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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la influencia del comercio
electrénico en el posicionamiento en el mercado de la Empresa América Computer,
C. A.con miras a determinar de qué manera la empresa ha gestionado a esta
modalidad y cdmo ello ha contribuido a fortalecer su imagen en el mercado. Desde el
punto de vista metodoldgico se caracterizd por se elaborada bajo el disefio de una
investigacion de campo de tipo descriptivo, sustentada en una revisién documental y
bibliogréafica. La poblacion estuvo conformada por 12 personas subdivida en dos
grupos: Los clientes claves ubicados en el Municipio Girardot, a los que se le aplico
un cuestionario expresado en una escala de Likert y los gerentes de mercadeo y
comercio electrénico quienes fueron objeto de una guia de entrevista.. A través del
procesamiento de los resultados, se llegd a la conclusion de que el comercio
electronico en definitiva ha influido marcada y positivamente en el posicionamiento
de la empresa América Computer, de hecho los clientes afirman que a raiz de la
posibilidad de accesar al espacio virtual de esta empresa, han logrado conocer todos
los productos que la misma comercializa, manejando informacién sobre las
especificaciones y precios de las existencias y, que gracias a la rapidez, comodidad,
atencién y calidad de servicio prestado asocian sus compras virtuales a esta
organizacion, llegando a ocupar su preferencia para la adquisicion de equipos e
insumos tecnoldgicos. No obstante, no puede dejar de reconocerse que presenta
ciertas debilidades en lo que respecta a sus estrategias exclusivas de precio y
publicidad, que a sabiendas de las apreciables fortalezas de la empresa sobre la
gestion del comercio electronico, no se pone en duda que puedan subsanarlas en el
corto plazo.

Palabras claves: Comercio electrénico, posicionamiento en el mercado, marketing.
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INTRODUCCION

Uno de los avances tecnologicos de mayor alcance a nivel mundial y que vino a
transformar la vida del hombre tanto en la cotidianidad como en los negocios ha sido
Internet, conocido como la gran red de redes. Gracias a esta innovadora herramienta
comunicacional, mantenerse informado y contactar a otras personas en sitios distantes
geograficamente es una realidad, su aceptacion en la sociedad sirvié de motor para
que rapida y progresivamente mejorara sus aplicaciones, hasta el punto de convertirse

en una gran innovacién mundial.

Gracias a Internet, la modernizacion crecié a pasos agigantados facilitando el
acceso a la vanguardia, brindando comodidad a la creatividad, y redescubriendo el
conocimiento, de este modo, se abrio la era de la informacion y la comunicacion. En
la actualidad desde las tareas escolares, hasta las mas profundas investigaciones se
efectlan con apoyo en Internet, bondades que no tardaron en identificar los gurues
gerenciales, ya que debido a la gran cantidad de informacion que puede circular por
Internet, se adecud a las necesidades organizacionales, empleandose para establecer
contacto con otros paises, facilitando las relaciones con proveedores y clientes,

dinamizandose aun la ruptura de las fronteras econdmicas.

Con el mejoramiento de las aplicaciones de la aldea virtual, se encontré el espacio
idéneo para incrementar la competitividad, de las empresas, pues a medida que
mejora el alcance y permitia la visualizacion en tiempo real, més apoyaba al mundo
de los negocios y, se abre espacio para una nueva modalidad comercial denominada
comercio electronico, el cual se refiere a la venta de productos y servicios por

Internet.

Actualmente, el comercio electrénico muestra el crecimiento mas acelerado de la

economia, pues en comparacion con todos los procesos de las negociaciones
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comerciales tradicionales representa una disminucion significativa de los costos,
resultando una herramienta de valor agregado para las empresas, no sélo en términos
financieros, sino operativos, pues también simplifica los procedimientos del
mercadeo normal, al mismo tiempo que permite llegar a diferentes escenarios,

abarcando una cantidad mayor de segmentos de mercado.

Sin embargo, no significa que el comercio electrénico por sus facilidades y
comodidades, no requiera del desarrollo de un proceso administrativo y de la
implementacion de estrategias de mercadeo. Para poder aprovechar las facilidades en
cuanto al acercamiento entre los clientes y las empresas y disminuir el peso financiero
que implica las negociaciones tradicionales, también debe ser sometido a una

sostenida y exclusiva gestion.

Hoy, son muchas las organizaciones que han encontrado un espacio en el comercio
electronico; por lo tanto, en Internet, también se ha desplegado una estrecha
competencia que determina la diferenciacion y el posicionamiento en el mercado; por
lo cual debe ser producto de una intensa mercadotecnia que eleve a la

comercializacion al logro de los objetivos propuestos.

