tiempo a la hora de realizar las compras para el comprador.

e Posibilidad de ofrecer mucha mas informacién al comprador.

Aportes orientados a incrementar la oferta de bienes y servicios del sector
comercio en Esteli.

e Beneficia a las operaciones comerciales, reduciendo errores, tiempo y

sobrecostos en el tratamiento de la informacion.

e Optimizacion del tiempo dedicado el negocio y a la atencion al cliente para
el empresario.

e Facilidad para implementar y desarrollar estrategia de marketing basadas
en descuentos, cupones, lotes, etc.
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7. HIPOTESIS

7.1 Hipotesis de Investigacion
El desarrollo del comercio electrénico en el sector terciario dé la ciudad de

Esteli ha contribuido al crecimiento econémico del comercio.

7.2 Variable Dependiente

Crecimiento econdémico

7.3 Variable Independiente

Comercio electrénico
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8. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

UNAN MANAGUA- FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA- FAREM ESTELI.

que
incentiven

a la
formalizacion
del uso

del

comercio

electrénico

destinadas a la explotacion

de informaciones de
utilidad para los agentes
econdmicos. (Sensagente, 2013)

Acciones en el
carrito
Suscripciones

Caracterizar Comercio Es el intercambio de Tipo Precio Sintesis de Poblacion en general
los factores electrénico | Productos o servicios usando | Internet Producto informacién y empresas, tiendas
que impiden o redes computaci onales, Plaza Encuestas y negocios de la
facilitan el especifica mente Internet. Promocion ciudad de Esteli.
acceso al
comercio (Ramos, 2020)
electrénico en
el sector
comercial de la
ciudad de
Esteli.
Identificar el Crecimiento | Es el incremento de larenta o Inversion Deuda publica Encuestas Poblacion en general
aporte del economico | delvalor de los bienes y servicios | Gasto publico Inflacion y empresas, tiendas
comercio que se generan en la economia Educacion Déficit fiscal y negocios de la
electronico en de un pais o region en un tiempo | Estabilidad ciudad de Esteli.
el crecimiento determinado, el cual se mide en | macroecondmica
econdmico del afios. (Porto, 2017)
sector
comercial.
Proponer Estrategias | Conjunto de acciones coordina Formalizacion del uso | Trafico Web Encuestas Poblacion en general
estrategias Econdmicas | das de investigacion, del comercio (Google y empresas, tiendas
economicas tratamiento y distribucion electrénico Analytics) y negocios de la

ciudad de Esteli.
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9. DISENO METODOLOGICO

Con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados en la presente investigacion

se estructur6 metodoldégicamente de la siguiente manera:

9.1Tipo de investigacion
Esta investigacion es aplicada, debido a que obtendré la informacion partiendo de la
implementacion de instrumentos de recoleccidon de datos a una poblacion del sector

terciario de la ciudad de Esteli.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto, es decir, es cuantitativo porque aporta un
valor mas objetivo a través de la recolecta de datos con valor numérico y cualitativo
porque registra las narraciones de los fendmenos que son estudiados mediante

técnicas como la observacion y las entrevistas no estructuradas.

El tipo de investigacién es de tipo Descriptiva (Observacional), Analitico, Prospectivo,

transversal.

Segun el control de las variables es observacional, porque solo se limité a observar,
medir y analizar determinadas variables. Se utilizaron métodos de observacion para

llevar a cabo el estudio.

Es un estudio analitico ya que se profundiza mas en el estudio, porque se pretende
descubrir una hipotética relacion entre algun factor de riesgo y un determinado

efecto, es decir, establecer una relacidon causal entre dos fendmenos naturales.

Segun el tiempo de ocurrencia de hechos y registro de la informacién es de tipo
Prospectivo, ya que se trabajara con datos los cuales se recolectardn y se seguira

observando el progreso del estudio.

Segun el periodo y la secuencia del estudio son de tipo transversal, ya que se
analizaran datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una

poblacién muestra o subconjunto predefinido.
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9.2 Area de estudio
e Areade conocimiento (Area, sub-area, lineas y sublineas)

Linea CEC-1: Desarrollo socio productivo, emprendimiento y bienestar.
Sub linea: Comportamiento de unidades econdémicas.
e Areageogréafica

El lugar donde se llevé a cabo el estudio es en la zona Central de la ciudad de Esteli,

de la UNAN-Managua, el periodo de realizacién es agosto-noviembre del afio 2021.

9.3 Poblacion y muestra
Para estudios con enfoque cualitativo se definen poblacion y muestra. Para efectos

de dar salida a nuestros objetivos se establecen dos tipos de poblacion:

1. Esta poblacion esta comprendida por las empresas, tiendas y negocios variados
gue se encuentren en la zona céntrica de Esteli de manera generalizada, ya que
nuestra investigacion esté centralizada en el sector comercio terciario. Por lo que

se considera un tipo de poblacion finita.

Teniendo en cuenta que los datos obtenidos por la alcaldia en la zona céntrica
existen aproximadamente 340 negocios formales y 180 informales, lo que daria un

total aproximado de 520 negocios variados.

