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Resumen 
 

El presente trabajo titulado “Ecommerce para la Asociación El Paraíso de las Artesanías, 
Comunidad Barcelona, 2024”, el objetivo de esta investigación fue determinar de qué 
manera el modelo ecommerce potenciaría las ventas de la asociación, uno de los principales 
problemas de cualquier emprendimiento es no tener información adecuada para poder 
ofertar los productos de una forma segura, real y eficaz. Se pudo identificar el problema 
como sigue: ¿De qué manera el modelo ecommerce potencia las ventas de la Asociación El 
Paraíso de las Artesanías? La investigación tuvo un enfoque mixto ya que se utilizaron datos 
cualitativos como cuantitativos, con un alcance descriptivo para tener una información más 
comprensible, también se utilizó un diseño no experimental, la metodología que se aplicó 
en este trabajo de investigación fue deductiva, se utilizaron técnicas de investigación como 
la entrevista dirigida a la presidenta de la asociación y encuesta fue aplicada a los turistas de 
la provincia de Santa Elena, estos métodos facilitaron la recopilación de datos y 
observaciones en un determinado tiempo por un solo momento, datos que fueronrelevantes 
para comprender a profundidad el tema de investigación, como resultado de la investigación 
nos damos cuenta que se debe buscar nuevas formas de oportunidades como ofertar 
productos en plataformas digitales creando una base de datos de variedad de productos para 
establecer una tienda online ya que la tecnología es cada vez más avanzada llegando a 
nuevos mercados. 

Palabras claves: Ecommerce, ventas, productos, plataformas, tienda online. 
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Abstract 
 

The present work entitled “Ecommerce for the Association l Paradise of Handicrafts, 
Barcelona Community, 2024”, the objective of this research was to determine how the 
ecommerce model would boost the sales of the association, one of the main problems of any 
enterprise is not having adequate information to be able to offer the products in a safe, real 
and effective way. The problem was identified as follows: How does the ecommerce model 
boost the sales of the Association l Paradise of Handicrafts? The research had a mixed 
approach since both qualitative and quantitative data were used, with a descriptive scope to 
have a more comprehensive information, also a non-experimental design was used, the 
methodology applied in this research work was deductive, research techniques were used as 
the interview directed to the president of the association and survey was applied to tourists 
in the province of Santa Elena, these methods facilitated the collection of data and 
observations in a certain time for a single moment, data that were relevant to understand in 
depth the research topic, as a result of the research we realize that we must seek new forms 
of opportunities such as offering products on digital platforms creating a database of variety 
of products to establish an online store as technology is becoming more advanced reaching 
new markets. 

Keywords: Ecommerce, sales, products, platforms, online store. 
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Introducción 

En la actualidad se ha visto que ciertos negocios u organizaciones han hecho uso de 

nuevas herramientas para tener una mejor acogida, llegar a tener sostenibilidad e incluso 

realizar expansiones mediante este método facilitando la conexión con los clientes que estén 

interesados en algún producto que se esté ofreciendo, por ende el tema es Ecommerce para 

la Asociación El Paraíso de las Artesanías, Comunidad Barcelona, 2024 de tal manera que 

este facilite la conexión con los clientes que estén interesados en algún producto que se esté 

ofreciendo. 

Agarwal y Srivastava (2021) el comercio electrónico ha reemplazado el modelo de 

negocio tradicional de vender productos que la gente prefiere comprar fuera de línea. El 

coronavirus cambió por completo el comercio electrónico, La venta general de las compras 

online aumenta debido al virus, la gente evita salir, mantiene la distancia en las visitas 

sociales y las compras desde casa, el impacto del COVID-19 es enorme para el comercio 

electrónico y, a veces, tiene efectos negativos, pero el comercio electrónico crece 

rápidamente debido al virus de igual manera tiene muchos desafíos como la extensión del 

tiempo de entrega. 

De acuerdo con Gkoni et al., (2024) mencionaron que, según el Banco Mundial, el 

comercio electrónico es el núcleo de internet, ya que está cambiando el comercio y crece 

más rápido en conjunto con la economía. En diferentes países los usuarios o consumidores 

eligen realizar las compras de manera online por distintas razones como; una mejor variedad 

y disponibilidad de productos, opciones más amplias de productos, precios cómodos y 

atractivos, confianza, brindando seguridad y confiabilidad lo que persiste en las tiendas en 

línea en la actualidad, una de las ventajas del ecommerce es que permite que los compradores 

y vendedores interactúen entre sí; hoy en día existen millones de clientes en el mercado que 

pueden acceder a plataformas digitales, las cuales facilitan las ventas en línea como también 

facilitan el uso de estas herramientas acorde el cliente lo requiera adaptándose a nuevos 

comienzos en la tecnología digital y sacar provecho de estas nuevas tendencias. 

Una de las herramientas digitales que se destaca en la actualidad es el comercio 

electrónico (ecommerce), que es conocida por la comercialización de productos y servicios 

en plataformas digitales tales como sitios web, tiendas online, entre otras; como es de 

conocimiento a causa de la pandemia del COVID-19 varios negocios tuvieron que tomar 

medidas de innovación dando paso a nuevas oportunidades y llegar a diferentes mercados, 

Ecuador se destaca por ser uno de los países emprendedores muchos de estos son personas 
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jóvenes que tienen la predisposición de adquirir nuevos conocimientos que ayuden el éxito 

de su negocio adaptándolo de una manera fácil para el cliente generando seguridad en su 

adquisición de producto. 

Para la Asociación El Paraíso de las Artesanías, Comunidad Barcelona, 2024 al 

aplicar un modelo de ecommerce no solo tendrá un impacto económico, sino que también 

tendrá un impacto social y cultural dando a conocer su historia, tradiciones, el 

empoderamiento de las tejedoras que conforman la asociación y sobre todo las técnicas 

artesanales que estas han venido conservando y valorizando de las culturas, de tal manera 

que se siga con el legado de sus antepasados generando oportunidades de empleos y esta 

siga avanzando a nuevos mercados. 

Planteamiento del problema 
 

En el tiempo actual se ha visto que algunos negocios u organizaciones han optado el 

uso de nuevas estrategias y herramientas para tener una mejor acogida ante la sociedad y 

llegar a tener una mejor sostenibilidad una de estas es el Ecommerce que en español su 

significado es comercio electrónico este método fue impulsado en gran parte por la 

pandemia del COVID-19 donde diferentes empresas adaptaron este nuevo método de 

compra, venta de productos de manera online que facilitara nuevas conexiones con los 

clientes que estaban interesados en los productos. 

Según Maki y Toivola (2021) mencionan que el e-commerce a consecuencia de la 

pandemia ha aumentado las ventas de los emprendimientos y el reconocimiento del 

comercio electrónico en todo el mundo en donde varias empresas han ganado más clientes 

por el cambio constante que existe en la actualidad en lo cual usuarios optan por realizar 

compras de manera online y ya no de manera física lo cual permite una optimización de 

tiempo al realizar compras. 

Ekos (2021) el comercio electrónico en el Ecuador se ha posicionado como uno de 

los factores fundamentales para el desarrollo económico de las Pymes en el cual se ha 

considerado como un país de alto potencial para el sistema de negocios electrónicos. 

Ecuador alcanzo un volumen de negocio de USD 2.3 mil millones lo que supone un 

crecimiento de USD 700 millones, en los últimos años la crisis de la pandemia del COVID- 

19 ha hecho que los emprendedores de grandes, medianas y pequeñas empresas apliquen 

nuevas estrategias de compra ya que la demanda de los productos ha crecido con respecto al 

comercio electrónico. 
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La Asociación El Paraíso de las Artesanías está conformado por varias mujeres 

donde cuentan con el conocimiento, práctica, habilidad y creatividad al realizar sus 

productos artesanales realizados con la paja toquilla ya que las mismas se centran en seguir 

fomentando las tradiciones, costumbres y cultura estas siguen el legado de sus antepasados, 

sin embargo, ante la sociedad siempre cambiante su segmento de mercado ha disminuido, 

de igual manera la comercialización de sus productos. 

Al realizar esta investigación se propone un modelo de negocio ecommerce para la 

Asociación El Paraíso de las Artesanías en la comunidad de Barcelona, se hará un análisis 

de qué manera este modelo permite aumentar las ventas, como llegar a tener sostenibilidad 

en el mercado, cuales serían sus beneficios, los procesos, las oportunidades que tendrá la 

asociación. 

Formulación y Sistematización del problema 

Formulación del problema 

¿De qué manera el modelo ecommerce potenciará las ventas de la Asociación El 

Paraíso de las Artesanías? 
 

