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RESUMEN
Esta investigacion descriptiva analizo la relacion entre la tecnologia movil
y el comercio movil en las pequefias y medianas empresas comerciales
de Guayaquil, y tuvo como objetivo describir la situacion actual tanto
en la tecnologia que utilizan como en el comercio movil existente, para
establecer directrices que guien la preparacion en la utilizacion de dicha
tecnologia y mejorar el comercio mavil actual con vistas al aprovecha-
miento de oportunidades y al desarrollo comercial que brinda el comercio
movil. Se utilizo una muestra no probabilistica de 90 pequefias y medianas
empresas. Se disefid y aplicd un cuestionario compuesto por 30 preguntas
acerca del uso de la tecnologia movil y el comercio movil, con el apoyo de
la observacion de sus sitios web en dispositivos mdviles. Los resultados
obtenidos se presentan en dos aspectos: a) la descripcion de la situacion
de las pequenas y medianas empresas en cuanto a la utilizacion actual de
la tecnologia movil y el comercio mavil: qué tipo de tecnologia utilizan en
sus sitios web, aplicaciones para maviles, medios de pago electranico,
marketing en la web, y aprovechamiento de las redes sociales y b) las
directrices presentadas en 16 objetivos con sus respectivos indicadores,
tanto en infraestructura (sitios web, aplicaciones, medios de pago,
comunicacion de datos, formacion o capacitacion). Todo lo que permite
encaminar la implementacion y mejor utilizacion de la tecnologia movil y el
comercio movil, para aprovechar las oportunidades de desarrollo comer-
cial. Se describieron las pequefias y medianas empresas analizadas y la
limitada utilizacion de la tecnologia movil, especialmente, por el software,
lo que esta relacionado a escasos resultados en el comercio movil y poco
aprovechamiento de las oportunidades que brinda el comercio movil para
el desarrollo comercial de este tipo de empresas.

PALABRAS CLAVE: comercio electronico, comercio movil, tecnologia mdvil,
marketing en internet, PYMES comerciales.

ABSTRACT
This descriptive study analyzed the relationship between mobile
technology and mobile commerce in small and medium enterprises
in Guayaquil and aimed to describe the current situation in both the
technology used and the existing mobile commerce, to establish
guidelines to quide their preparation in use of such technology and
improve existing mobile commerce to seize opportunities for business
development that provides mobile commerce. A non-probabilistic
sample of 90 selected small and medium enterprises was used. A
questionnaire was designed and applied to interview, consisting of
30 questions on the use of mobile technology and mobile commerce,
supported by observation of their websites mobile devices.The
results are presented in two ways, a) the description of the situation
of small and medium enterprises in terms of current use of mobile
technology and mobile commerce: what kind of technology they use
in their websites, mobile applications, electronic payment methods,
web marketing, and leverage social networks; b) the guidelines
presented in 16 goals with indicators, both in infrastructure
(websites, applications app, payment, data communication, education
or training) that allow them to direct the implementation and better
use of mobile technology and improve mobile commerce to take
advantage of business development opportunities. Small and medium
enterprises analyzed and limited use of mobile technology were
described, especially software, which is linked to poor performance
in the mobile commerce and little use of opportunities that mobile
commerce for trade development.

KEYWORDS: ecommerce, mobile commerce, mobile technology, web
marketing, comercial SMEs.
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INTRODUCCION
La tecnologia mévil a través de los Smartphone
actuales, estd habilitando cuatro aspectos
claves para las PYMES: la comunicacién mévil
entre empresa, proveedores y clientes, el trabajo
movil para atender al cliente y realizar procesos
desde cualquier lugar, el comercio mévil o capa-
cidad de realizar desde el dispositivo compras
electroénicas el cliente, y la social media, espe-
cialmente, la integracién con las redes sociales
y empresa. Esto estd generando oportunidades
paradesarrollar comercialmente a las empresas.

En la investigacién, descriptiva y de campo,
se analiza la tecnologia movil y el comercio mé-
vilde las PYMES de la ciudad de Guayaquil, con
apoyo en la revision de sus sitios Web en dispo-
sitivos moviles actuales y se presenta un grupo
de directrices que permitan guiar o encaminar
a las PYMES al mejor uso de la tecnologia moévil
y a la obtencién los beneficios del comercio mé-
vil y el aprovechamiento de las oportunidades
para desarrollo comercial que estas tecnologias
estan generando.