Considerando que la poblacion es muy grande para evaluar y considerar, se
establecio tomar una muestra no probabilistica por conveniencia de 20 negocios sin
importar tipo y tamafio, dado la falta de recursos y de tiempo para recoger la muestra,
pero que a su vez nos brindara velocidad, costo-efectividad y facilidad de

disponibilidad de la muestra.

2. La segunda poblacion son los demandantes, clientes y toda persona natural que
pueda realizar sus compras o adquirir un servicio por medio de comercio
electrénico. Por lo que se toma una muestra no probabilistica por conveniencia de

30 personas.
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«La muestra por conveniencia es el procedimiento que consiste en la seleccion de
unidades de la muestra de forma arbitraria, las que se presentan al investigador, sin
criterio alguno que lo defina. Las unidades de la muestra se autoseleccionan o se

eligen de acuerdo con su facil disponibilidad» (Navarrete, 2000).

9.4 Métodos, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion de mercados que sirve para obtener
informacion especifica de una muestra de la poblacion mediante el uso de
cuestionarios estructurados que se utilizan para obtener datos precisos de las

personas encuestadas.

Dada la estructura del tema de investigacion, los datos fueron obtenidos de manera
directa con el objeto de estudio, por medio de encuestas, garantizando tres requisitos

fundamentales para la recoleccion de datos: confiabilidad, validez y objetividad.

Para darle fin a los objetivos de investigacion se realizaron analisis del impacto que
ha tenido el comercio electronico en el sector comercial terciario, aplicando andlisis
cuantitativos; dichos analisis se realizaran en base a la informacion recolectada de

demandantes, clientes y de toda persona natural.
Entrevista

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacién, para recabar datos;
se define como una conversacién que se propone un fin determinado distinto al
simple hecho de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un

dialogo coloquial.

Esta nos dio la oportunidad de obtener informacion mas clara y segura para lograr
dar salida a nuestros objetivos de manera mas eficiente. Estara dirigida para
empresarios, duefios de negocios, tiendas casa comerciales ubicadas en la zona

céntrica de la ciudad de Esteli.
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Método Deductivo

Mediante la aplicacién de la encuesta y la entrevista se encuentra respuesta hacia
la hipotesis planteada, esto se lleva a cabo después de la aplicacion del método

inductivo.
Herramientas de procesamiento de datos.

Para el procesamiento de la informacion se utilizardA GOOGLE FORMS la cual es
una herramienta muy funcional para desarrollar nuestras encuestas. Y Excel para

elaboracién de graficos.
Disefo del instrumento de recoleccion de datos

Como se menciond anteriormente, la encuesta y la entrevista fueron instrumentos
utilizados para la recoleccion de informacion, el cual fue disefiado a partir de la
revision de literatura, principalmente modelos teoricos y estudios previos

relacionados al objeto de estudio de esta investigacion.
El cuestionario se compone de dos secciones:

e En la primera seccidn, se solicitan algunos datos generales como son edad,
sexo, entre otros que serviran Unicamente para describir a la poblacion de la
zona de estudio.

e La segunda seccion presenta una tabla que incluye las variables de estudio:
comercio electronico, sector comercial, actividad econémica y estrategias,
donde se extraera datos que confirmen el impacto del comercio electrénico

en el sector comercial.

Aplicaremos entrevistas semiestructuradas, pues ofrecen un grado de flexibilidad
aceptable, a la vez que mantienen la suficiente uniformidad para alcanzar
interpretaciones acordes con los propadsitos del estudio. Este tipo de entrevista es la
que ha despertado mayor interés ya que "...se asocia con la expectativa de que es
mas probable que los sujetos entrevistados expresen sus puntos de vista. de manera

relativamente abierta, que en una entrevista estandarizada o un cuestionario”.
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9.5 Etapas de la investigacion

Etapa I: Revisién documental.

La primera etapa para elaborar la investigacion sobre el impacto del comercio
electrénico en el sector terciario de la ciudad de Esteli es la investigacion documental
y revision donde se lleva a cabo una serie de procesos o métodos para la obtencion
de dicha informacién, donde se utilizaran fuentes necesarias para problemas
investigativos como libros, trabajos investigativos e internet; estos brindardn las
bases para poder dar una organizacion adecuada de la informacion recolectada de

los instrumentos.

En esta etapa se investigara sobre las principales fuentes de informacion de acuerdo

con la utilizacion de instrumentos.
Etapa Il: Elaboracion de los instrumentos.

En esta etapa se elaborara la guia de encuesta y entrevista, la cual serd aplicada a
empresas, tiendas, casas comerciales, de la ciudad de Esteli durante el primer
semestre del afio 2021 con el objetivo de tener informacion acerca del sector terciario

para cumplir con los objetivos de la investigacion.
Etapa lll. Trabajo de Campo

Se aplicaran encuestas y entrevistas a los propietarios de las diferentes empresas,
tiendas y casas comerciales de la ciudad de Esteli durante el primer semestre del
afo 2021, por medio de estas se adquirira la informacion necesaria para determinar

el impacto del comercio electronico en el sector terciario.
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10. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

A través del presente analisis se determinara la caracterizacion del comercio
electrénico, el impacto que ha causado en las actividades econémicas del sector
terciario y se propondran estrategias que incentiven el uso de plataformas, sitios y
medios electrénicos en los negocios y empresas en la ciudad de Esteli. Con los
resultados obtenidos por medio de la encuesta aplicada a personas naturales, se
pudo obtener datos importantes para establecer analisis que puedan encaminar a la
determinacion de los obstaculos que presenta el comercio electrénico y por ende
proponer las posibles estrategias y recomendaciones que se puedan establecer con

el fin de que coadyuven al objetivo del uso de comercio electrénico.