En Venezuela, el comercio electrdnico ha crecido vertiginosamente, al igual que
en el resto del mundo, de hecho existen empresas que so6lo tienen espacios virtuales y
para aquellas que lo combinan con el comercio tradicional, lo que ha llegado a ser la
catapulta de sus ventas; pero a otras, a pesar que han invertido en el espacio y han
buscado mejoras en esta area, los resultados no han sido del todo satisfactorios.
Entonces vale preguntarse: ¢Cual es el secreto de la gestion del comercio electronico

para que sea exitoso en Venezuela?

En este sentido, una empresa que ha palpado resultados trascendentales ha sido
América Computer, la cual a pesar de ser una empresa naciente en el estado Aragua,
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desde que emple6 la red de redes como apoyo en sus canales de comercializacion, ha
obtenido logros, al punto de crear una estructura organizacional exclusiva para la
gestion del comercio electronico. De alli, con miras a determinar de qué manera la
empresa ha gestionado a esta modalidad y como ello ha contribuido a fortalecer su
imagen en el mercado, se ha desarrollado una investigacion con el propdsito de
analizar la influencia del comercio electrdnico en el posicionamiento en el mercado
de la Empresa América Computer, C. A. Para satisfacer este propdsito, se han
emprendido una serie de pasos organizados y ldgicos, que se presentan en las

siguientes secciones:

Capitulo I: Que plantea la problematica del estudio centrada en el comercio
electronico de la empresa relacionada América Computer, de donde surgen los
objetivos que persigue este estudio; asimismo, se detalla la importancia que encierra

el presente trabajo.

Capitulo I1: Presenta el basamento tedrico que sustentan al trabajo de campo de la investigacion relaciona con el

comercio electrénico y la mercadotecnia.

Capitulo 111: Corresponde al marco metodoldgico del estudio, donde se precisa
el disefio adoptado por las investigadoras, se desglosa la poblacion y muestra y se
determinan las técnicas convenientes de recoleccion y analisis de datos.

Capitulo 1V: Contiene el resultado de la recoleccion de datos, expresando el
procesamiento de los datos provenientes de la entrevista y de la encuesta,
reconociendo la operacionalizacion de las variables estudiadas.

Capitulo V: Comprende las conclusiones y recomendaciones, constituye la
parte final del trabajo de investigacion y presenta la informacion que demuestra el
logro de los objetivos.

Finalmente, se revelan las referencias bibliograficas consultadas y que sustentan
los argumentos expuestos en el cuerpo del trabajo de grado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La globalizacion de los mercados ha sido identificada como la ruptura de las
fronteras econdmicas entre los paises, propiciando una permanente movilidad de
capitales en la produccion de bienes y servicios, lo que dio lugar a la competitividad,
a la modernizacion y a un connotado desarrollo de la tecnologia, util para la vida
empresarial y cotidiana del hombre.

En medio de este homogéneo ambiente comercial, la informacién constituy6 la
clave de cambio, debido a que el conocimiento paso a representar el motor generador
de ideas trasformadoras, que han mantenido viva la dindmica de la globalizacion; asi,
el ingenio se volcd a la creacion de medios comunicacionales mas eficientes y de
alcance global, surgiendo de esta manera Internet, el cual provocd una revolucion
tecnoldgica que dio cabida a la era de la informacion y comunicacion, llegando a ser
concebido este avance como la gran red de redes que, segun Marin (1996) puede ser

entendido como:

Hoy dia Internet es un medio de comunicacion
publico, autosuficiente y cooperativo. Desde el punto de vista
técnico, Internet es descentralizada, ya que cada red mantiene
su independencia y se une cooperativamente al resto,
respetando una serie de normas de interconexion. En
definitiva Internet se muestra como un canal tecnoldgico que
envuelve a toda la humanidad y que la conduce a diferentes
caminos.

Rapidamente, Internet fue adoptado por la sociedad moderna, solidificando la
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tendencia a la mundializacion, pues esta forma de comunicacién permite que sin
distincidn de paises y sin importar la hora, las personas y empresas pueden establecer
contacto en tiempo real; por ello su aceptaciéon motivd el mejoramiento de las
aplicaciones y la expansién de las redes, al punto de convertirse en una aldea virtual,
que facilita muchas de las operaciones humanas relacionadas con la informacién,
repercutiendo positivamente en la competitividad de las empresas; sobre todo en lo
que respecta a negociaciones internacionales. De esta manera, Internet, se ha
convertido en el espacio ideal para el desarrollo de operaciones de negociacion,
dandole vida y propulsando al comercio electrénico.

La Enciclopedia Libre (2007) explica al respecto que:

El comercio electronico (en inglés Electronic Commerce, E-
Commerce, ecommerce 0 EC) consiste principalmente en la
distribucion, compra, venta, mercadotecnia y suministro de
informacion complementaria para productos o servicios a
través de redes informaticas como Internet u otras. La
industria de la tecnologia de la informacion podria verlo como
una aplicacion informatica dirigida a realizar transacciones
comerciales.

El comercio electronico también incluye la transferencia de
informacién entre empresas (EDI).