La Organizaciéon Mundial del Comercio,
OMGC, (2013: p. 9) define al comercio electrénico
como “exactamente lo mismo que el comercio
electrénico, con la salvedad de que el medio de
acceso es un teléfono o terminal inalambrico”.

Ademads, la OMC (2013, p. 25) sefiala “el
comercio electrénico ofrece una serie de oportu-
nidades alas PYME, debido fundamentalmente
a que puede tener un efecto nivelador, ya que
brinda a las PYME de paises en desarrollo las
mismas posibilidades que a las de paises desa-
rrollados”. Y en relacién con la telefonia mévil
y el comercio electrénico menciona el “papel
fundamental que una y otro desempenan en
muchos paises en desarrollo de bajo ingreso
y a las enormes posibilidades de aumento de
las transacciones comerciales y de las oportu-
nidades empresariales que esas tecnologias
encierran” (OMC, 2013, p. 3).

El comercio moévil, de acuerdo con Ahmad
(2013: p. 9), es el canal de ventas digitales del
futuro que involucra la adopcién de la proxima
generacion moévil de compra, pagos e infraes-
tructura de publicidad. Es definido como la
transaccion de servicios sobre dispositivo mévil
para el intercambio de mercaderias y servicios
entre consumidores sobre una red inaldmbrica.

La tecnologia mévil de acuerdo con Nicol
Dirk (2013: p. 5) es una tecnologia unificada que
provee una experiencia de usuario que brindan
las tecnologias juntas llamadas SoCloDaMo

(Social, Cloud, Big Data, Mobile) para entregar
un nuevo valor en el contexto de la experiencia
movil basado en tiempo, localizacién y entorno.

Enrelacién conel marketing mévil, Hopkins;
Jeanney Turner; Jamie (2012: p. 43) senalan que
las maneras en que un negocio estd usando el
marketing movil son SMS (mensajes celular
corto), MMS Servicio multimedia de mensaje,
NFC y bluetooth (comunicaciones de campo
cercano y bluetooth), website movil, Publicidad
movil, marketing basado en localizacién, mévil
APP, codigos QR. 3

MATERIALES Y METODOS
La investigacién tuvo como objetivo general
describir la situacién actual de las PYMES co-
merciales de la ciudad de Guayaquil en la utili-
zacién de la tecnologia mévil y comercio mévil,
y establecer directrices que guie su preparacién
paralaadecuadaaplicacién de la tecnologia mo-
vil y el comercio mévil en el aprovechamiento
de oportunidades para el desarrollo comercial.

El tipo de muestreo que se utilizé es no
probabilistico, y correspondié a una muestra
seleccionada de 90 empresas. Para la seleccién
de las empresas se considero6 la clasificaciéon de
la Superintendencia de Companias del Ecuador
que estad alineada a los estratos definidos la
comunidad Andina de Naciones (CAN) y que
define los estratos de las empresas pequenas y
medianas. Se considerd que en la muestra de
las empresas estén los distintos grupos CIIU de
los sectores que corresponden a la Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme Revision 4
(CIIU4), Tabla 1.

Se tomo en consideraciéon que en la muestra
también existiera la equivalencia con la rela-
cién de empresas medianas y pequeiias que
existen en Guayaquil de acuerdo con los datos
del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Cen-
sos INEC, a través del directorio de empresas y
establecimientos del Ecuador.

También se consideré la equivalencia en la

relacién de empresas que venden al por mayor y
menor, ademas, se considerd que las empresas
dela muestra tengan sitio Web o al menos tenga
presencia en Facebook o alguna red social.
Las variables definidas en la investigacion
fueron el comercio mévil y La tecnologia mévil.
El disefio que se utilizo6 fue el transversal yla in-
formacién fue recolectada en una sola medicion
entre febrero y junio de 2014.
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TABLA 1. GRUPOS CLASIFICACIGN CIIU EMPRESAS COMERCIALES

TIPO DE VENTA FRECUENCIA  PORCENTAJE

PARTES, PIEZAS Y ACCESORIOS VEHICULOS 12 133
AUTOMOTORES '

POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y
TABACOS

POR MAYOR DE ENCERES DOMESTICOS 15 16,7
POR MAYOR DE MAQUINARIA, EQUIPOS Y
MATERIALES

OTRAS ACTIVIDADES DE VENTA AL POR
MAYOR ESPECIALIZADA

POR MAYOR DE OTROS PRODUCTOS NO
ESPECIALIZADOS

POR MENOR EN COMERCIOS NO ESPECIA-
LIZADO

POR MENOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS,
TABACO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS
POR MENOR DE COMBUSTIBLES PARA
VEHICULOS AUTOMOTORES EN COMERCIOS 1 11
ESPECIALIZADOS

POR MENOR DE EQUIPO DE INFORMACION

Y DE COMUNICACIONES EN COMERCIO 4 bb
ESPECIALIZADO

POR MENOR DE OTROS ENCERES DOMESTICOS
EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

POR MENOR DE PRODUCTOS CULTURALES Y
RECREATIVOS EN COMERCIOS ESPECIALI- 3 33
ZADOS

POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS EN
COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Total 90

5 5,6

14 15,6

8 89

1 11

4 b

n 12,2

10 1
100,0

El instrumento de mediciéon que se utilizo fue
un cuestionario para la entrevista a empresas
compuesto de 30 preguntas sobre la tecnologia
movil y comercio moévil. Tabla 2.
La escala valorativa de cada pregunta consté
de 4 estados:
m No implementado: cuando no estd im-
plementado en la empresa
m Basico: cuando existe una utilizacién de
técnicas basica por parte de la empresa.
m Medio: cuando existe utilizacion de técni-
cas a nivel medio por parte de la empresa.
m Avanzado: cuando existe utilizacién de
técnicas avanzadas por parte de la em-
presa es decir hay el maximo aprovecha-
miento de tecnologia a nivel empresarial.
La Tabla 1 muestra la Operacionalizacién de las
variables y en la columna Item se muestra la
lista de preguntas utilizadas para la entrevista
y la escala valorativa.
Para la puntuacién en cada pregunta se
consider6 los datos obtenidos de la entrevista,
se apoyaron con revisiones de los sitios Web de

cada empresa utilizando dispositivos moéviles
presente en el mercado como el IPAD 64 GB
modelo A1459, Samsung Galaxy tab3 p5200 y
Smartphone Samsung S4, utilizando comuni-
cacién de datos 3G. Con la finalidad de observar
cémo funcionaban los sitios web en distintos
navegadores como google Chrome, Mozilla.

Para la cuantificacién de los datos de las 90
empresas se utilizé SPSS donde se obtuvieron
medias, mediana, moda, desviacién estandar
y frecuencias en cada pregunta realizada.

RESULTADOS
Como resultados de la investigaciéon se obtuvo
la descripcién/medicién de la situacion de las
PYMES analizadas en la utilizacién de la tecno-
logia mévil y el comercio mévil, y la definicién
de un grupo de directrices para guiar PYMES
hacia una adecuada utilizacién de la tecnologia
movil y comercio mévil para el aprovechamien-
to de oportunidades de desarrollo comercial.

Al analizar los resultados en SPSS no se en-
contré diferencias sustanciales entre las empre-
sas medianasy pequeiias, es decir las empresas
medianas tenian ligeras no representativas.

En cuanto a la descripcién de la situacién
de las PYMES en la tecnologia mévil y comercio
movil, se sefiala, referente a la infraestructura
para el comercio electrénico (hardware, sitios
web y aplicaciones moéviles, comunicaciéon de
datos):

m  Ausencia del uso de las plataformas
open source de Comercio Electrénico
(Prestashop, Magento, Oscommerce)
que estan mejor posicionadas para el
comercio electrénico.

m Un 11% utiliza otras plataformas open
source como joomla, wordpress, drupal,
etc. sin implementar médulos de pago
electrénico.

m  Ausenciadelusodeaplicaciones méviles
APP para el comercio electrénico

m Un 13,3% esta en proceso basicos de ade-
cuacién a que sus sitios Web se ejecuten
enmoviles a través del método “respon-
sive design”.

m El63.3%hadesarrollado su sitio Web con
personal externo; el 34,7% ha desarrolla-
do su sitio Web con personal interno. El
lenguaje mas utilizado es PHP

La Tabla 3 muestra las distintas tecnologias
web y open source utilizadas.
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TABLA 3. TIPO DE TECNOLOGIA WEB.