10.1. Caracterizacion de los factores que impiden o facilitan el acceso al

comercio electrénico en Esteli.

En el siguiente analisis se aborda aspectos puntuales para poder caracterizar al
comercio electronico desde el lado de usuarios, una vez realizada la encuesta a 52

pobladores del municipio de Esteli, se observo lo siguiente:

10.1.1 Han realizado compras en internet

Nicaragua no deja de ser ajena a los avances techolégicos que se generan
constantemente para beneficio de la economia y bienestar del pais, el comercio
electronico es un medio agil de establecer relaciones comerciales entre empresas

con la utilizacién de las nuevas técnicas en el mercado.

Pero a pesar de dicho avance, una vez realizada la encuesta a 52 pobladores del
municipio de Esteli, podemos deducir que solo el 46.2% de los encuestados ha
comprado en internet. Y que de igual modo mas de la mitad de los encuestados no

lo han hecho.
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Grafico N° 1. Compras en internet.

Ha realizado compras por intenet?

&

msi = No

Fuente: Elaboracién propia

Esto se puede justificar, porque un 53.8% de los encuestados cree que las compras

por internet no son seguras.

Grafico N° 2. Seguridad de las compras por internet.

Cree que son seguras las compras por internet?

<

msi mNo

Fuente: Elaboracién propia
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Estos dos datos nos comprueban que auln existen lagunas en el comercio
electronico, aunque hay una gran aprobacion, y se ha visto cOmo poco a poco
algunas empresas empezaron a dar sus primeros pasos en linea, ofertando sus
productos a través de sitios ecommerce, asi como también algunas aplicaciones de
delivery de alimentos y de pasajeros. Aln existe una gran parte de la poblacién que

no se atreve utilizar al comercio electronico para mejorar sus transacciones diarias.

Grafico N° 3. Motivaciones para comprar por internet.

Cuales son sus motivaciones para comprar por
intenet?

= Vivir la experiencia

= Falta de tiempo

Comodidad
/ Por recomendacioén de otra

empresa

15.4%

Q

23.1%

= Para encontrar un mejor
precio

Fuente: Elaboracién propia

Una de las principales motivaciones que impulsa a los encuestados a realizar una
compra por internet es el querer encontrar un mejor precio, el cual es uno de los
principales objetivos de las plataformas al integrar variedad de productos, los clientes

tienen la opcién de comparar articulos diferentes segun marca, calidad, precio.

La falta de tiempo y la comodidad para encontrar un producto es una motivacion
fundamental para que los encuestados quieran comprar en internet, pues

proporciona a los consumidores la posibilidad de realizar sus compras virtuales a
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cualquier hora y, ademas, simultanearlas con otras actividades, debido a que un

namero importante de los encuestados se encuentra en situacion laboral activa.

En las plataformas, los consumidores pueden encontrar facilmente gran variedad y

surtido de productos junto con informacion detallada sobre éstos.

La variedad y amplitud del surtido que las plataformas de comercio electronico ponen
a disposicion del consumidor es uno de los factores de éxito del establecimiento ya
gue la posibilidad de eleccion supone un beneficio para los consumidores debido a
que incrementa la probabilidad de encontrar un producto que se ajuste a sus

necesidades.

Ademas, cuanto mayor es la cantidad y calidad de informacién proporcionada,

mayores son los niveles de satisfaccion de los consumidores.
10.1.2 Frecuencia de compras en internet.

Grafico N° 4. Frecuencia de compras por internet.

Con que frecuencia compra por internet?

0%

= Diario
= Una vez por semana
Cada 15 dias

Una vez al mes

= Cada tres meses

Fuente: Elaboracién propia

42



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE

W | Mmoot UNAN MANAGUA- FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA- FAREM ESTELI.

UNAN-MANAGUA

Esta estadistica muestra la frecuencia con la que los internautas realizan compras
por Internet. Segun el estudio realizado en el primer semestre de los encuestados
adquirieron productos online una vez a la semana. De esta forma, se convirtié en la
frecuencia méas habitual de los consumidores junto con la compra online una vez al

mes.

Nadie realiza compras diarias y el 40% al menos ha comprado 1 vez al afio. Lo que
indica que las personas no logran conectar y su experiencia no ha sido muy

satisfactoria.

Ademas de querer ser comprendido, el ser humano quiere que sus problemas sean
resueltos rapidamente. De lo contrario, la relacion de la empresa con el cliente puede

cambiar y mas nunca ser la misma.