Esta modalidad comercial se ha convertido en un medio lider para las
negociaciones, facilitando el intercambio en tiempo real entre los diferentes paises,
creciendo a pasos vertiginosos, llegando incluso a movilizarse cantidades de
inversiones en magnitudes econdmicas iguales o mayores al mercado real;
representando una estrategia de competitividad para las organizaciones en la

internacionalizacién de sus estructuras econémicas.

Visto de esta forma, el comercio electronico, le ha permitido a las empresas

ampliar su cartera de clientes, brinddndoles una atencion de manera personalizada,
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facilitandoles la tendencia de centrar las operaciones en satisfacer las demandas del
mercado, ya que, el comercio electronico, brinda al usuario la expresion de sus ideas,
gustos, preferencias o reclamos, llegando directamente a quien puede brindarle una

respuesta efectiva.

Hoy los compradores y consumidores no necesitan dirigirse a los puntos de ventas
de una cantidad significativa de productos o para solicitar la prestacién de servicios,
sOlo basta accesar a los centros de atencion al cliente que disponen muchas empresas
en Internet para presentar via electronica su solicitud y de manera inmediata a través
de los canales de distribucion se envia la mercancia, lo cual representa un ahorro en
tiempo y mayor comodidad paras los clientes, favoreciendo la imagen y preferencia
de las empresas que cuenta con esta via virtual. Igualmente, el comercio electrénico
ha favorecido la retroalimentacién entre las partes negociadoras, acelerando la
efectividad del servicio post venta. En definitiva, el desarrollo del comercio
electrénico ha tenido un impacto determinante en la competitividad empresarial y la
concepcion de los mercados modernos, actuando como un factor de diferenciacién

entre las competencias.

En Venezuela, Internet también hizo su vertiginosa entrada tanto en la vida social
como econdémica; en la actualidad es comun el uso de estas aplicaciones para la
comunicacion inter y entre las organizaciones; igualmente, es normal apreciar como
una cantidad significativa de empresas nacionales han hecho de la gran red de redes
un lugar propicio para darse a conocer en el mercado mundial a través de la
publicidad en linea, cuyos resultados han tenido tal efecto, que las ha conllevado a
disponer de direcciones electrdnicas para atender a sus clientes e incluso para efectuar
compras via Internet en tiempo real, a través de servicios de alta tecnologia sin
moverse de los lugares respectivos. En el pais, Internet y el comercio electronico, han
tenido la misma receptividad que en el mercado mundial, representando una nueva

modalidad de hacer negocios bajo estdndares modernos que proporcionan mayor
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oportunidad a las relaciones comerciales.

Dentro de este orden de ideas, mantener el comercio electronico puede traducirse
en una gran inversion que requiere de una habil administracion, pues el mundo virtual
tiene sus beneficios, pero también sus riesgos, sobre todo en lo que respecta a los
mecanismos de seguridad, tanto de las solicitudes, como en lo que respecta al
resguardo de la cancelacion por parte del cliente.

Sumado a ello, la trascendencia en un ambiente tan concurrido como lo es
Internet, dependera del ingenio, del uso de la tecnologia, de la amplitud de los
servicios que complemente la relacién de venta — compra y de la capacidad de
respuesta de la empresa que asuma a este medio como canal negociador. Dicho en
otras palabras, el comercio electronico, no sélo puede remitirse a un centro de
recepcion de pedidos, ya que de esta manera por si sélo no generard los resultados
esperados.

No obstante, los atractivos resultados que se han apreciado del comercio
electrénico, despiertan cada vez mas el interés de muchas empresas nacionales de
diferentes tamafios y naturaleza sean productoras, comercializadoras o prestadoras de
servicios; en un sentido general se distinguen a MAKRO, Ferre Total, EPA, Nestlé de
Venezuela, Compu Mall, America Computer, Sanitas de Venezuela, Seguros Banesco
entre otras empresas de seguro, las instituciones financieras y muchas otras mas, las
cuales al parecer se han visto aventajadas comercial, operativa y financieramente con

el ejercicio del mercadeo virtual.

En la entidad araguefia una de las empresas que se ha dado a conocer virtualmente
es la ya mencionada America Computer, que por mas de 10 afios se ha dedicado a la
comercializacion de equipos computarizados y digitales; durante su funcionamiento

ha implementado diferentes estrategias de mercadeo y gestion para adecuarse a las
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demandas del mercado, ofreciendo una amplia gama de productos, disponiendo de
diferentes lineas de financiamiento, distribucion y atencion al cliente. Uno de sus
iconos de diferenciacion es el brindis de las mas vanguardistas soluciones
tecnoldgicas a precios accesibles, a través de una relaciébn armoniosa con el
comprador que permite captar sus intereses y preferencias, disponiendo para ello de

todos los recursos factibles para materializar esta tendencia.