Sistematización del problema 
 

¿Cómo el modelo ecommerce mejoraría las ventas en la Asociación El Paraíso De 

Las Artesanías? 

¿Cuáles son las oportunidades de innovación mediante el modelo de ecommerce para 

la Asociación El Paraíso de las Artesanías? 

¿Qué procesos intervienen en el modelo ecommerce para la Asociación El Paraíso 

de las Artesanías? 

Objetivos 

Objetivo general. 

Establecer de qué manera el modelo ecommerce potencia las ventas de la Asociación 

El Paraíso de las Artesanías, comunidad Barcelona, 2024 
 

Objetivos específicos 
 

• Diagnosticar el modelo Ecommerce aplicado a las ventas de la Asociación El Paraíso 

de las Artesanías 
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• Identificar las oportunidades de innovación mediante el modelo de ecommerce para 

la Asociación El Paraíso de las Artesanías 

• Analizar los procesos que intervienen en el modelo ecommerce para la Asociación 

El Paraíso de las Artesanías 

 
Justificación 

Justificación Teórica 

Hoy en día, todas las empresas grandes, medianas y pequeñas necesitan crecer e 

implementar estrategias de comercialización que contribuyan a su presencia en el mercado 

de tal manera lograr un mejor posicionamiento en el mismo, de esta forma se puede dar 

continuidad de empresas y negocios en las relaciones comerciales ya que en la actualidad 

existe un mundo competitivo y a causa de esto se puede llegar a tener éxito en el fututo y 

marcar la diferencia. (Suárez, 2022) 

Mishra y Valencia (2023) mencionaron que la integración digital es un proceso 

amplio y multidimensional, que está integrada en diversos ámbitos, como las estructuras 

reglamentarias y el diseño de políticas, las tecnologías digitales y los procesos empresariales 

a lo largo de la cadena de suministro, la libre circulación de servicios digitales, datos, capital, 

ideas y talento, y la presencia de una infraestructura física y virtual. El aumento de esta 

integración digital es un factor esencial ya que este impulsa un crecimiento económico para 

las organizaciones que lo ejerzan en los mismos. 

El negocio online no es imposible de poner en marcha solo se necesita una web que 

ofrezca una experiencia ardua al usuario sin importar el lugar en el que se encuentre, vender 

productos personalizados y brindar un servicio que transmita confianza, una de las ventajas 

del comercio online es que se puede segmentar diferentes públicos 

Justificación Práctica 
 

La presente investigación plantea un modelo de ecommerce para la Asociación El 

Paraíso de las Artesanías en la Comunidad Barcelona, ya que hoy en día la mayoría de las 

personas se han ido adaptando en un mundo digital en el cual los emprendimientos han 

optado por implementar estrategias de manera online, en la actualidad los clientes van 

dejando de lado lo tradicional como las compras de manera física y han preferido dar 

oportunidad a las nuevas tendencias de las empresas en querer innovar mediante la 

tecnología, de tal manera que las empresas o las organizaciones al incrementar cambios 
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puedan tener una mejor acogida e incrementar sus ventas en los productos que se estén 

ofertando, llegar a tener más oportunidades de mercado, ingresos en el ámbito económico 

generando un impacto positivo y sostenible ante la sociedad. 

Idea a defender 
 

Un Modelo de ecommerce para promover los productos de la Asociación El Paraíso 

de las Artesanías. 

Mapeo 
 

En el presente trabajo de investigación comienza con una introducción donde se da 

énfasis las siguientes partes: planteamiento del problema, formulación del problema, 

sistematización, objetivo general, objetivos específicos y la justificación. Por consiguiente, 

se presenta una breve explicación sobre el contenido de los capítulos que contiene este 

proyecto: 

En el capítulo I se hace hincapié sobre el marco referencial lo cual se enfoca en una 

revisión de literatura relacionada al tema de investigación, se continua con el desarrollo de 

teorías y conceptos que ayudan a identificar variables y por consiguiente las dimensiones, 

también se mencionan los fundamentos legales referentes al tema de investigación. 

En el capítulo II se engloba en la metodología donde comprende el diseño de la 

investigación, los métodos que se aplican, la población y muestras, posteriormente la 

recolección y procesamiento de datos, de la misma manera incorporando herramientas o 

técnicas que ayudan al tema de investigación. 

En el capítulo III se hace realce sobre los resultados y discusión de la investigación, 

donde se presentan los resultados que se obtuvieron mediante encuestas, entrevistas que se 

realizaron al transcurso de la investigación, se presentan las conclusiones y recomendaciones 

del proyecto. 
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Revisión de la literatura 

Capítulo I 

Marco Referencial 

 

En la tesis elaborada por Pacco y Vidal (2021) mencionan que su objetivo fue 

actualizar teóricamente sobre los elementos que confluyen en el e-commerce para optimizar 

el desarrollo empresarial. La metodología fue tipo cualitativo y diseño revisión sistemática 

utilizando una base de datos donde se tomó encuenta criterios como inclusión y exclusión. 

Cabe recalcar que al implementar estrategias de cambios tecnológicos estos buscan 

posicionarse en el mundo digital a través de páginas atrayendo consumidores y de tal manera 

que se posicione una marca incrementando de la misma manera las posibilidades de compra. 

La tecnología y sus avances han llegado al desarrollo de nuevos sistemas de marketing que 

permiten a las organizaciones sobrevivir en un mercado competitivo mediante la 

implementación de E-commerce para gestionar las transacciones de ventas a través de 

medios digitales. 

En el trabajo realizado por Cando, Cedeño y Lindon (2021) mencionan que su 

objetivo se basó en aplicar modelos de plataforma digital en los negocios que permitan 

generar ventas a través de internet y contar con la presencia on-line como off-line. En este 

trabajo la metodología aplicada es de tipo secundaria ya que se tomaron encuenta informes, 

documentación bibliográfica y fuentes para conocer los factores que indicen en el e- 

commerce por consiguiente también sobre los puntos de mejora en el comercio electrónico 

ecuatoriano. De acuerdo con el índice global de emprendimientos se puede constatar que 

Ecuador es uno de los países con una alta iniciativa al momento de emprender, pero dentro 

de esta investigación se pudo observar que las redes no tienen mucha aceptividad por el cual 

los emprendimientos ecuatorianos deben de aplicar sus recursos en las redes como en el 

comercio electrónico o e-commerce. En el desarrollo de esta investigación se puede decir 

que el comercio electrónico en la actualidad es una gran opción por la cual los 

emprendedores del Ecuador deberían de optar ya que no se necesita gran inversión, los 

modelos de e-commerce pueden dar paso en el mercado ecuatoriano dando beneficios, 

seguridad al momento de una compra que el consumidor requiera. 
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En el artículo científico elaborado por Wimpertiwi, et al., (2023) mencionan en su 

trabajo que su objetivo fue examinar los factores determinantes que afectan el rendimiento 

de las micro y pequeñas empresas, se utilizó un se utilizó un método de investigación 

cuantitativo y se realizó con cuestionarios en línea, como resultado los datos indican que los 

factores importantes que afectan el desempeño, especialmente los micro y pequeños 

empresarios, son la orientación estratégica y el uso de canales híbridos. Sin embargo, los 

datos no han podido demostrar que la capacidad del comercio electrónico pueda mediar el 

efecto de ambos en el rendimiento. 

De acuerdo con el artículo los autores Yaoguang, et al., (2024) hacen hincapié que 

el comercio electrónico desempeña un papel vital en el desarrollo económico para promover 

la agricultura de tal manera que se puedan ampliar los canales de venta en el ámbito agrícola, 

el objetivo de esta investigación es mejorar la estructura industrial, promover el desarrollo 

económico y la modernización agrícola, proporciona un análisis cuantitativo confiable y 

empírica. En conclusión, este estudio tuvo un impacto positivo, sostenible y de alta calidad 

en China y sus fuentes del desarrollo en el comercio electrónico. 

Desarrollo de teorías y conceptos 

Ecommerce 

Para Ceko, et al., (2024) el ecommerce o comercio electrónico hace énfasis en el 

intercambio de productos y servicios mediado digitalmente entre empresas que mejoran la 

experiencia de compras teniendo encuenta tres etapas: innovación, consolidación y 

reinvención, con respecto a las transacciones estas se realizan a través de dispositivos 

móviles, la Web o internet. Se refiere a la tecnología y los procesos que permiten realizar 

transferencias de información entre productores, clientes, intermediarios y vendedores. 