10.1.3 Productos y servicios mas solicitados por los demandantes

Gréafico N° 5. Productos y servicios con mas demandas

Que tipo de producto o servicio compray le gustaria
comprar por internet? (puede sefialar mas de uno\, gopa

= Zapatos

= Articulos para el hogar
Libros, Revistas
j = Entrada para eventos
= Electrodomésticos
= Articulos informaticos,
7% ' electronicos

.‘ = Pasaje terrestre o aereo

Fuente: Elaboracién propia

= Joyeria y accesorios

= Cosméticos
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En esta seccion se pudo determinar cuales son los productos mas demandados y

gue son mas accesibles en las plataformas de comercio electrénico.

Como bien sabemos la economia del municipio de Esteli esta sustentada en gran
manera con el aporte que el sector terciario, desempefia un papel muy importante
para la economia y desarrollo del pais, especialmente en la ciudad de Esteli.
(Altamirano Gutiérrez, 2020)

La ropa, calzado, cosméticos y accesorios son los productos mas solicitados pero
los que de igual manera son los mas ofertados en el sector comercio, donde

predomina un comercio tradicional.

10.1.4 Uso de plataformas de comercio electronico nacionales y extranjeras.

Grafico N° 6. Plataformas nacionales y extranjeras.

Las compras que realiza generalmente son en
plataformas:

87.1

= Nacionales Extranjeras

Fuente: Elaboracién propia

Segun esta seccion de la encuesta el 87.1% de los encuestados realiza sus compras

en sitios extranjeros, y tomando como referencia la pregunta 9 de la encuesta, donde
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se pretendia conocer con exactitud las plataformas mas utilizadas, se pueden definir

dos cosas:
1. Plataformas Extranjera

Un 45% de los encuestados realiza compras en la plataforma Hugo, la cual es una
aplicacion de facil acceso que logra conectar a la poblacion en general con los

mejores productos y servicios en un solo lugar.

Hugo es una aplicacion de origen salvadorefia pero que cuenta con sedes en 7

paises centroamericanos, uno de ellos Nicaragua.

Un 30% realiza compras en la plataforma Amazon, es una compafiia estadounidense

de comercio electrdnico y servicios de computacién. Muy reconocida en el mundo.

2. Plataformas nacionales.

Gréfico N° 7. Plataformas mas utilizadas

Plataformas que utiliza para realizar compras por

3

internet.

’/

10%

\

= HUGO = SHEIN = Amazon Facebook = Tu Nicaragua

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la encuesta solo un 5% de los encuestados utiliza Tu Nicaragua, es una
empresa de comercio electronico fundada orgullosamente, en el afio 2009, por
empresarios nacionales con el objetivo de ofrecer a los nicaragiienses que viven en
el extranjero, una forma segura, econdmica y conveniente de enviar productos y
servicios a sus familiares en Nicaragua. (Tu Nicaragua, s.f.) Un 10% utiliza la
plataforma de Facebook para realizar “compras”, claramente Facebook es una red
social que ha logrado conectarnos con el mundo, y por ende muchas empresas han
optado por utilizarla para ofertar sus productos y que logren ser vistos y poder lograr
un contacto con clientes.

Pero este no es considerado como comercio electrénico en si, pues no logra la
conexion necesaria de las empresas con los consumidores. En su mayoria los
usuarios pueden ver el producto ofrecido en una publicacién, pero se vuelve tedioso
cuando no se plasma la informacion necesaria para poder hacer una compra como

es el precio, marca envio y ubicacion.

¢Pero como podemos justificar que segun la encuesta las personas si estan

haciendo uso de plataformas nacionales?

Se puede deducir que en mayoria los encuestados desconocen o no logran
identificar al comercio electrénico en si, y no conocen su procedencia, pues se debe
de tener en cuenta, que, aunque exista gran incidencia de uso de plataformas como

Amazon o Hugo, estas no contribuyen al crecimiento del sector comercial de Esteli.

Que Nicaragua no cuente con plataformas de comercio electrénico, que permitan y
faciliten la compra y venta de productos y servicios, crea una debilidad en el aporte

econdmico que el sector comercial puede darle al pais.

Segun las personas entrevistadas, propietarios de tiendas y negocios variados, dicen
no contar con el recurso para costear una plataforma y no existe ninguna hasta el
momento que brinde el servicio para poder aliarse y ofertar sus productos. Por lo que
ellos consideran que el anico medio que hasta el momento pueden considerar como

comercio electrénico es la red social Facebook.
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La poblacién esta utilizando comercio electronico, pero en su mayoria estas no son
pertenecientes a empresas 0 personas de origen nicaragiiense. Por ende, estos

representan un egreso para nuestra economia.

Que una persona destine parte de sus ingresos a comprar productos o adquirir un
servicio de una plataforma extranjera, ejemplo AMAZON PRIME, este esta
alimentando el crecimiento de una plataforma cuyos ingresos generan aporte en su

pais de origen.

10.2 Factores que afectan al crecimiento del comercio electrénico en la

actividad econdmica del sector comercial de laciudad de Esteli.

Por medio de los datos obtenidos a través de la entrevista aplicada a los propietarios
de algunas empresas, negocios y tiendas de la ciudad de Esteli se determinaran los

factores que afectan el crecimiento del comercio electrénico.