PO FRECUENCIA PORCENTAJE
PHP +HTML + CSS 43 478
JAVA +HTML + CSS 1 11
HTML + CSS 23 25,6
PROGRAMACION EN FACEBOOK 4 bk
JOOMLA OPEN SOURCE 6 6,7
ASP +HTML 3 5,6
FLASH 3 33
WORDPRESS OPEN SOURCE 3 33
DROUPAL OPEN SOURCE 1 11
NINGUNO 1 11
Total 90 100,0

Respecto al comercio electrénico, el 6,7% de los
sitios Web reserva el producto a través del sitio
Web vy el 3,3% utiliza técnicas de tomar pedido
a través de carrito de compra; pero sin habilitar
pasarelas de pago ya sea porque no las ha desa-
rrollado o porque las ha desarrollado pero estan
deshabilitadas para el cliente.

El 6,7% tiene formas bédsicas para gestionar su
inventario de mercaderia en la Web (stock y pre-
cios). El 93,3% no tiene implementado ninguna
tecnologia para gestionar sus inventarios en la
web (stock y precios).

El 2,2% tiene formas basicas para el segui-
miento del cliente a través de moéviles de la
entrega del producto adquirido.

No se encontraron mediciones seguras del
porcentaje de ventas que aporta el comercio
electrénico a la empresa.

En relacién al marketing en la web, el 64,4%
tiene una presencia en las redes sociales espe-
cialmente Facebook; pero basica, que incluye
informacién de la empresa e informacién limi-
tada de productos. Sélo el 18,9% hace un mejor
uso de las redes en cuando a la promocién de
productos, aunque sin disponer de tiendas vir-
tuales en Facebook.

El 30% ha utilizado SMS (mensajes por ce-
lular) y e-mail para promocionar su oferta de
productos.

El 2,2% ha utilizado el cédigo QR en forma
bésica como link a sus paginas de ofertas de
productos.

No se encontré utilizacion de técnicas de pro-
mociones en moéviles basadas en localizacién o
georreferenciacién (GPS), ni promociones en
moviles utilizando marketing de proximidad
con wifi/bluetooth, ni realidad aumentada,
ni de cupones de descuentos en sus sitios web
como parte de una estrategia de marketing.

El17.7% ha utilizado publicidad en Internety
medios digitales.

La integracién de la empresa con proveedo-
res y empresas de entrega de productos presenta
que el 7,8% tiene formas basicas de integracién
e intercambio de datos con proveedores de pro-
ductos o mercaderias

El12,2%tiene formas basicasylimitadas para
integrarse en aplicaciones Web o intercambio
de datos con empresas de entrega de productos
al cliente.

El 5,6% tiene aplicaciones Web, aunque
limitadas para la gestién de relaciones con el
cliente (durante la preventa, la venta, el servicio
al cliente y los servicios postventa: instalacién,
mantenimiento, reparacion, etc.).

El 32,2% de las PYMES ha utilizado la Banca
Electrénica para transacciones con proveedores
y clientes.

El 5,6% indicé que no tiene Internet en sus
instalaciones en forma continua. El 20% revel6
que dispone de Internet en sus instalaciones
con velocidades limitadas para sus necesidades
y operaciones.

Solo el 18,9% dispone de aplicaciones Web,

ejecutadas en el mévil, se puede brindar una
buena experiencia de navegacién para el usua-
rio moévil de Guayaquil por la comunicacién de
datos.
Al analizar la seguridad de las aplicaciones
web, el 6,7% de las PYMES mencion6 que aplica
controles basicos de seguridad (password, con-
trol de entradas, etc.) en sus aplicaciones Web.
El 93,3% de PYMES revel6 no haber implemen-
tado estrategias de seguridad debido a que sus
sitios Web, principalmente, son informativos,
es decir, no manejan bases de datos en la Web.