Por otro lado, Roumeliotis, et al., (2023) mencionan que el comercio electrónico ha 

ido evolucionando en los hábitos de compra de los consumidores dentro de este ámbito de 

comercio toman encuenta aspectos como la protección de la privacidad de los consumidores, 

la desinformación, la calidad de los productos, mientras que para Kim y Yum (2024) hace 

referencia que el comercio electrónico ofrece comodidad, opciones, valor a vendedores y 

compradores dentro de esta se encuentra una infraestructura técnica solida que facilita el 

procesamiento de transacciones sin problemas, pagos seguros entre otros. 
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Seguridad 
 

Mohan, y Gubbala (2022) la seguridad en comercio electrónico contiene medidas de 

ciberseguridad dando paso a elementos básicos de la misma como la confidencialidad, la 

integridad, la comunicación y la identificación de entidades, por ende, es un protocolo de 

seguridad que se debe de seguir como tener seguridad de las claves de sesión en alguna 

plataforma que lo requiera de tal manera que este no sea vulnerable ante la información de 

los usuarios, va de la mano con la autentificación, comunicación a través de una red 

compartida. 

Compra en línea: Abarna et al., (2023) depende de la profundidad de confianza, seguridad 

y conveniencia que dan a los consumidores, la decisión de los clientes al utilizar 

herramientas digitales al momento de realizar sus compras lo hacen de manera optimista 

dando paso a una actitud motivadora, la imagen de la empresa y las transacciones en línea 

al momento de obtener un producto en línea en la actualidad motivan a los usuarios ya que 

se hacen de manera más segura sin tener algún riesgo de estafa. 

Privacidad de los clientes: Tjahjana et al., (2024)se la puede definir como la capacidad de 

controlar y administrar la información personal de manera confidencial para evitar el uso 

indebido de partes irresponsables como la recopilación de datos, el acceso y el uso no 

autorizados de los mismos para fines secundarios. 

Seguridad de pagos: Allahham, M. y Ahmad, A. (2024) la seguridad es uno de los 

problemas que se presentan en pagos móviles los cuales se producen en transacciones 

realizadas en plataformas digitales los riesgos que suelen presentarse son los ciberataques, 

violación de datos y el fraude, sin embargo, en la actualidad el pago móvil ofrece una visión 

de seguridad de cada pago y garantiza la confiabilidad, la adopción de los servicios de pago 

móvil da lugar a procedimientos más sencillos, transacciones más cortas y mejora en el 

rendimiento general de la empresa. 

Calidad de servicio 

 

Se conceptualiza como un estándar que es realizado por los empleados para superar 

las necesidades y expectativas de los clientes, a cambio, los clientes responden con actitudes 

positivas, contestan comentarios favorables hacia la empresa, lo que permite construir 

buenas relaciones tanto a los clientes como a las empresas, la calidad de servicio de uno de 

los principales factores que influyen en la sostenibilidad y el éxito de los negocios. (Long 

Kim, 2024) 
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Confiabilidad: Zhubi et al., (2024) se refiere a la capacidad de realizar los servicios 

prometidos de una manera confiable y precisa, la capacidad de ayudar a los clientes dándole 

una atención cuidadosa e individualizada influyendo confianza y seguridad proporcionando 

un servicio rápido y que este sea atendido por un personal capacitado. 

Tiempo de entrega: Jorge et al., (2024) los avances tecnológicos y el uso de los teléfonos 

han influido en las expectativas de los clientes, donde las empresas se han conectado 

directamente con sus clientes, tras el confinamiento por la pandemia del COVID-19 las 

organizaciones tomaron en cuenta nuevas estrategias como la personificación por los 

servicios de entrega mediante mensajeros de crowdsourcing lo cual requiere una inversión 

por parte de los proveedores de servicios centrándose en la entregas instantáneas de 

diferentes pedidos los cuales varían en tamaño ,peso entre otros para ofrecer un servicio de 

entrega inmediata se están utilizando una gama d vehículos con distintas capacidades, 

velocidades, alcances, susceptibilidad a la congestión, restricciones de circulación y el 

respeto al medio ambiente. 

Satisfacción al cliente: Da Silva y Cardoso (2024) mencionan que la satisfacción al cliente 

se ha convertido en algo fundamental del éxito para las empresas logrando niveles de 

satisfacción del cliente mejorando posicionamientos en diferentes mercados llegando a tener 

rentabilidad y garantizando la sostenibilidad del negocio a largo plazo, la satisfacción no 

solo se trata de entregar productos sino de cómo se co-crea valor dentro del ecosistema de 

servicios a través de una logística eficiente, capacidades de personalización y entregas 

fiables proporcionando un servicio fluido y confiable fomentando una lealtad duradera. 

Facilidad de compra 

 
Shahzad et al., (2024) en la actualidad se han facilitado la integración de la tecnología 

para las ventas y la atracción de clientes las cuales se centran en las plataformas digitales en 

línea, redes sociales y los sitios web, también las transacciones en línea y publicidad de 

compras en todo el mundo lo cual facilita una búsqueda avanzada con las descripciones de 

productos, reseñas de clientes y una presentación atractiva de los productos.Medios de 

pago: Wang y Kim (2023) el comercio electrónico con respecto a la integración de la 

tecnología de internet es cada vez más fuerte debido a la demanda de la demanda de los 

métodos de pago móvil existen canales de pago comunes como WeChat Pay, Alipay, 

UnionPay entre otros. Para Kalenyuk et al., (2024) hacen mención sobre las nuevas 

tendencias tecnológicas digitales en la actualidad se ha podido constatar que crean diversas 

soluciones innovadoras, mejoran la comodidad, disponibilidad, calidad de los servicios 
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financieros, accesibilidad y la reducción de costos de transacción para los clientes. Las 

tecnologías de banca por internet y las aplicaciones móviles han permitido que los usuarios 

o clientes realicen diferentes operaciones para obtener algún servicio o producto dentro de 

estos métodos tecnológicos se encuentras como pagos electrónicos, transferencias, 

almacenamiento de dinero y permiten administrar cuentas a través de teléfonos inteligentes 

de los cuales se garantiza la seguridad y confiabilidad de las transacciones financieras. 

Medios de pago: Wang y Kim (2023) el comercio electrónico con respecto a la 

integración de la tecnología de internet es cada vez más fuerte debido a la demanda de la 

demanda de los métodos de pago móvil existen canales de pago comunes como WeChat Pay, 

Alipay, UnionPay entre otros. Para Kalenyuk et al., (2024) hacen mención sobre las nuevas 

tendencias tecnológicas digitales en la actualidad se ha podido constatar que crean diversas 

soluciones innovadoras, mejoran la comodidad, disponibilidad, calidad de los servicios 

financieros, accesibilidad y la reducción de costos de transacción para los clientes. Las 

tecnologías de banca por internet y las aplicaciones móviles han permitido que los usuarios 

o clientes realicen diferentes operaciones para obtener algún servicio o producto dentro de 

estos métodos tecnológicos se encuentras como pagos electrónicos, transferencias, 

almacenamiento de dinero y permiten administrar cuentas a través de teléfonos inteligentes 

de los cuales se garantiza la seguridad y confiabilidad de las transacciones financieras. 

Accesibilidad a herramientas digitales: Nuriiar Safarov (2021) el uso de la tecnología 

digital son decisiones basadas en los deseos o los anhelos personales de la misma manera 

los recursos económicos, sociales y educativos. Para Todorova et al., (2022) mencionan 

que, a través de los medios digitales como las plataformas de código abierto, las redes 

sociales, los clientes o usuarios en línea pueden expresar sus puntos de vista sobre servicios 

mediante estos personalizar o agregar contenido en las mismas incluso pueden llegar a 

ajustar el contenido que desean ver a través de estas plataformas, sitios web, aplicaciones, 

software, entre otros. 

Canales de distribución: Rosida et al., (2023) existen dos tipos de canales de distribución 

los cuales son directos e indirectos, los calanes de distribución directo hace hincapié a una 

venta directamente a los clientes a través de plataformas en línea como sitios web de 

empresas o tiendas exclusivas, mientras que los canales indirectos involucran a los 

intermediarios como los mayoristas, minoristas y los distribuidores que ayudan en la 

distribución de los productos al mercado los canales de distribución dependen de algunos 
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factores ya sea por un mercado objetivo, marketing, el coste y la competencia lo cual es 

significativo en la satisfacción del cliente. 

 
Fundamentos legales 

Constitución De La República Del Ecuador 

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: 
 

Una comunicación libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos 

los ámbitos de la interacción social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con 

sus propios símbolos. 