Abordando aspectos como la importancia del comercio electronico, los posibles
obstaculos que consideran les impide lograr sus objetivos con respecto al negocio,
conocer las estrategias establecidas si usan o no, y si las usan qué tipo de estrategias
utilizan y que tan efectivas han llegado hacer ademas conocer a cerca del crecimiento

de las ventas de estos negocios y cuéles son las expectativas a futuro.

10.2.1 Medios de pago

Los medios de pago son un obstaculo para poder acceder a un producto que esta
disponible en una plataforma, en nuestra encuesta logramos observar que un 42.3%
de los encuestados no tiene una tarjeta de crédito o bien débito, esto debido a la falta

de conocimiento del adecuado uso de estas.

Gréfico N° 8. Medios de pago

De una y otra forma las tarjetas son uno de los instrumentos mas eficientes para la
agilizacion de la dinamica comercial; ya que se han constituido en un elemento casi

indispensable para el manejo de todo tipo de operaciones comerciales y pasando a
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ser de este modo, ya no so6lo un simbolo de estatus o econémico, sino un eficaz

acompafante y sustituto de la tradicional papeleta o dinero en efectivo.

Por lo tanto, este es una parte importante de valorar, la variacion de los medios de

pago permitira que las personas puedan comprar en una plataforma.

Que medios de pago utilizaria para comprar por
internet?

1.9%

3.8% = Tarjeta de crédito
= Tarjeta de Débito

Cheques

Efectivo

m Transferencias interbancarias

= Billetera movil, Electronica

49.3% = Ninguno

Fuente: Elaboracién propia

Estudios han demostrado que los compradores online esperan poder elegir entre
multiples métodos de pago, se deberia ofrecer siempre métodos populares y seguros

de pago como sea posible, y procurar que sean faciles de usar para el usuario.

Que el 61.5% de los encuestados opten por pagos en efectivos los alejan de la
posibilidad de poder realizar una compra en una e-commerce, lo que responde a la
falta de confianza y habilidades técnicas reflejadas en la pregunta de los motivos por

los cuales las personas encuestadas no realicen compras por internet.
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10.2.2 Motivos por los que no han realizado compras en Internet

La evolucion del ecommerce ha roto con algunos obstaculos y ha permitido el
surgimiento de las compafiias de pago por internet y las pasarelas de pago para

dinamizar y agilizar los procesos de compra y venta.

Grafico N°9 Motivos por los que no realiza compras por internet

No realiza compras en Internet
= Prefiere comprar personalmente
en una tienda

2.30% 4% = Le preocupa la privacidad o

22.60% seguridad de su apgo
19.40%
= Por falta de Habilidades y

Por falta de confianza en la
recepcion y devolucién de los
productos

19.40 = No tengo los medios

32.30%

= Me da miedo que no me guste lo
que compre

Fuente: Elaboracién Propia

Un 32.3% de personas no se atreven a realizar compras en plataformas de comercio
electronico, por temor a privacidad y seguridad de su pago, el desconocimiento de
la seguridad que ofrecen las pasarelas de pago, la falsificacién o robos de tarjetas
de crédito, la mala experiencia de algun conocido, entre otros, son algunos de los

miedos en torno a realizar compras online.

El comercio tradicional sigue muy vigente, este responde y da salida a las
necesidades de personas que no se atreven a utilizar las plataformas de comercio
electrénico porque prefieren realizar sus compras personalmente, por cuestiones de
calidad, talla, forma de pago. Lo que esta muy ligado a la falta de confianza en este
sistema de compra y venta, como afirman los duefios de negocios son dos grandes
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barreras que se deben de romper para que este pueda darse de una manera mas

eficiente:

1. Es que muchas de las empresas no cuentan con el capital para financiar e invertir
en una plataforma.

2. No toda la poblacion esté dispuesta hacer uso del comercio electrénico. Lo que
se coteja con el dato de que un 19.4% de los encuestados afirma que su
impedimento es la falta de habilidades y conocimientos para poder acceder y

realizar sus compras.

10.3 Proponer estrategias que favorecen el crecimiento del sector comercial a

través del comercio electronico.
Estrategia 1. Invertir en plataformas que les permitan dirigir Su empresa a otro nivel.
Objetivo: Contribuir al crecimiento de las actividades comerciales.

Vender por Internet es extremadamente practico y economico. Superada la inversion
inicial para personalizar el sitio web y el sistema de ventas, se rompen las barreras
geogréficas y se abren las puertas para clientes de todo el mundo, que podran acceder

a los productos las 24 horas del dia.

Se puede pensar que desarrollar un sistema asi es extremadamente costoso. Sin
embargo, no necesita ser desarrollado desde cero. Existen sistemas de codigo abierto
(open source), se debe pensar cuanto se gasta en estructurar un espacio fisico y
recordar que los gastos de personal se veran reducidos. Ademas, el alquiler sera sélo
de los servidores, infinitamente mas barato que el de un inmueble. Entre otros

beneficios que se afiadiran conforme se valla adaptando el negocio al nuevo sistema.
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Estrategia 2. Incentivar el uso del comercio electronico por medio de medidas
de facilitacién del comercio, particularmente aquellas que permitan remover

barreras a los procedimientos de acceso y de pago.