En este sentido, y dirigiendo sus operaciones al cumplimiento de su mision, la cual
es crear y conservar a los clientes, partiendo de la confianza que le ha atribuido esta
empresa al uso de la tecnologia de la informacion. Desde el afio 2006 adoptaron el
servicio y comercio por medio de Internet y, segun informaciones preliminares, la
receptividad en el mercado ha sido incrementalmente positiva, al punto de crear,
dentro de su estructura organizacional, un departamento adjunto al de mercadeo
denominado “Departamento de Comercio Electronico”, el cual se ha traducido para la
empresa en ventas innovadoras a través de un nuevo canal, un rapido acceso, ademas
de permitirle estar en cualquier parte del pais para realizar los pedidos,
proporcionandole ahorra en tiempo a los clientes y la entrega a domicilio.

Visto de esta forma, el comercio electrénico le ha permitido a la empresa America
Computer ahorrar también en los costos de instalacion en otras entidades del pais y, a
pesar de ser una empresa local a través del mercado virtual ha tenido alcance
nacional, sin embargo, en la gerencia del departamento se ha evidenciado en el
contacto inicial ciertas inquietudes en lo que respecta a la magnitud y complejidad de
la atencion al cliente de ciertos productos y en lo concerniente al mantenimiento de la
cartera de clientes, presentando la necesidad de revisar detenidamente los
determinantes de su comercio electrénico, para identificar las posibles debilidades y
fortalezas para aprovechar estas Ultimas y corregir las primeras. Esta realidad ha
despertado la inquietud investigativa en cuanto a cdémo ha sido la gestion hasta el
presente, en materia de mercadeo, estrategias de precios, de promocion y publicidad,
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pues ese diagndstico, le brindaria al Departamento de Comercio una herramienta para
que sobre una base objetiva, de manera integral pueda apreciar la situacion de su

funcionamiento y emprender las medidas respectivas.

Si la empresa America Computer no analiza a profundidad la gestién de mercadeo
de su departamento de Comercio Electrdnico, puede estar desaprovechando el uso de
la herramienta, ademas de macerar riesgos que amenacen a su cartera de clientes, lo
cual puede amenazar con su posicionamiento e incluso con la estabilidad de su vida

financiera.

De alli que la presente investigacion tiene como propdsito determinar como la
gestion del mercadeo electronico ha repercutido en el posicionamiento de la empresa
América Computer. En este sentido, esta investigacion parte de las interrogantes que
se formulan a continuacion:

Formulacién del Problema

¢Cbmo esta gestionando la empresa América Computer la ejecucion del comercio

electrénico?

¢De qué manera ha repercutido el comercio electrénico en el posicionamiento en

el mercado de la empresa América Computer?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la influencia del comercio electronico en el posicionamiento en el

mercado de la Empresa América Computer, C. A.
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Objetivos Especificos

— Identificar el empleo del comercio electrénico como canal de ventas en la

empresa América Computer

— Describir la gestién de mercadeo del comercio electronico en la empresa

América Computer, C. A.

— Determinar la aceptacion en el mercado del comercio electronico ejecutado por

la empresa América Computer, C. A.

— Establecer las debilidades y fortalezas del comercio electrénico en el

posicionamiento de la empresa América Computer, C. A.

Justificacion de la Investigacion

El comercio electronico es el nuevo marco de negocios en el que se desarrollan
cada vez mas operaciones mercantiles, en el mismo convergen tecnologias y
aplicaciones que ya existian aisladamente y otras nuevas como el intercambio
electronico de datos, el teletrabajo, la publicidad en Internet, las intranet o las
compras electronicas, pero que tienen en comun el uso de las telecomunicaciones; su
desarrollo y ventajas ha sido aprovechado ampliamente por diferentes empresas,
representando una poderosa herramienta de competitividad, sobre todo en lo que
respecta a comercializacion, repercutiendo marcadamente en la imagen, posicion y

alcance de las organizaciones.
Por tal razon para las empresas venezolanas, el comercio electrénico puede llegar
a ser un canal para ampliar el segmento de mercado a atender y, por ende, una fuente

generadora de ventajas competitivas; pero al igual que el comercio tradicional,
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requiere de estrategias de gestion efectivas que realmente permitan captar de esta
modalidad comercial los beneficios que propende. De nada sirve disponer de una
pagina virtual para comercializar, si ésta no cumple con su objetivo implicito de
comunicar, para comercializar por esta via, al enfrentarse un mercado sin fronteras,
anclar a los clientes estara determinado por el potencial de mercadeo que lleve a la
empresa a sus clientes como si fuese en términos reales, alli estara definida la

fidelidad y permanencia del mercado comprador.

En este sentido, teniéndose que para América Computer el comercio electronico le
ha permitido escalar en el mercado nacional ampliando su cartera de clientes, pero
que en la actualidad la magnitud y complejidad de la competencia y de la innovacién,
se han presentado ciertas incidencias para mantener la oferta y la consistencia de su
cartera, se considera necesario que realice un diagnostico de su gestion para
determinar que pueda estar interfiriendo en la solidez de su posicionamiento; pues al
detenerse a analizar a profundidad y objetividad cada factor que hacen posible la
comercializacion tendra una perspectiva mas amplia sobre sus puntos fuertes y
débiles de su desempefio, pudiendo actuar con proactividad y mantener resultados

positivos de sus transacciones electronicas.