El acceso universal a las tecnologías de información y comunicación. 
 

La creación de medios de comunicación social, y al acceso en igualdad de 

condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestión de estaciones 

de radio y televisión públicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotación 

de redes inalámbricas. 

El acceso y uso de todas las formas de comunicación visual, auditiva, sensorial y a 

otras que permitan la inclusión de personas con discapacidad. 

Integrar los espacios de participación previstos en la Constitución en el campo de la 

comunicación. 

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima 

calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre 

su contenido y características. La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por 

vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización por deficiencias, daños o mala 

calidad de bienes y servicios, y por la interrupción de los servicios públicos que no fuera 

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. 

Art. 66.- Se reconoce y garantizará a las personas: 15. El derecho a desarrollar 

actividades económicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios de 

solidaridad, responsabilidad social y ambiental. 

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organización de la producción en la 

economía, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales públicas o privadas, 

asociativas, familiares, domésticas, autónomas y mixtas. 
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Art. 320.- En las diversas formas de organización de los procesos de producción se 

estimulará una gestión participativa, transparente y eficiente. La producción, en cualquiera 

de sus formas, se sujetará a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad 

sistémica, valoración del trabajo y eficiencia económica y social. 

Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnología, innovación y saberes 

ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y la 

soberanía, tendrá como finalidad: 1. Generar, adaptar y difundir conocimientos científicos y 

tecnológicos. 2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales. 3. Desarrollar 

tecnologías e innovaciones que impulsen la producción nacional, eleven la eficiencia y 

productividad, mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realización del buen vivir. 

(Constitución de la República del Ecuador, 2021) 

Ley Orgánica De Emprendimiento e Innovación 

Art. 1.- Objeto y ámbito.- La presente Ley tiene por objeto establecer el marco 

normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovación y el desarrollo 

tecnológico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades 

societarias y de financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor. 

El ámbito de esta ley se circunscribe a todas las actividades de carácter público o 

privado, vinculadas con el desarrollo del emprendimiento y la innovación, en el marco de 

las diversas formas de economía pública, privada, mixta, popular y solidaria, cooperativista, 

asociativa, comunitaria y artesanal. 

Art. 2.- Objetivos de la ley. - Son objetivos de esta Ley los siguientes: 
 

a) Crear un marco interinstitucional que permita definir una política de Estado que 

fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovación; 

b) Facilitar la creación, operación y liquidación de emprendimientos; 
 

c) Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores; 
 

d) Promover políticas públicas para el desarrollo de programas de soporte técnico, 

financiero y administrativo para emprendedores; 

e) Fortalecer la interacción y sinergia entre el sistema educativo y actores públicos, 

privados, de economía mixta, popular y solidaria, cooperativista, asociativa, 

comunitaria y artesanal del sistema productivo nacional; y, 
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f) Impulsar la innovación en el desarrollo productivo. (Ley Orgánica de 

Emprendimiento e Innovación, 2020) 

Reglamento De Organizaciones Artesanales 

Art. 6.- Del contenido. - El estatuto de las organizaciones artesanales, como mínimo 

contendrá: 

a) Denominación, ámbito de acción y domicilio de la organización; 
 

b) Alcance territorial de la organización; 
 

c) Objetivos y fines específicos; 
 

d) Estructura organizacional; 
 

e) Requisitos para el ingreso, derechos y obligaciones de los miembros; 
 

f) Forma de elección de las dignidades, duración en sus funciones, representación legal; 
 

g) Atribuciones y deberes de los organismos internos: directiva, asamblea general; 
 

h) Forma y fechas en que se convocarán a las asambleas generales ordinarias y 

extraordinarias, quórum para la instalación y toma de decisiones; 

i) Patrimonio social, adquisición de bienes, administración, enajenación y presentación de 

cuentas; 

j) Mecanismos de inclusión, sanción, suspensión y expulsión de socios, derecho a la defensa, 

organismo de apelación interna; 

k) Régimen de solución de controversias; 
 

l) Procedimiento para la reforma del estatuto; y, 
 

m) Causales de disolución y modo de efectuar la liquidación. (Reglamento de 

Organizaciones Artesanales , 2017) 

Ley Orgánica De Defensa Del Consumidor 

Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entenderá por: 
 

Anunciante. - Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la difusión 

pública de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de información referida a sus 

productos o servicios. 
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Consumidor. - Toda persona natural o jurídica que como destinatario final adquiera 

utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la presente ley 

mencione al Consumidor, dicha denominación incluirá al Usuario. 

Información Básica Comercial. - Consiste en los datos, instructivos, antecedentes, 

indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe suministrar obligatoriamente al 

consumidor, al momento de efectuar la oferta del bien o prestación del servicio. 

Oferta. - Práctica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios que 

efectúa el proveedor al consumidor. 

Publicidad. - La comunicación comercial o propaganda que el proveedor dirige al 

consumidor por cualquier medio idóneo, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar 

un bien o servicio. Para el efecto la información deberá respetar los valores de identidad 

nacional y los principios fundamentales sobre seguridad personal y colectiva. 

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales delconsumidor, 

a más de los establecidos en la Constitución Política de la República, tratados o convenios 

internacionales, legislación interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, 

los siguientes: 

1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, 

así como a la satisfacción de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios 

básicos; 

2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, 

de óptima calidad, y a elegirlos con libertad; 

3. Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 
 

4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y 

servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, características, calidad, condiciones 

de contratación y demás aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que 

pudieren presentar; 

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los 

proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones óptimas de 

calidad, cantidad, precio, peso y medida; 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los métodos comerciales 

coercitivos o desleales; 
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7. Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y 

a la difusión adecuada de sus derechos; 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por deficiencias y mala 

calidad de bienes y servicios; 

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de asociaciones de 

consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al momento de elaborar o reformar 

una norma jurídica o disposición que afecte al consumidor; y, 

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus 

derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la adecuada prevención sanción y oportuna 

reparación de su lesión; 

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y, 
 

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos que 

estará a disposición del consumidor, en el que se podrá notar el reclamo correspondiente, lo 

cual será debidamente reglamentado. 

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores: 
 

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios; 
 

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que 

puedan resultar peligrosos en ese sentido; 

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, así como la de los demás, por 

el consumo de bienes o servicios lícitos; y, 

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a 

consumirse. (Ley Orgánica de Defensa del Consumidor , 2015) 

Ley de Comercio Electrónico, Firmas y Mensajes de datos 
 

Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos. - Previamente a que el 

consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar registros electrónicos o 

mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y satisfactoriamente, sobre los equipos 

y programas que requiere para acceder a dichos registros o mensajes. 

El usuario o consumidor, al otorgar o confirmar electrónicamente su consentimiento, 

debe demostrar razonablemente que puede acceder a la información objeto de su 

consentimiento. 
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Si con posterioridad al consentimiento del consumidor o usuario existen cambios de 

cualquier tipo, incluidos cambios en equipos, programas o procedimientos, necesarios para 

mantener o acceder a registros o mensajes electrónicos, de forma que exista el riesgo de que 

el consumidor o usuario no sea capaz de acceder o retener un registro electrónico o mensaje 

de datos sobre los que hubiera otorgado su consentimiento, se le deberá proporcionar de 

forma clara, precisa y satisfactoria la información necesaria para realizar estos cambios, y 

se le informará sobre su derecho a retirar el consentimiento previamente otorgado sin la 

imposición de ninguna condición, costo alguno o consecuencias. En el caso de que estas 

modificaciones afecten los derechos del consumidor o usuario, se le deberán proporcionar 

los medios necesarios para evitarle perjuicios, hasta la terminación del contrato o acuerdo 

que motivó su consentimiento previo. 

Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electrónicos. - De requerirse que 

la información relativa a un servicio electrónico, incluido el comercio electrónico, deba 

constar por escrito, el uso de medios electrónicos para proporcionar o permitir el acceso a 

esa información, será válido si: 

a) El consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal 

consentimiento; y, 

b) El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a satisfacción, 

de forma clara y precisa, sobre: 

Su derecho u opción de recibir la información en papel o por medios no electrónicos; 
 

Su derecho a objetar su consentimiento en lo posterior y las consecuencias de cualquier tipo 

al hacerlo, incluidas la terminación contractual o el pago de cualquier tarifa por dicha acción; 

Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para retirar su consentimiento y para 

actualizar la información proporcionada; y, 

Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el consumidor pueda 

obtener una copia impresa en papel de los registros electrónicos y el costo de esta copia, en 

caso de existir. (Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos, 2002) 
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Diseño de la investigación 

Capítulo II 

Metodología 

 

La investigación tiene un enfoque mixto, ya que de esta manera se obtuvo 

información más concreta tanto cualitativo como cuantitativo del tema investigado 

ecommerce para la Asociación El Paraíso de las Artesanías de la comunidad Barcelona este 

enfoque permitió comprender, recopilar y analizar la información requerida. 