Objetivo: Mejoras para facilitar el uso del comercio electronico.
o Fortalecimiento del entorno paralos medios de pago electrénicos.

Los compradores online esperan poder elegir entre multiples métodos de pago, se
deberia ofrecer siempre métodos populares y seguros de pago como sea posible, y
procurar que sean faciles de usar para el usuario. Se deberia ofrecer al menos tres
métodos de pago, incluyendo el pago con tarjeta de crédito, de modo que el cliente
tenga una amplia gama donde elegir. La eleccion del pago online es muy significativa,

especialmente si se desea vender a largas distancias.

e Liberalizacién y facilitaciéon al acceso de la informacion del producto

ofrecido.

Garantizar que los usuarios puedan acceder a toda la informacion necesaria acerca
del producto o servicio que desean adquirir, una de las ventajas que el comercio
electrénico brinda es la facilidad de encontrar un producto, comparar precios, calidad

sin la necesidad de tener que ir hasta el punto de venta, ahorrando dinero y tiempo.

Se puede implementar un marketing de contenido para atraer consumidores

proporcionando contenido util que ayude a responder sus preguntas.

e Considerar el hospedaje administrado

La mayoria de los usuarios abandonan un sitio web que tarda mas de 10 segundos en
cargarse. El alojamiento rapido y los sitios web son aun mas importantes cuando el
sitio web estd muy cargado y, al mismo tiempo, si la transaccién no se puede completar

de manera répida, el cliente de forma inmediata trasladara su negocio a otra parte.
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El tiempo de carga, la facilidad de uso, los pasos a seguir al finalizar la compra o la
informacion del producto proporcionada significan que el comercio electrénico es
exitoso. Necesita detallar cada paso y apoyar a los usuarios durante todo el proceso

de compra.
e Mejoras en logisticay distribucion.

Garantizar que los envios cumplan con los requerimientos establecidos y acordados

al momento de la compra. Como lo son fecha, hora y lugar.

Las empresas deben garantizar y comunicar que el servicio ofrecido se preste con
rapidez cumpliendo con las expectativas de los consumidores y bajo el supuesto de

gue si este sufriera algun tipo de error sera corregido.

Estrategia 3. Acciones concretas de capacitacion y promocion en el &mbito de

uso del comercio electronico.
Objetivo: Integracion del comercio electronico a las actividades comerciales.

Tomando en cuenta que segun las personas entrevistadas duefias de negocios, la
mayoria de los clientes tienen una gran aceptacién por las redes sociales y es
considerada una de las maneras mas practicas y rapidas de llegar a clientes y
consumidores potenciales.

e Se puede utilizar y aprovechar la aceptaciéon de las redes sociales para
brindar conocimientos de acceso, métodos de pago, por medio de videos
demostrativos. De esta manera se promociona el sitio web o plataforma y se
capacitan a los seguidores.

e Fomentar una cultura de innovacién y actualizacion tecnolégica desde las
etapas iniciales de aprendizaje que facilite la adaptacién a los cambios
constantes del mercado.

e Promover campafias de tarjeta de crédito

e Segquir incentivando a las empresas para que los trabajadores puedan contar

con una cuenta bancaria y puedan manejar una tarjeta de pago.
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Fomentar a clientes tradicionales dandoles a conocer la facilidad con que se
puede llevar a cabo las compras en linea y facilitando mas informacion en las
redes sociales.

Instruir a los clientes para que obtengan informacién sobre los bienes y
servicios a través de las herramientas virtuales de manera mas facil y sencilla.
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11. CONCLUSIONES

El comercio electrénico brinda una oportunidad real de hacer mas inclusivo el sistema
global del comercio, permitiendo que micro, pequefias Yy medianas
empresas (mipymes) accedan a nuevos mercados y consumidores, superando
barreras geograficas y reduciendo intermediarios y costos de transaccion. Asimismo,
un aumento del comercio electrénico permitiria mejorar la competitividad del sector,

incrementando y diversificando sus ventas.

Son muchos los beneficios econémicos que trae consigo la actualizacion tecnolégica,
tanto para el pais como para las empresas existentes en su mercado, para el
comercio en general y, por ende, existe la necesidad de adaptacién a los nuevos

canales de comercializacion.

Sin embargo, no se esta aprovechando todas las ventajas que el comercio electronico

brinda, y esto inhibe al sector del crecimiento econdmico que podria llegar a tener.

Segun los datos obtenidos de los instrumentos de las 50 personas encuestados solo
el 46.2 % han realizado y concretado sus compras por internet, y la frecuencia de las
compras son al menos del 40% una vez al afio y del 30% una vez al mes, lo que
refleja poca incidencia de compras en linea, e indica que el sector terciario de la
ciudad de Esteli estda caminando muy timidamente, pero hace su mayor esfuerzo en

las plataformas sociales Facebook e Instagram.