De alli que se considera beneficioso para la empresa apoyarla a través de la
dedicacion exclusiva de una investigacion al estudio y andlisis de las implicaciones
del comercio electrénico, brindandole bajo un criterio neutral una fuente de
informacion en materia de debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas y las
posibles estrategias que le orienten en la consolidacion de medidas que mejoren

continuamente su actividad de mercadeo en lo referente al comercio electrénico.
Por otra parte, se aprecia que los resultados del estudio tienen alcance en el

departamento de mercadeo integral de la empresa, recordandole la importancia de

mantener el control y evaluacion de sus actividades comercializadoras tradicionales o
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fisicas, lo cual también se puede identificar como un valor agregado de este disefio.

Finalmente, se considera que los resultados alcanzados representan una fuente
confiable de informacion para el desarrollo de proximos trabajos, relacionados con el
tema tratado, lo cual lo convierte como antecedente para proximos trabajos de

investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

En toda fase de investigacion los antecedentes pueden identificar el nivel de
estudios de los disefios anteriores, asi como confirmar la importancia del tema,
permitiendo delimitar con precision el &rea a indagar. Asimismo, los antecedentes de
la investigacion a través de vinculos directos o indirectos se convierten en una fuente
de valor tedrico; con base a lo referido se presentan los aspectos mas resaltantes de
trabajos que figuran como antecedentes.

Primeramente, para optar por una Maestria en Administracion de Empresas
Mencion Mercadeo, Rosales (2008), realiz6 una investigacion titulada: Modelo de
comercializacion interactiva a través de e-commerce para el negocio consumo
fuera del hogar de Alimentos Polar, C. A ., el mismo fue presentado en la
Universidad de Carabobo (Valencia), el propésito de la misma consistié en disefiar un
modelo de comercializacion interactiva a través del e-commerce para el
fortalecimiento del negocio consumo fuera del hogar de Alimentos Polar, C. A.
Metodolégicamente, se tratd de un proyecto factible, con apoyo en estudio de campo
descriptivo y con base documental. Las técnicas utilizadas fueron: la entrevista y la

encuesta.

Rosales realizé un diagndéstico situacional interno y externo, considerando que €s
de vital importancia disefiar y poner en practica este modelo para afrontar la
competencia y mejorar continuamente la administracion de las ventas en este
segmento de mercadeo, por las ventajas comparativas que ofrece. El estudio se basé

en la teoria del comercio electrénico, sus propésitos eran solucionar problemas
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determinados basados en grupos u organizaciones.

La investigacion tiene profunda relacién con el trabajo, ya que se fundamenta en el
comercio electrénico y de esta forma, analiza estrategias que le permiten afrontar las
competencias y mejorar las ventas; por lo tanto aporta informacion relevante en la
explicacion de la variable y su vinculacion en la gestion de estrategias de mercadeo
para el posicionamiento de los productos o de la imagen corporativa.

Por su parte, Langers, Leal y Vale (2008), presentaron una investigacion titulada:
Propuesta de un plan estratégico que permita el posicionamiento en el mercado
de la distribuidora de miscelanea de Frenos Icma, C.A., en la Universidad de
Carabobo, para optar al titulo de licenciado en administracion comercial. La
investigacion tuvo como propoésito establecer un plan estratégico que permita el
posicionamiento de la Distribuidora ICMA, C. A, por lo cual fue desarrollada como
un proyecto factible, con base en un disefio de campo de caracter descriptivo y
apoyado en una investigacién documental, llegando a la conclusién de que un plan
estratégico para el posicionamiento en el mercado es fundamental para aumentar la
rentabilidad de un negocio a largo plazo y de esta manera ser reconocidos por los

clientes.

De igual manera, se considera que el trabajo de Langers y otros, se relaciona con
la presente investigacion porque se establece un procedimiento importante que
permite el crecimiento de la economia en las empresas que se encuentran en el

mercado.

Igualmente se encuentra que Jaime, Matute y Morillo (2006) realizaron un trabajo
de grado que lleva por titulo: Internet como herramienta estratégica para
desarrollar ventajas competitivas aplicado al comercio mayorista del mercado
Santa Rosa de Valencia, para optar por al titulo de licenciado en administracién con
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la finalidad de determinar las ventajas competitivas que genera el uso de Internet
como herramienta estratégica en las operaciones de dicha empresa; a fin de
establecer planteamientos que incentiven al comerciante mayorista a darle uso a
Internet como herramienta vital para el futuro del negocio. Metodoldgicamente, el
estudio se desarrollé dentro de un disefio no experimental de campo con un nivel

descriptivo.