El 51,1% revel6 no disponer de hardware ade-
cuado para implementar y utilizar aplicaciones
Web y aplicaciones para moéviles APP.

El 12,2% de las PYMES revel6 disponer de
personal propio o de personal externo capacita-
dos para desarrollar aplicaciones para moéviles
(App) y en general para incorporar la tecnologia
movil.

En la planificacién de las empresas, el 16.7%
mencioné tener planes para incorporar la tec-
nologia moévila sus aplicaciones, especialmente
desarrollar APP; aunque estos planes eran basi-
cos.

En cuanto a las directrices para guiar a las
PYMES en su preparacién para la adecuada apli-
cacién de la tecnologia mévil y el comercio mé-
vil, se definieron 16 objetivos, los cuales fueron,
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sobre infraestructura: hardware, software (pla-
taforma de comercio electrénico Web y moévil;
asi como Comunicaciones de datos); comercio
electrénico: medios de pago y marketing en la
Web, integracién entre empresas, utilizaciéon
de la Banca Electrénica, gestién de relaciones
con el cliente y formacién a Administradores de
PYMES y desarrolladores.

Para cada objetivo se definié un indicador y
lamedidaactualylafutura esperada a alcanzar
para un mejor aprovechamiento de oportunida-
des para el desarrollo comercial, con la finali-
dad de que el indicador pueda dar la variacién
a través del tiempo de como se va alcanzando
el objetivo y las tendencias. Un resumen de los
objetivos de detalla a continuacién:

1. Fomentar la utilizacién de plataformas

de open source de comercio electrénico y
servicios SAAS de comercio electrénico.
Fomentar la utilizacién de las PYMES de
las plataformas open source de comercio
electrénico como Prestashop, magento,
Oscommerce, por tener entre el 80% al
90% de las opciones para realizar comer-
cio electrénico y marketing en la Web,
con adecuadas seguridades, eideal para
las pequenias y medianas empresas ya
que por ser software libre son ideales
para las PYMES que generalmente dis-
ponen de recursos limitados.

2. Fomentar desarrollo de sitios Web orien-
tados al comercio electrénicoy comercio
social. Cambiar en las PYMES la idea de
solo disponer de sitios Web informativos
e incorporar en los sitios Web todos los
procesos para el comercio electrénico
como toma de pedidos del cliente, pago
en linea, seguimiento a la entrega del
producto al cliente, servicio al cliente en
linea.

3. Fomentar el desarrollo de aplicaciones
paramoviles (APP). Impulsaren el medio
lautilizaciéon de aplicaciones para mévi-
les APP de comercio electrénico, ya sea
a través de utilizar APP de plataformas
open source de comercio electrénico o a
través del desarrollo local, para aprove-
char las ventajas que el dispositivo mévil
brinda al marketing y al desarrollo del
comercio mévil.

4. Mejorar hardware para el comercio mé-
vil. Impulsar que las PYMES dispongan
de hardware necesario y dispositivos
moviles para comunicacién mévil entre
colaboradores y clientes, capacidad de

10.

11.

12.

trabajo a través de mévil desde cualquier
lugar.

Mejorar el ancho de banda y la comuni-
cacion de datos. Impulsar en el medio el
mejoramiento y los anchos de banda al
cliente para poder mejorar la experiencia
de uso de la multimedia en las aplica-
ciones de comercio electrénico y futuras
aplicaciones de realidad aumentada en
el marketing, niveles que se espera lograr
con la incorporacién de la comunicacién
4G en Ecuador.

Incrementar métodos de pago e imple-
mentar métodos de pago para poblacion
no bancarizada. Impulsar en el medio
incorporar métodos de pago electrénico
en los sitios Web recomendando pay pal
y googlewallet (googlecheckout), dispo-
ner de sitios de comercio electrénico con
acceso a la poblacién no bancarizada
de Guayaquil para registrar depbdsitos
y transferencias que realice el cliente a
través de la Banca, como medio de pago
alternativo.

Implementar medios de marketing
movil. Impulsar la implementacion
de herramientas open source para el
marketing en la Web como Treepodia,
mailjetmailchimp, y del desarrollo en
las aplicaciones Web con opciones para
facilitar el marketing en la Web.
Incrementar el aprovechamiento de la
social media. Impulsar en el medio un
mejor aprovechamiento de las redes
sociales especialmente facebook para
incluir tiendas virtuales, y promociones
de productos.