El enfoque cualitativo permitió mediante la entrevista realizada a la presidenta de 

la Asociación conocer detalladamente sobre la situación actual que tienen con los clientes, 

las experiencias con el fin de obtener resultados verídicos que proporciona la asociación. 

Por otro lado, el enfoque cuantitativo favorece en los resultados ya que mediante la 

encuesta se proporcionó la respectiva recolección de datos estadísticos con preguntas 

cerradas referentes a los servicios en plataformas, tiempo de entrega, métodos de pago, 

herramientas digitales y la experiencia que han tenido al realizar compras online de tal 

manera que la información obtenida sea clara y precisa. 

El trabajo de investigación posee un alcance descriptivo, ya que cuenta con 

información más compresible, sobre la situación de la Asociación El Paraíso de las 

Artesanías de la comunidad Barcelona, dando paso a una proporción de información sobre 

el ecommerce en dicho establecimiento con el fin de reconocer las oportunidades de 

innovación que esta tiene con la propuesta. 

El diseño empleado en este trabajo fue el no experimental y transversal, estos 

fueron tomados en cuenta para tener una comprensión del estado actual de la asociación con 

respecto a la satisfacción del cliente, preferencias de pagos, seguridad de datos, tiempo de 

entrega de productos, estrategias de facilidad de compra, entre otros, facilitan la recopilación 

de datos y observaciones en un determinado tiempo por un solo momento. 

Métodos de la investigación 
 

El método utilizado en la investigación fue el deductivo, para Aspacia (2021) es un 

procedimiento de investigación que utiliza un tipo de pensamiento que va desde un 

razonamiento más general y lógico, basado en leyes o principios, hasta tener un hecho 

concreto. Es decir, es un método lógico que sirve para extraer conclusiones a partir de una 

serie de principios. Esta metodología presupone, por lo tanto, que dentro de los propios 
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𝑒   (N − 1) +  𝑍 ∗ P ∗ Q 

𝒏 = 𝟑𝟖𝟓 

e: Margen de error del 5% 

principios de los que parte se encuentra la solución a la que se quiere llegar y que, finalmente, 

se extrae a partir de un análisis o desglose de los primeros. 

Por ende, se optó escoger el método deductivo ya que se basó en teorías, en 

identificar los conceptos de la variable, dimensiones y los indicadores de manera más 

detallada y comprender a profundidad el tema de investigación. 

Población y muestra 
 

Para la ejecución de la investigación se consideró la población de la provincia de 

Santa Elena para la encuesta, resultados obtenidos del Instituto Nacional de Estadística y 

Censos (2022), el cual corresponde a un total de 385.735 personas, donde se optó por tomar 

en cuenta a las personas de un rango de edad de 15 años en adelante dando una cantidad de 

273.362 personas, por otro lado la Asociación cuenta con una población de 17 socias en el 

que posteriormente se le realizó una entrevista a la presidenta de dicho establecimiento. 

Mediante los datos obtenidos de la población se aplicó el muestreo aleatorio simple 

donde se utilizó la siguiente fórmula de población finita para determinar el tamaño de la 

muestra. 

𝑛 =   
2 

N ∗ 𝑍2  ∗ P2∗ Q 

N: Población de 273.362 
 

Z: Nivel de confianza de 1.96 
 

P: Probabilidad de éxito del 50% 
 

Q: Probabilidad de Fracaso del 50% 
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Para concluir se muestra como es la respectiva distribución de acuerdo 

con las técnicas de investigación: 

 

Tabla 1 Muestra total   

 Muestra total  

Presidenta de la Asociación Entrevista 1 

Turistas de la provincia de 
Santa Elena 

Encuesta 385 

 Total 386 

Nota: Muestra Total 

Recolección y procesamiento de datos 

Técnicas de investigación 

Se utilizaron las siguientes técnicas de recolección de información de la 

investigación: 
 

Entrevista: La entrevista se la aplicó a la presidenta de la Asociación El Paraíso de 

las Artesanías de la comunidad Barcelona, de tal manera que las preguntas realizadas 

permitieron obtener información relevante sobre los conocimientos de estrategias con 

respecto a la facilidad de compra con referencia a plataformas digitales, entre otros con 

referencia en el ecommerce. 

Encuesta: Se aplicó a 385 personas, población de la provincia de Santa Elena, esta 

herramienta permitió la respectiva recolección de datos cuantitativos mediante un 

cuestionario donde las preguntas hacían énfasis sobre el ecommerce, la calidad de servicio, 

tiempo de entrega, satisfacción al cliente, facilidad de compra, medios de pago, herramientas 

digitales, las cuales tenían relación con el tema de investigación planteado. 

Instrumentos de investigación 
 

Guía de entrevista: La guía permitió tener una perspectiva clara y estructurada 

donde se presentaron preguntas abiertas mediante esta se generó confianza en la ejecución 

de la misma dando paso a la obtención de respuestas relevantes. 

Cuestionario: Este instrumento ayudo a la recolección de datos cualitativos donde 

se le realizo 9 preguntas cerradas a la cantidad de personas que se obtuvieron en la muestra, 

este cuestionario se ejecutó a través de la plataforma Google Forms. 
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Medios 
 

Para el procesamiento de datos y la respectiva tabulación se utilizarón dos 

herramientas fundamentales como Google Forms y SPSS. 

Google forms: Para Guzman (2022) es una herramienta de Google Workspace el 

cual permite a los usuarios crear y compartir formularios de manera clara y sencilla, también 

menciona que con esta aplicación se pueden realizar diferentes diseños de encuestas, 

exámenes, formularios de registro y mucho más, con la capacidad de ver los resultados de 

forma gráfica y en tiempo real, por lo que es uno de los medios que se utilizó en este trabajo 

de investigación ya que mediante al haber realizado la encuesta por este medio facilito una 

mejor acogida con respecto a la base de datos que se requirió. 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS): SPSS es un software popular 

entre los usuarios de Windows, es utilizado para realizar la captura y análisis de datos para 

crear tablas y gráficas con data compleja. El SPSS es conocido por su capacidad de gestionar 

grandes volúmenes de datos, también permite realizar hojas de cálculos, gestionar bases de 

datos para procesarlos de modo dinámico y, aspecto muy interesante, realizar informes 

personalizados. (Grande, 2019) 

Validación de instrumentos 

En el trabajo de investigación se ejecutaron instrumentos de recolección de 

información los cuales fueron la guía de entrevista y el cuestionario para la encuesta donde 

fueron revisados y validados por un experto donde determino si los instrumentos a aplicar 

cumplían con los requisitos y de manera adecuada para la obtención de datos. 



34 
 

Capítulo III 

Resultados y Discusión 

Análisis de los resultados de las entrevistas 
 

La entrevista fue aplicada a la presidenta de la asociación de manera presencial con 

la finalidad obtener información relevante con respecto al ecommerce en la asociación. 

1. ¿Qué aplicaciones o plataformas digitales utiliza la empresa? 

La presidenta de la asociación indico que usan las siguientes plataformas; Facebook 

e Instagram donde menciono que se encuentra como paja toquilla Barcelona. 

2. ¿Cómo garantizaría la seguridad de datos de sus usuarios en una tienda virtual? 

 

Supo manifestar que garantizaría la seguridad de sus clientes solicitando permisos y 

accesos de contraseñas y aplicarían políticas de privacidad de sus usuarios. 

3. ¿Consideraría asociarse con proveedores de transportes para la optimización 

de tiempo de entrega de sus productos? 

La presidenta hizo referencia en que si consideraría asociarse con proveedores de 

transportes ya que se les facilitaría la entrega de sus productos hacia otros lugares ya 

que de esta manera tendrían más tiempo para elaborar productos y de esta manera se 

hace más ágil y fácil la entrega de la encomienda. 

4. ¿Qué canales de atención al cliente aplica la empresa? 

 

Con respectos a los canales de atención supo indicar que por el momento solo 

cuentan con redes sociales donde interactúan con los clientes. 

5. ¿Cuáles aspectos mejoraría sobre los métodos de pago? ¿Por qué? 

 

Mencionó que mejorarían las transferencias porque en la actualidad es lo que más 

usan los clientes al momento de realizar compras y es lo que más prevalece en la 

sociedad. 