La conclusion de los autores alude que los comerciantes del mercado mayorista de
Santa Rosa carecian de informacion en cuanto a los avances tecnoldgicos se refiere
para aumentar la eficiencia de las operaciones cotidianas de sus negocios, de modo
que la investigacion, constituy6 una herramienta Gtil para facilitar la informacion que

los comerciantes mayoristas requieren para formar parte del mundo competitivo.

Los aportes que brinda este trabajo de grado a la investigacion es que a través
Internet podemos desarrollar estrategias competitivas como herramienta fundamental

para enfrentar a un mundo tan globalizado.

También, para optar al titulo de licenciado en administracion, Redondo y
Solérzano (2005), presentaron un trabajo de grado denominado: Estrategias de
mercado que permitan mejorar la competitividad de la empresa Gillsafety;
presentado en la Universidad de Carabobo, con el propésito de crear estrategias de
mercado que permitan mejorar la competitividad de la empresa en los mercados
nacionales. Para ello, fue necesario analizar las estrategias que utiliza la empresa en la
medicion de su competitividad; de este modo, la investigacion correspondié a un
disefio de campo de tipo descriptivo, apoyado en una revision documental, siendo la
técnica de recoleccion de datos la encuesta.

Recolectados y analizado los datos, los autores llegaron a la conclusion de que la
empresa esta desarrollando una estrategia de mercado a través de la puesta en practica
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de la innovacion y avances tecnoldgicos, incorporando de esta manera un elemento
que le permita a la empresa mejorar el clima competitivo dentro del &mbito de los

competidores actuales.

Asi, la relacidn que tienen este estudio y la investigacion actual, son las estrategias
que se crean en el mercado para medir su competitividad y crecimiento de la empresa,
y de esta manera como se posicionan en el mercado a través de la innovacion y los
avances tecnologicos empleando el comercio electrénico; revelando la importancia y
alcance que tiene en la actualidad el uso del espacio virtual en las estrategias de
mercadeo. Por lo tanto, aporta informacidn teodrica de valor Gtil en la construccion del

trabajo en desarrollo.

Similarmente, Barrios y Toledo (2005), para optar al titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas presentaron un trabajo especial de grado en la Universidad
Metropolitana, titulado: Disefio y desarrollo de una aplicacion de mercadeo
electrénico basado en el permiso de los usuarios, con la finalidad de determinar el
manejo de relaciones con sus clientes a través de los medios de comunicacion
electronica; tomando como base los aspectos metodoldgicos de mercadeo bajo
permiso (Permission Marketing), los cuales logran integrar procesos y aplicaciones,
asi como entender el funcionamiento total del sistema que conforman las empresas.
Desde el punto de vista metodoldgico se tratd de una investigacion de campo de tipo

descriptiva, sustentada en una revision documental.

Entre las conclusiones presentadas por los autores destaca que los medios de
comunicacion electronica, las técnicas de mercadeo electronico y la tecnologia
disponible permitieron emplear un disefio que contempla el desarrollo de las
empresas que se dedican al mercadeo electrdnico, para mejorar la efectividad de las

comunicaciones electronicas y las relaciones con sus clientes.
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De esta forma se considera que el trabajo de Barrios y Toledo se relaciona con el
presente estudio, debido a que analiza los medios de comunicacion electronica,
técnicas de mercadeo electronico y tecnologia disponible para tendencia de los
usuarios; dejando ver la utilidad del avance comunicacional en la gestion del
mercadeo y algunas de sus procedimientos. En este sentido, se extrae informacion
tedrica y metodologica que orienta en el entendimiento de las variables y consecucion

de los objetivos planteados.

Por altimo, Dordelly y Pérez (2005) realizaron un trabajo de grado titulado:
Anélisis de los principales factores claves de éxito para emprendedores en la
creacién y desarrollo de negocios en el area de comercio electrénico en
Venezuela, el cual fue presentado en la Universidad Metropolitana, para optar por
una maestria en Administracion mencion Gerencia de empresas, con el propdsito de
analizar los factores claves de éxito en el desarrollo de nuevos negocios en Venezuela
utilizando Internet como canal principal. La investigacion quedd caracterizada por
ser de tipo de campo en el nivel descriptivo, y se baso en la aplicacién de encuestas
utilizando medios digitales como Internet para facilitar el acceso a los encuestados y
entrevistas personales a expertos, apoyandose a su vez en un disefio bibliografico que
sustentd las opiniones de los expertos y los resultados del estudio.

Como conclusion general, Dordelly y Pérez se plantean que el éxito en los
negocios digitales sera posible en Venezuela, siempre y cuando los emprendedores
mantengan firme el foco de la innovacion, el valor agregado del producto, la relacién
genuina con el cliente, considerando que la ventaja principal del comercio electrénico
radica en el ahorro y tiempo para los implicados en el negocio, asi como la obtencion

de su respuesta.