Incrementar seguridad de aplicaciones
Web y mévil. Impulsar el uso de estan-
dares de seguridad como la OWASP en
el medio para desarrollar aplicaciones
seguras.

Mejorar la integracion proveedores
de mercaderia - empresa de comercio
electrénico - empresas de servicio de
entrega.

Impulsarlaintegracién anivel de aplica-
ciones Web y de datos entre la empresa,
proveedores y empresas de entrega de
producto para agilitar e integrar proce-
sos y brindar el seguimiento al cliente
de la entrega de productos y servicio al
cliente.

Mejorar la utilizaciéon de la Banca
Electrénica. Impulsar la utilizacién de
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la Banca Electrénica para simplificar
procesos.

13. Mejorar el servicio al cliente a través de
laimplementaciéon de CRM. Impulsaren
el medio la utilizaciéon de los CRM open
source para la gestién de las relaciones
con el cliente como SugarCRM, vTiger,
Concursive, splendidCRM,entre otros, o
el desarrollo en el sitio Web de opciones
para seguimiento al servicio al cliente.

14. Formacién de Administradores en co-
mercio moévil. Impulsar la capacitacién
de los Administradores de las PYMES en
herramientas open source para el mar-
keting en la Web, CRM vy plataformas
de comercio electrénico open source
y sobre los beneficios de la tecnologia
movil y comercio mévil.

15. Formacién de desarrolladores APP. Im-
pulsar cursos en técnicas, herramientas
y lenguajes de programacion para dotar
de obra calificada en desarrollo de apli-
caciones moéviles al medio.

16. Instaurar métodos de medicion y segui-
miento del comercio mévil y tecnologia
movil. Realizar mediciones periddicas
cada dos afos para actualizar la medi-
cién de los indicadores definidos para
los objetivos y analizar tendencias.

DISCUSION
Los resultados obtenidos en cuanto a la descrip-
cién/medicién de la situaciéon de las PYMES en
cuanto a la utilizacién de la tecnologia mévil y
comercio movil presentan valores de baja utili-
zacién de la tecnologia movil relacionados con
escasos resultados en el comercio electrénico.
Las directrices planteadas constituyen un
grupo de recomendaciones para guiar a las
PYMES en objetivos concretos que permitan
mejorar la infraestructura para el comercio
electrénico y la aplicacién del marketing en la
Web y que permitan encaminarlas a un mejor
aprovechamiento de las oportunidades de
desarrollo comercial, debido a que se enfocan
mediante planes de accién a cémo mejorar las
falencias detectadas en la investigacion y qué
tipo de acciones a seguir.

CONCLUSIONES
Se concluye que la tecnologia movil y el comer-
cio movil estan relacionadas, debido a que la
tecnologia moévil aporta los medios para habili-
tar el comercio movil, la comunicacién mévil,
la social mediay el trabajo mévil.

Que en las PYMES comerciales analizadas
de la ciudad de Guayaquil es limitada la
utilizaciéon de la tecnologia movil, especial-
mente, en software, ya sea porque tienen
poca implementacion y uso de las plataformas
open source de comercio electrénico y/o herra-
mientas para el marketing en la Web, ambas
muy probadas alrededor del mundo para el
comercio electrénico y el marketing on line
en las empresas, o porque los sitios Web y he-
rramientas de marketing desarrollados local-
mente no satisfacen todos los requerimientos
para el comercio electrénico ya que son de tipo
informativo con poca promocién de productos
que generalmente no incluyen procesos de
pedido en linea y medios de pago electrénico.
Por lo que se desaprovecha el potencial de
oportunidades que brinda el comercio mévil.

Se recomienda que se implementen las
directrices presentadas en este trabajo y que se
forme una junta, unidad, organismo o grupo de
trabajo en la Universidad Catélica de Guayaquil
UCSGy/oenla Camara de comercio de Guayaquil
para llevar adelante el seguimiento de la imple-
mentacion de las directrices, y realizar en forma
periddica la medicién y actualizacién de los
indicadores definidos para analizar tendencias.
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