6. ¿Consideraría implementar un modelo de ecommerce en la asociación? 

 

La presidenta comento que si consideraría implementar un modelo de ecommerce 

debido a las nuevas generaciones las cuales han ido adaptándose en un mundo digital. 
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Análisis de los restados de las encuestas 

Encuesta dirigida a turistas de la provincia de Santa Elena 

Tabla 2 

Género 
 

Género: 
 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 
válido 

 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Femenino 254 66,0 66,0 66,0 

Masculino 131 34,0 34,0 100,0 

Total 385 100,0 100,0  

Nota: Género de los encuestados 

 
Figura 1 

 
Género 

 

 
 

Nota: Datos de género de los encuestados 
 

De acorde a los resultados arrojados en la encuesta aplicada se determinó que existe 

un porcentaje de 65,97% del género femenino con un total de 254, mientras que el género 

masculino tuvo un total de 131 obteniendo un porcentaje de 34,03%, lo que se obtuvieron 

diferentes opiniones con referencia al trabajo final de titulación. 
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Tabla 3 

Edad 

Edad: 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 18 a 25 años 207 53,8 53,8 53,8 

 26 a 33 años 80 20,8 20,8 74,5 

 34 a 41 años 59 15,3 15,3 89,9 

 Más de 42 
años 

39 10,1 10,1 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Edad de los encuestados 

 
Figura 2 

 
Edad 

 

Nota: Datos de edad de los encuestados 
 

De acuerdo con los datos recolectados se pudo constatar que la mayor parte de los 

encuestados tienen un rango de edad de 18 a 25 años es decir que cumplen con la mayoría 

de edad lo que equivale a un total de 207 personas, con un 53,51% este segmento fue 

indispensable para la realización del trabajo de titulación ya que es una edad donde están 

más familiarizados con las nuevas tendencias con respecto a la tecnología. 
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Tabla 4 

 
Estado civil 

 

Estado civil: 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Casado/a 113 29,4 29,4 29,4 

 Divorciado/a 4 1,0 1,0 30,4 

 Soltero/a 267 69,4 69,4 99,7 

 Viudo/a 1 0,3 0,3 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Estado civil de los encuestados 

 
Figura 3 

 
Estado civil 

 

Nota: Datos del estado civil de los encuestados 
 

Entre las personas encuestadas se evidencia que la mayoría son soltero/a con un 

69,35%, mientras que las personas casado/a tuvo un resultado de 29,35%, dentro de la 

encuesta también se puede constatar que se sumaron 4 personas divorciado/a y 1 persona 

viuda los cuales formaron parte de una base de datos. 
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Tabla 5 
 

Cantón 
 

Cantón al que pertenece: 
 

 

 
 

Válido 

 

 
 

La Libertad 

 

 
 

56 

 

 
 

14,5 

 

 
 

14,5 

 

 
 

14,5 

 Salinas 41 10,6 10,6 25,2 

 Santa Elena 288 74,8 74,8 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Cantón al que pertenecen los encuestados 

 
Figura 4 

 
Cantón al que pertenece 

 

Nota: Datos del Cantón al que pertenecen los encuestados 
 

Como se observa hubo un porcentaje de 74,81% que hacen referencia que pertenecen 

al cantón Santa Elena, mientras que en el cantón La Libertad se evidencia que tuvo un total 

de 14,55%, y con un menor porcentaje del 10,65% el cantón Salinas los cuales tuvieron 

diferentes alternativas donde escogieron las respuestas según sus criterios personales. 

 
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 
Porcentaje 

válido 

 
Porcentaje 
acumulado 
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Tabla 6 

 
Conocimiento sobre el ecommerce 

 

1. ¿Ha escuchado sobre el ecommerce (comercio electrónico)? 

   
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Algo 54 14,0 14,0 14,0 

 No 31 8,1 8,1 22,1 

 Si 300 77,9 77,9 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 5 

 
Conocimiento sobre el ecommerce 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

Se puede observar en las gráficas que el 77,92% es decir un total de 300 de los 

encuestados manifestaron que, si han escuchado sobre el ecommerce, un 14,03% 

corresponden a 54 personas las cuales consideraron que conocen algo sobre el termino de 

igual manera se puede constatar que un porcentaje de 8,05% corresponde a 31 personas 

encuestadas que no han escuchado sobre el comercio electrónico. 
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Tabla 7 

 
Frecuencia de compras 

 

2. Frecuencia de compras en línea 

  

Frecuencia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido A veces 88 22,9 22,9 22,9 

 Frecuentemente 129 33,5 33,5 56,4 

 Muy 
frecuentemente 

97 25,2 25,2 81,6 

 Nunca 33 8,6 8,6 90,1 

 Rara vez 38 9,9 9,9 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 6 

 
Frecuencia de compras 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

Acorde a los resultados obtenidos se puede evidenciar que la mayoría de los 

encuestados realizan frecuentemente compras en línea lo cual corresponde a un total de 129 

personas, por consecuencia también se evidencia que la opción muy frecuentemente tuvo 

una aceptación de 25,19% otra parte, se puede observar que el 8,57% nunca ha realizado 

compras en línea. 
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Tabla 8 

 
Seguridad de datos 

3. ¿Existe seguridad al compartir sus datos personales en plataformas? 
 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 
Porcentaje 

válido 

 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Inseguro 22 5,7 5,7 5,7 

 Neutral 115 29,9 29,9 35,6 

 Seguro 248 64,4 64,4 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 7 

 
Seguridad de datos 

 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 

Los resultados muestran que la mayor parte de los encuestados se sienten seguros al 

compartir sus datos personales en plataformas dando un porcentaje de 64,42% lo cual 

corresponde a un total de 248 personas por lo que podemos suponer que están familiarizados 

con el manejo de estos sistemas digitales, un 29,87% menciono que la seguridad es neutral 

mientras que un 5,71% perteneciente a un total de 22 personas encuestadas que se sienten 

inseguros al momento de ejecutar este proceso. 
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Tabla 9 

 
Calificación de experiencia 

 

4. ¿Cómo calificaría su experiencia con respecto a los servicios en plataformas? 

  

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 
válido 

 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Buena 145 37,7 37,7 37,7 

 Excelente 202 52,5 52,5 90,1 

 Regular 38 9,9 9,9 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 8 

 
Calificación de experiencia 

 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 

Según los encuestados la experiencia que han tenido en los servicios de plataformas 

es excelente ya que estas se han ido adaptando a las nuevas tendencias y están en constante 

innovación, sin embargo, se puede corroborar que un mínimo de personas concluyo que su 

experiencia fue regular, quizás esto es por consecuencia de que no estén tan adaptados con 

los cambios de tendencias que hay en la actualidad. 
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Tabla 10 

 
Notificaciones de compras 

 

5. ¿Al realizar compras en línea fue notificado sobre el estado y tiempo de entrega 
de su pedido? 

   

Frecuencia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido No 22 5,7 5,7 5,7 

 Si 363 94,3 94,3 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

 

 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 9 

 
Notificaciones de compras 

 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

De los encuestados se puede observar que un total de 22 personas según el porcentaje 

obtenido fue de 5,71% los cuales manifestaron que no fueron notificados sobre el estado y 

tiempo de entrega de sus pedidos al momento de realizar compras en línea, mientras que 

un94,29% con un total de 363 personas indicaron que si fueron notificados sobre sus 

respectivos productos. 
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Tabla 11 

 
Experiencia de compra 

6. ¿Cómo ha sido su experiencia al realizar compras en tiendas online? 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Bueno 180 46,8 46,8 46,8 

 Muy bueno 169 43,9 43,9 90,6 

 Regular 36 9,4 9,4 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 10 

 
Experiencia de compras 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 

Acorde a los resultados obtenidos la mayoría de los encuestados indicaron que su 

experiencia ha sido buena al realizar compras en tiendas online con un total de 180 personas 

con un porcentaje de 46,75%, 169 personas se mantuvieron que su experiencia fue muy 

buena obteniendo un porcentaje de 43,90 %, mientras que 36 personas hicieron referencia 

que para ellas fue regular, cabe resaltar que cada persona tiene sus expectativas diferentes al 

momento de realizar compras. 
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Tabla 12 

 
Destreza al realizar compras en línea 

7. ¿Considera que es fácil realizar compras en línea? 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Algo difícil 60 15,6 15,6 15,6 

 Fácil 138 35,8 35,8 51,4 

 Muy difícil 51 13,2 13,2 64,7 

 Muy Fácil 136 35,3 35,3 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 11 

 
Destreza al realizar compras en línea 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

Se puede apreciar que un 35,84% consideraron que es fácil realizar compras en línea 

dando paso a una mínima diferencia de 35,32% con un total de 138 personas las cuales 

manifestaron que le es muy fácil al realizar este tipo de actividad. Por otro lado, un 13,25% 

de los encuestados escogió la opción de que es muy difícil y un 15,58% que es algo difícil. 
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Tabla 13 

 
Métodos de pago 

 

8. ¿Cuál es su método de pago preferido para realizar compras? 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Otros (En 
depósito) 

 1 0,3 0,3 0,3 

 Pago contra 
entrega 

111 28,8 28,8 29,1 

 Tarjeta de 
crédito/débito 

28 7,3 7,3 36,4 

 Transferencia 
bancaria 

245 63,6 63,6 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 12 

 
Métodos de pago 

 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

Se puede evidenciar que se obtuvo un porcentaje alto en la opción de transferencias 

bancarias esto se debe a que es uno de los métodos más utilizados en la actualidad debido a 

los avances tecnológicos ya que mediante este método es más fácil realizar transacciones 

cuando este lo requiera. 
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Tabla 14 

 
Dispositivos 

 

9. ¿Qué dispositivo usa con mayor frecuencia para acceder a herramientas 
digitales? 