Se considera que existe una relacion con la investigacion en ejecucion, por ser

compartir la afirmacion, de que el area del comercio electrénico se ha convertido en
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una base para el desarrollo de negocios a través de Internet, de este modo, analizando
el éxito, la innovacién y el incremento de los canales de comercializacion, las autoras
han determinado que a través de esta modalidad de negociacion se incrementan las
ventas e ingresos de las empresas, generando un valor agregado a la empresa. Por lo
tanto, se cataloga como antecedente portador de informacion tedrica relevante que

debe ser considerada al recolectar y analizar los datos secundarios.

Historia de la Empresa America Computer, C. A.

En el afio 2001, comienza sus actividades la empresa América Computer C. A,
organizacion dedicada a la comercializacion de productos y servicios orientados al
area de la computacion y tecnologia. Ubicada las instalaciones en el Centro
Comercial las Américas en Maracay estado Aragua, hasta diciembre de 2004, fecha
de la disolucién de esta sociedad donde desde un principio comenzo a satisfacer las
necesidades del sector tecnoldgico del mercado local. Para el afio 2005, inicia las
operaciones America Computer Import, C.A heredando la plusvalia y experiencia
comercial de la empresa resefiada anteriormente, consolidado asi, la imagen

comercial de América Computer “Lo Maximo en Computacion”.

De igual forma, inicia operaciones PC Market, en el afio 2004 en la avenida
Bermudez de Maracay bajo la imagen comercial América Computer “Lo Maximo en
Computacion”. Para el afio 2005 ya se encuentra conformado el primer grupo de
empresas las cuales trabajan con personalidad juridica distintas e igual imagen
comercial. En mayo de 2007, inicia sus actividades All Hyper computacion C.A,
conformada por cinco sucursales ubicadas en las instalaciones de la cadena sUper
mercados Super Lider C.A. Consolidandose entonces el segundo grupo de empresas,

con la imagen comercial de America Computer “Lo Mé&ximo en Computacion”.

De alli pues, se da inicio a las operaciones de un grupo de empresas dedicadas a la
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comercializacion de productos y servicios tecnolgicos en la region, basandose en la
aplicacion de una estrategia de mercadeo orientada a identificar cada tienda con una
imagen unificada y formado ello uno de los mejores grupos comerciales de mayor

fuerza en el area de la computacion.

Bases Tedricas

Las bases tedricas, representan para las investigadoras el marco referencial a
seguir para desarrollar el trabajo de campo a través del cual se obtendran los datos
necesarios para el logro de los objetivos, por ello se efectuaron consultas acerca de

temas como el comercio electrénico y a las implicaciones de mercadeo.

Mercado

Para las empresas, es primordial la satisfaccion de sus clientes; sin embargo,
lograr este objetivo requiere de la implantacion de diversas herramientas que
contribuyan de alguna forma comprender a los consumidores a la hora de tomar
decisiones hacia el bien o servicio que deseen, pues deben dar respuestas efectivas y
ancladoras a un escenario consumidor conocido como mercado. Gonzélez 2000: “En
términos econdmicos generales, el mercado es aquel conjunto de personas u
organizaciones que participan de alguna forma en la compra y venta de los bienes y

servicios o en la utilizacion de los mismos.”

En el mismo orden de ideas, el mercado ejerce una interaccion entre empresa e
individuo, partiendo de la compra y venta de un bien o servicio. Kotler 1993: “Un
mercado esta formado por todos los clientes potenciales que comparten una necesidad
0 deseo especifico y que podrian estar dispuestas a tener la capacidad para satisfacer
esa necesidad o deseo”. En efecto, este conjunto de clientes potenciales comparten
una necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse mediante la relacion del
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intercambio entre compradores y vendedores.

Fisher y Espejo (2007, p.85), sefialan que el mercado inicia con los consumidores
reales y potenciales de un producto o servicio, para complementar este concepto los

autores mencionan tres elementos muy importantes:

— La presencia de uno o varios individuos con necesidades y deseos por

satisfacer.

— La presencia de un producto que pueda satisfacer esas necesidades.

— La presencia de personas que ponen los productos a disposicion de los

individuos.

Bajo este contexto se desarrolla una creciente importancia entre los elementos
sefialados por el autor y el concepto de mercado, el cual permite que esta relacion se
concentre en captar a los consumidores y dejar s6lo unas pequefias variaciones en los

productos.

Kotler y Trias (2003, p.11) sefialan: “Normalmente, el mercado se ha concentrado
en atraer a mas consumidores haciendo pequefias variaciones de un mismo producto.
Sin embargo, muchos fabricantes se olvidan de concentrarse en las necesidades y, por

el contrario, se concentran sdlo en vender productos”.