Otro dato importante es que un 85% de los encuestados realiza sus compras en
plataformas de origen extranjero, el 15% compra en plataformas de origen
nicaraguense incluyendo la red social Facebook, podemos deducir que el aporte del
comercio electrénico al sector comercial de Esteli es muy poco, dado que las minimas
compras que se realizan por medio de internet son de plataformas cuyos ingresos
son de otros paises. Lo que en lugar de producir un beneficio ocasiona una

contribucion al déficit comercial de nuestro pais.
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Por otro lado, se logro determinar que el comercio electrénico no solo presenta
debilidades de aceptacion desde la parte de usuarios, sino que se afirma que en
nuestro pais existen pocas plataformas de comercio electrénico, porque las empresas
no cuentan o tienen miedo de invertir en el costo de una plataforma, dado que es un

servicio muy escaso y por ende su precio es muy elevado.

Como propuesta en pro del crecimiento del sector comercial a través del comercio
electrénico se establecen estrategias consideradas sustanciales para alcanzar el
objetivo del desarrollo de estas.

Como en todo proceso nuevo el comercio electronico en Nicaragua presenta
debilidades en la adaptacion a los nuevos medios electronicos, pese a las grandes
ventajas, son muchos los obstaculos que se deben de enfrentar para el éxito a la

metamorfosis.

Con el presente estudio realizado la hipotesis establecida: “El desarrollo del comercio
electronico en el sector terciario dé la ciudad de Esteli ha contribuido al crecimiento
econdémico del comercio.” Se puede rechazar desde el enfoque al aporte monetario que

el comercio electréonico no ha brindado al sector comercial de la ciudad de Esteli.

Como propuestas en pro del desarrollo e implementacién del comercio electronico en
el sector terciario de la ciudad de Esteli, se establecen estrategias consideradas

sustanciales para alcanzar el objetivo del desarrollo de estas.
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12. RECOMENDACIONES

La importancia que el comercio electrénico representa en el sector comercial y su
potencial contribucion al desarrollo, hacen que este estrato se convierta en un
elemento clave en las estrategias de desarrollo. No importa el tamafio del negocio o

de la empresa, siempre se esta buscando la manera de optimizar sus ventas.

Para el éxito de una empresa es de suma importancia entregar la mejor experiencia al
cliente, la digitalizacion de los procesos, asi como el tener acceso a informacion
completa en tiempo real es crucial para toda empresa y mas en esta nueva normalidad,
el comercio electronico ha llegado a digitalizar una serie de procesos que facilita la

comunicacion del mundo de los negocios.

Frente a la crisis que se esté viviendo, el sector comercial se ve obligado a adaptarse
a nuevas formas de trabajar y definitivamente la tecnologia ha desempefiado un papel
importante en la tarea de intentar superar estos retos, para muchas empresas migrar
al comercio electronico fue la Unica opcion de supervivencia. Y sin duda, esa sera una
tendencia que se mantendra y continuara consolidandose, principalmente ha llegado
a beneficiar a una gran cantidad de empresas y usuarios ya que los beneficios

brindados que conlleva el ecommerce en términos generales son bastantes.

Es de suma importancia el adiestramiento de alumnos o profesionales para afrontar
las contingencias que se presentaran en esta rama. Personas idéneas y
conocedoras de la materia que sean verdaderos conciliadores esto en vista que

muchos nicaragiienses aun en estos tiempos desconocen mucho del tema.

Ser de los primeros en subirse a la experiencia de comercio electronico es sumamente
importante, porque como empresa, tienes la gran oportunidad de posicionarse de
primero, y esto permitira ir mejorando la experiencia de compra de los clientes, ajustes
de logistica, estrategias de remarketing, en otras palabras, pueden tomar mucha

ventaja sobre la competencia.
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14. ANEXOS

X/

< Entrevista

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Estimado(a):

Somos estudiantes de la carrera de Economia que se imparte en la Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua, en la Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM Esteli vy
estamos realizando una investigacion de seminario de graduacion titulada “Impacto del
Comercio Electronico en el dinamismo economico del sector comercial en la ciudad de
Esteli, primer semestre 2021” dicha entrevista nos sera de mucha utilidad para determinar
el aporte del comercio electronico al crecimiento econdmico del sector comercial de esta
ciudad,

Para el cumplimiento de este objetivo, sus respuestas son de mucha importancia como
validacién y aporte al desarrollo de esta investigacion.

Agradecemos de antemano su colaboracién, dicha informacién se manejara con mucha
confidencialidad.

l. Datos generales:

Nombre y apellidos:

Nombre de la empresa o0 negocio

Tipo de [ pcio: formal Informal
Sexo:

Cargo

. Preguntas:

2.1 Generalidad del Comercio electrénico
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1. ¢ Cudles son los tipos de comercio electrénico que su empresa utiliza y cuéles son

los méas aceptados o utilizados por sus clientes?

2: ¢, Qué servicios o beneficios adicionales brindan a sus clientes al momento de hacer

uso del comercio electrénico?

3. ¢Considera que las empresas que implementan comercio electronico tienen

ventaja contra las empresas que siguen utilizando el comercio tradicional?

2.2 implementaciéon del comercio electronico

5. ¢Cuales considera usted han sido las principales razones por las cuales la
adaptacion del comercio electrénico se ha vuelto una necesidad para la mayoria

de las empresas?

6.? ¢Como afecta el comercio electrénico en relacidn con el crecimiento de la

economia?