  

 

Frecuencia 

 

 

Porcentaje 

 
 

Porcentaje 
válido 

 
 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Computadora 34 8,8 8,8 8,8 

 Tablet 42 10,9 10,9 19,7 

 Teléfono móvil 309 80,3 80,3 100,0 

 Total 385 100,0 100,0  

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 

 
Figura 13 

 
Dispositivos 

Nota: Encuesta realizada a turistas de la provincia de Santa Elena 
 

El 80,26% manifestaron que usan con mayor frecuencia el teléfono móvil para 

acceder a diferentes herramientas digitales por ende se entiende que es el dispositivo 

utilizado en sus actividades diarias por lo que las personas están más adaptadas en la 

actualidad por la facilidad de manejo que estos tienen. 
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Discusión 

Con base al trabajo de investigación realizado por Cando Cedeño y Lindon (2021) 

Aplicación del e-commerce para emprendimientos ecuatorianos en tiempos de disrupción, 

se pudo constatar que los emprendedores ecuatorianos tienen una alta predisposición de 

efectuar y generar sus propios negocios debido a la escasez de trabajo que existe en el país. 

En el ecuador los modelos de negocios de comercio electrónico a pesar de no tener una gran 

aceptación como los países de Norteamérica o en Europa, ha mantenido un aumento estable 

a lo largo de la última década por lo cual se pueden incursionar los emprendedores del 

Ecuador, existen Pymes que ya cuentan con una infraestructura física por lo que solo se 

busca aprovechar las oportunidades de cambios en las tendencias digitales para la generación 

de más ingreso, empleos y la mejora de la economía del país, cabe recalcar que ante este 

trabajo se concluyó que el comercio electrónico es una gran opción por la que los 

emprendedores del ecuador pueden optar ya que en varios casos solo se requiere de una 

mínima inversión, por lo que sus negocios pueden llegar a nuevos mercados y mantenerse 

posicionados. 

Acorde con los resultados de esta investigación y en comparación con el trabajo antes 

mencionado se pudo corroborar que existe una similitud con el tema propuesto ya que 

mediante la encuesta que se aplicó se evidencio que existe una cantidad de personas que no 

se sienten inseguros al compartir su información personal, de igual manera se pudo observar 

que tiene una relación con respecto al uso de diferentes dispositivos para acceder a diferentes 

plataformas digitales, por consiguiente esto implica que los emprendedores tienen 

oportunidades de innovación generando confianza entre vendedor-comprador lo que se 

destaca en un negocio y tener una sostenibilidad estable. 

De acuerdo con la investigación realizada se destaca que al implementar un modelo 

de ecommerce en la Asociación El paraíso de las Artesanías potenciara el incremento de sus 

ventas en diferentes mercados gracias a las tendencias tecnológicas digitales, ya que al haber 

obtenido resultados en las encuestas se puede constatar que la mayor parte de los mismos 

realizan compras en línea lo cual se identificó que al llevar a cabo la ejecución de una tienda 

online será aceptada tomando en cuenta las respectivas opiniones de los encuestados como 

lo fueron la seguridad de datos, la utilización de herramientas digitales, notificaciones del 

estado de su producto adquirido, lo que con lleva a seguir con el debido proceso de la 

creación de la tienda online. 
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Plan de acción de un modelo de ecommerce para la Asociación El Paraíso de las 

Artesanías 

Modelo de negocio digital basado en la comercialización (Tienda online) 

Introducción 

Con base a los resultados que se obtuvieron en el transcurso de esta investigación y a las 

respectivas técnicas para la recolección de información verídica aplicada a la Asociación El 

Paraíso de las Artesanías ubicada en la comunidad de Barcelona, es necesario la creación de 

un plan de acción para determinar mediante un periodo de tiempo las oportunidades de 

innovación en la asociación al implementar un modelo de ecommerce y de qué manera 

ayudaría en sus ventas. 

Objetivos 
 

Objetivo general 

 

Mejorar la visibilidad de la marca mediante la aplicación de plataformas de 

ecommerce para aumentar las ventas 

Objetivos específicos 

 

• Implementar sistemas de pagos en línea 

• Implementar una plataforma de ecommerce sencilla y rápida 

• Ofrecer promociones y descuentos en línea 
 

Metas 
 

Establecer herramientas digitales que garanticen el aumento de ventas a través de la 

aplicación de un modelo de negocio digital basado en la comercialización (Tienda online). 

Estrategias 

 

Las estrategias a implementar son las siguientes: 

 

• Implementar un sitio web fácil de navegar 

• Brindar opciones de pago y garantizar protección de las transacciones. 

• Ofrecer promociones a los clientes que realizan compras concurrentes 

mediante el envio de correos electrónicos. 
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Organización de actividades 

Plan de acción 

Tabla 15 Plan de Acción - Diagrama de Gantt 
 

Fases Actividad Duración Inicio Fin Presupuesto 

Identificar 

diferentes 

 
Fase I Análisis 

de las 

necesidades del 

negocio 

características 

claves para la 

asociación 

Investigar y 

analizar sobre las 

diferentes 

plataformas de 

ecommerce 

Realizar una 

prueba piloto para 

1 semana   11/11/2024 15/11/2024 

 

 
  

 

 

1 semana   18/11/2024  22/11/2024 

 

 

Fase II 

evaluar el nivel de 2 semana  25/11/2024 6/12/2024 

satisfacción de los 

usuarios 
 

 

Implementación Implementación de 

de la plataforma 

ecommerce 

la plataforma 

digital Shopify 

Definir y 

establecer distintos 

métodos de pago 

para los clientes 

2.000,00 
2 semana 9/12/2024 20/12/2024 

 

 

 

1 semana  23/12/2024  27/12/2024 

 
 

Fase III Verificar Diseñar encuestas  
2 semana 6/1/2025 17/1/2025 

la aceptación de 

la plataforma por 

parte de los 

clientes 

de satisfacción 
 

Realizar 

monitoreos 

continuos 

 

 

 
3 semana 20/1/2025 7/2/2025 

 
 

Nota: Fases para la ejecución del plan de acción. 
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Conclusiones 
 

• Durante el proceso se pudo llegar a verificar que el modelo de ecommerce en la 

actualidad ha llegado a tener un potencial con respecto a la venta de productos 

aprovechando las plataformas digitales para tener una mejor visibilidad y tener una 

acogida significativa dentro del mercado. 

• El modelo de ecommerce ofrece una variedad de nuevas oportunidades de 

innovación lo cual permitirá que los clientes tengan curiosidad al momento de 

realizar alguna compra en plataformas ya que muchas de estas ofrecen una 

experiencia personalizada. 

• Los procesos que intervienen en un modelo de ecommerce implica garantizar la 

aplicación de plataformas digitales los cuales se promoverá los diferentes productos 

que se ofrecen en la asociación, mejorando el reconocimiento de la marca y esta sea 

reconocida por los servicios y calidad que se les ofrecen. 

• La implementación del modelo de ecommerce mediante el plan de acción busca 

aumentar las ventas de los productos de la asociación y llegar a tener una aceptación 

del cliente y este se sienta satisfecho tanto por el producto como el servicio que se le 

llego a brindar en el transcurso de su compra. 