7. ¢Cuales son las mejoras que proporciona el comercio electronico a la actividad

econdmica?

2.3 Segmento de mercado
8. ¢ Cuanto tiempo tiene de implementar comercio electrénico en su empresa?
9. ¢, Cudles cree usted que son las ventajas y desventajas del comercio electrénico?

10. ¢, Qué tipo de producto o servicio brinda su empresa?

11. ¢ Del total de sus ventas o servicio cual representa mayor porcentaje, las que son

por medio de comercio electrénico o alas que realiza por medio del comercio

tradicional?

12. ¢ Cudles son los principales obstaculos que reflejan sus clientes al momento de

intentar realizar una compra por medio de comercio electronico?
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2.4 Estrategias

14. ¢ Qué estrategias a utilizado para llamar la atencion de sus clientes por medio del

comercio electronico y que le ha permitido diferenciarse ante la competencia?

15. ¢ Cuales son aquellos aspectos en los que usted considera tiene mayor ventaja

sobre la competencia al momento de utilizar el comercio electronico?
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ENCUESTA SOBRE EL IMPACTO DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA ACTIVIDAD
ECONOMICA DEL SECTOR COMERCIAL DE LA CIUDAD DE ESTELI

INSTRUCCIONES

Esta encuesta esta dirigida a conocer su opinion sobre el uso de los diversos tipos de
comercio electronico que existen y son utilizados en el sector comercial de la ciudad
de Esteli. Para el cumplimiento de este objetivo se requiere su colaboracion, razon
por el cual, solicitamos su llenado, la cual sera anénima. Conteste marcando con una
X la opcion de su preferencia.

Muchas gracias.

l. Datos generales:
Edad

Sexo: 1) F 2)M

I. Informacién sobre aspectos relacionados a los tipos y uso del comercio
electrénico.

1. ¢ Cree gque son seguras las compras por internet?

s
Ino
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2. ¢Ha comprado alguna vez por internet?

[ Ino

Si su respuesta es NO ¢, Cuéles son sus motivos?
|:| Prefiere comprar personalmente en una tienda
|:| Le preocupa la privacidad o seguridad de su pago
[ ] Porfalta de habilidades y conocimientos

[ ] Por falta de confianza en la recepcién y devolucién de los productos

Otros

3. ¢ Cudles fueron sus motivaciones para comprar por internet?
[ ] 1- Vivir la experiencia
|:| 2- Falta de Tiempo

[ ] 3- Comodidad

|:| 4- Por recomendacion de otra persona

|:| 5- Para encontrar mejor precio

Otro (especifique)

3. ¢Con qué frecuencia compra por Internet?
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[ ] 1- Diario

|:| 2- Una vez por semana
3- Cada 15 dias

4- Una vez al mes

5- Cada tres meses

6- Cada seis meses

7- Al menos una vez al afo

00U 00

5. ¢ Qué medios de pago ha utilizado para comprar por Internet?
[ ] 1- Tarjetas de Crédito
|:| 2- Tarjetas de Débito
[ ] 3-Cheques
|:| 4- Efectivo

|:| 6- Transferencia Interbancaria

|:| 7- Billetera Electrénica
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[ ] 8- Giros

Otro (especifique)

6. Las compras que realiza son generalmente de sitios:

|:| 1. Nacionales
[ ]2 Extranjero

7. ¢ Qué tipo de producto o servicio ha comprado por internet?

[ ] 1. Ropa, calzado, articulo deportivo.
|:| 2. Articulos para el hogar.

|:| 3. Libros, revistas.

|:| 4. Entradas para eventos.
|:| 5. Peliculas, musicas.
|:| 6. Aplicaciones.

|:| 7. Electrodomésticos.

[ ] 8. Articulos informaticos/electrénicos
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|:| 9. Pasaje terrestre/aéreo
[ | 10. Reservas de Hoteles/Restaurantes

Otro (especifique)

8. ¢ Qué dispositivo utiliza generalmente para realizar las compras por internet?

|:| 1- Teléfono movil
[ ] 2-Computadora
|:| 3-Tableta

|:| 4-Notebook

Otro (especifique)
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FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Informacion de los productos al

alcance de todos

Se rompen barreras geograficas

Publicidad por medio de

herramientas virtuales.

4. Punto de referencia a través de
herramientas virtuales.

5. Promocion de sus bienes y
servicios a través de
herramientas virtuales.

wn

Acceso a la internet

Gran actividad econdmica en el sector
terciario.

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.La desconfianza a los medios de
pago

2. Pocas plataformas de origen
nicaraguense

3. Falta de informacion primordial sobre
los bienes y servicios que ofrecen.

4. Falta de promocion en multiples
herramientas virtuales.

5. Falta de actualizacién de los bienes y
servicios que ofrecen los duefios de
negocios a través de herramientas
virtuales.

1.Costos altos de las plataformas
2.Pocos desarrolladores en el pais

3.Falta de credibilidad y desconfianza de
los clientes sobre la informacion de los
bienes o servicios que se ofrecen a
través de las herramientas virtuales.

4. Que los clientes del municipio
prefieren las compras tradicionales y no
de forma virtual.
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