Recomendaciones 
 

• Determinar el desarrollo de un modelo de negocio digital basado en la 

comercialización en la asociación y plantear de qué manera este potenciará con el 

aumento de las ventas lo cual facilitará una expansión hacia nuevos mercados y que 

los productos sean reconocidos. 

• Ofrecer descuentos y promociones, dar una atención personalizada, sugerir variedad 

de productos según lo que requiera el cliente, garantizar una autenticidad de los 

productos de la asociación. 

• Implementar un modelo de ecommerce en la asociación como la creación de una 

tienda online incluir diferentes métodos de pagos seguros y accesibles para los 

usuarios o clientes. 

• Mejorar la experiencia de compra, por ende, comprobar que tan factible es la 

implementación de una tienda online y si es satisfactoria para los clientes. 
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Apéndice 
 

Apéndice Nº1 Matriz de Consistencia 
 

 

Título 

 

Problema 

 

Objetivos 
Idea a 

defender 

 

Variables 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Metodología 

  Objetivo general.      

 

 

 

 

 

 

 
Enfoque: Mixto 

Método: Descriptivo 
Población: 
Socias 
Turistas 
Muestra 

Técnicas de 
investigación 

Encuestas 
Entrevistas 

 Formulación del problema 
general 

 
¿De qué manera el modelo 
ecommerce potencia las 
ventas de la Asociación El 
Paraíso De Las Artesanías? 

Determinar de qué manera el 

modelo ecommerce potenciara las 

ventas de la Asociación El Paraíso 

de las Artesanías, comunidad 

Barcelona, 2024 

   

 

 
D1. Seguridad 

 
1. Compra en línea 
2. Privacidad de los 
clientes 
3. Seguridad de pagos 

 

 

Ecommerce para la 
Asociación El Paraíso 
de las Artesanías, 
Comunidad Barcelona, 
2024 

  

 
Un Modelo de 

ecommerce para 
promover los 

productos de la 
Asociación El 
Paraíso de las 

Artesanías, 
comunidad 

Barcelona, 2024 

Variable 1 Ecommerce 
  

 
Sistematización del 
problema 

 

1. ¿Cuáles son las 
oportunidades de 
innovación mediante el 
modelo de Ecommerce para 
la Asociación El Paraíso De 
Las Artesanías? 
2. ¿Qué procesos 
intervienen en el modelo 
Ecommerce para la 
Asociación El Paraíso De 
Las Artesanías? 
3. ¿Cómo el modelo 
Ecommerce mejoraria las 
ventas en la Asociación El 
Paraíso De Las Artesanías? 

 
Objetivos específicos 

 

1. Identificar las oportunidades de 
innovación mediante el modelo de 
Ecommerce para la Asociación El 
Paraíso de las Artesanías. 

 

2. Analizar los procesos que 
intervienen en el módelo 
Ecommerce para la Asociación El 
Paraíso de las Artesanías 

3. Diagnosticar como el modelo 
ecommerce aportaría en el 
aumento de ventas de la 
Asociación El Paraíso de las 
Artesanías 

 

 

 

 
D2. Calidad de servicio 

 

 
 

1. Disponibilidad 
2. Tiempo de entrega 
3.Sastifaccion al 
cliente 

 

 

 
D3. Facilidad de 
compra 

 

 
1. Medios de pago 
2. Accesibilidad a 
herramientas digitales 
3. Garantías 
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Apéndice Nº2 Instrumentos de investigación guía de entrevista 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA PRESIDENTA DE LA ASOCIACIÓN 

 
Tema: Ecommerce para la Asociación El Paraíso de las Artesanías, Comunidad Barcelona, 

2024 

Objetivo: La entrevista tiene como finalidad obtener información relevante con respecto al 

ecommerce para la Asociación El Paraíso de las Artesanías. 

Dirigido a: A la presidenta de la Asociación El Paraíso de las Artesanías, Comunidad 

Barcelona, 2024 

Buenos días, soy Yajaira Tomalá, estudiante de la Universidad Estatal Península de Santa 

Elena de la Carrera de Administración de Empresas, mi presencia ante usted es para 

realizarle unas preguntas esperando su respuesta sea con sinceridad. De antemano se 

agradece su colaboración. 

Cuestionario 

 

1. ¿Qué aplicaciones o plataformas digitales utiliza la empresa? 

 
2. ¿Cómo garantizaría la seguridad de datos de sus usuarios en una tienda virtual? 

 
3. ¿Consideraría asociarse con proveedores de transportes para la optimización 

de tiempo de entrega de sus productos? 

 
4. ¿Qué canales de atención al cliente aplica la empresa? 

 

5. ¿Cuáles aspectos mejoraría sobre los métodos de pago? ¿Por qué? 

 
6. ¿Consideraría implementar un modelo de ecommerce en la asociación? 
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Apéndice Nº3 Instrumentos de investigación cuestionario de encuesta 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS DE LA PROVINCIA 
SANTA ELENA 

Tema:   Ecommerce para la  Asociación El Paraíso de las Artesanías, 

Comunidad Barcelona, 2024 

Objetivo: Obtener información respecto al Ecommerce para la Asociación El Paraíso de las 

Artesanías, Comunidad Barcelona 

Se agradece su colaboración seleccionando la opción que prefiera. 
 

Datos generales 
 

Género: Femenino   Masculino   Prefiero no decirlo   
 

Estado civil 

Soltero/a 

Casado/a 

Divorciado/a 

Viudo/a 

Edad: 

18 a 25 años 
 

26 a 33 años 
 

34 a 41 años 

Más de 42 años 

A que cantón pertenece: 

 

Santa Elena 

Salinas 



60 
 

La Libertad 
 

Variable: Ecommerce 
 

1. ¿Ha escuchado sobre el ecommerce (comercio electrónico)? 

 Si 

 No 

 Algo 

2. Frecuencia de compras en línea 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 A veces 

 Rara vez 

 Nunca 

 
Indicador: Privacidad de los clientes 

 

3. ¿Existe seguridad al compartir sus datos personales en plataformas? 

 

 Muy seguro 

 Seguro 

 Neutral 

 Inseguro 

 
Dimensión: Calidad de servicio 

 

4. ¿Cómo calificaría su experiencia con respecto a los servicios en plataformas? 

 Excelente 

 Buena 

 Regular 

 Mala 
 

Indicador: Tiempo de entrega 

 

5. ¿Al realizar compras en línea fue notificado sobre el estado y tiempo de entrega 

de su pedido? 

 Si 

 No 
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Indicador: Satisfacción al cliente 

 

6. ¿Cómo ha sido su experiencia al realizar compras en tiendas online? 

 Muy bueno 

 Bueno 

 Regular 

 Malo 
 

Dimensión: Facilidad de compra 

 

7. ¿Considera que es fácil realizar compras en línea? 

 Muy fácil 

 Fácil 

 Algo difícil 

 Muy difícil 
 

Indicador: Medios de pago 

 

8. ¿Cuál es su método de pago preferido para realizar compras? 

 Tarjeta de crédito/débito 

 Transferencia bancaria 

 PayPal 

 Pago contra entrega 

 Otros 
 

Indicador: Accesibilidad a herramientas digitales 

 

9. ¿Qué dispositivo usa con mayor frecuencia para acceder a herramientas 

digitales? 

 Computadora 

 Tablet 

 Teléfono móvil 

 Otro 
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Apéndice Nº4 Certificado anti-plagio 
 
 

Nota: Certificado de plagio 
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Apéndice Nº5 Cronograma de actividades 
 

Nota: Cronograma 
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Apéndice Nº6 Carta Aval 
 

Nota: Carta Aval firmada 
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Apéndice Nº7 Solicitud de validación de tema 
 
 

Nota: Solicitud de validación 
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Apéndice Nº8 Certificado de validación de instrumentos 
 
 

 

Nota: Certificado de validación 
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Apéndice Nº9 Informe de validación de instrumentos guía de entrevista 
 

Nota: Ficha de opinión de experto 
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Apéndice Nº10 Informe de validación del cuestionario de encuesta 
 

 

Nota: Ficha de opinión de expertos 



69 
 

Apéndice Nº11 Base de datos 
 

 

 

 

 

Nota: Base de datos 
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Apéndice Nº12 Registro de tutorías 
 

 
 

Nota: Registro de tutorías 
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Apéndice Nº13 Evidencia de tutorías presenciales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Tutorías para revisión del trabajo de integración curricular 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Tutorías para revisión del trabajo de integración curricular 

Nota: Tutorías para revisión del trabajo de integración curricular 
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Apéndice Nº14 Entrevista a la presidenta de la Asociación 
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Apéndice Nº15 Visita al local y productos 
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