En sintesis, el mercado es un punto de partida fijo en el que las nuevas ideas
surgen del estudio hacia los consumidores, considerando una categoria definida y
cuantificada por los expertos, representando el centro de estudio y control de las
empresas para resguardar la dindmica de la comercializacion de sus productos y

servicios, cuidando las expectativas, gustos y preferencias de sus integrantes.
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Tipos de mercado

La economia moderna se aplica en base al principio de la division del trabajo,
donde cada persona se especializa en la produccién de algo. Por consiguiente, los
mercados abundan en la economia moderna y por tal motivo, existen algunas

clasificaciones de acuerdo a los prototipos siguientes:

Segun el tipo de cliente:

De acuerdo a Fischer y Espejo (2007, p. 87), los tipos de mercado, desde el punto
de vista del cliente, se dividen en:

— Mercado del consumidor: En este tipo de mercado los bienes y servicios son

adquiridos para un uso personal.

— Mercado del productor o industrial: Esta formado por individuos, empresas u
organizaciones que adquieren productos, materias primas y servicios para la

produccion de otros bienes y servicios.

— Mercado del revendedor: Estd conformado por individuos, empresas u
organizaciones que obtienen utilidades al revender o rentar bienes y servicios, por

ejemplo, los supermercados que revenden una amplia gama de productos.
— Mercado del gobierno: Esta formado por las instituciones del gobierno o del
sector publico que adquieren bienes o servicios para llevar a cabo sus principales

funciones.

Ante estas premisas, los mercados a lo largo del tiempo suelen tener una amplia

variedad de clientes, los cuales el autor clasifica de acuerdo al tipo de producto que el
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cliente adquiere satisfaciendo su necesidad, y en efecto la relacién actual o futura que

tenga con la empresa.

Segun la competencia establecida:

Para Romero (2004, p.58), existen cuatro tipos de mercado, estos son:

— Mercado de competencia perfecta: Este tipo de mercado tiene dos
caracteristicas principales: la primera trata de que los bienes y servicios que se
ofrecen en venta sean todos iguales y en segundo que los compradores y vendedores
sean tan numerosos que ningun comprador ni vendedor puede influir en el precio del

mercado.

— Mercado monopolista: Es aquel en el que s6lo hay una empresa en la industria.
Esta empresa fabrica o comercializa un producto totalmente diferente al de cualquier
otra. La causa fundamental del monopolio son las barreras a la entrada; es decir, que
otras empresas no pueden ingresar y competir con la empresa que ejerce el

monopolio.

— Mercado de competencia imperfecta: Es aquel que opera entre los dos
extremos: El extremo de mercado de competencia perfecta y el de Monopolio Puro.

— Mercado de Monopsonio: Monopsonio viene de las palabras griegas “monos” =
“solo” y “opsoncién” = “idea” de compras. Este tipo de mercado se da cuando los
compradores ejercen predominio para regular la demanda, en tal forma que les
permite intervenir en el precio, fijandolo o, por lo menos, logrando que se cambie

como resultado de las decisiones que se tomen.

Cabe considerar, que dentro de un mercado tan amplio, la distincién del producto

50



es fundamental para que una empresa tome decisiones a la hora de interactuar con sus

competidores y asi de esta manera predominar en el mercado.

Segun el tipo de recurso:

Kotler (1993), clasifica el mercado de recursos, de la siguiente manera:

— Mercado de materia prima: Estd conformado por empresas u organizaciones
que necesitan de ciertos materiales en su estado natural (madera, minerales u otros)

para la produccién y elaboracion de bienes y servicios.

— Mercado de fuerza de trabajo: Es considerado un factor de produccion, por
tanto, esta formado por empresas u organizaciones que necesitan contratar

empleados, técnicos, profesionales y/o especialistas para producir bienes o servicios.

— Mercado de dinero: Esta conformado por empresas, organizaciones e
individuos que necesitan dinero para algin proyecto en particular (comprar nueva
maquinaria, invertir en tecnologia, remodelar las oficinas, entre otros) o para comprar
bienes y servicios (una casa, un automovil, muebles para el hogar, entre otros), y que
ademas, tienen la posibilidad de pagar los intereses y de devolver el dinero que se han
prestado.

De acuerdo a lo planteado por Kotler 1993, las empresas necesitan contar con
materiales para la produccion de bienes y servicios, de igual forma capacitar un
personal que sirva como factor de produccidn, es decir poseer los recursos necesarios
para evaluar algin proyecto en general, su capacidad de compra, y nivel
socioecondmico, estilos, preferencias; es por ello que surge la necesidad de dividir los

mercados.
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Segmentacion del mercado

La principal funcién del mercado es colocar a la empresa en una posicion optima
de acuerdo a las necesidades de los clientes, asociadas con las decisiones y la
segmentacion del mercado. Ferrell, Hartline y Lucas (2002, p. 74), sefialan que: “La
segmentacion de mercado consiste en elegir cierto mercado meta y tomar decisiones
respecto a los elementos cruciales (producto, precio, promocion y distribucion) y de
esta manera satisfacer las necesidades de los consumidores”; basicamente, se puede
decir que es el fragmento de mercado objetivo de la empresa, hacia donde van
dirigidos sus productos y servicios. Por su parte, segun Hoffman, Hartline y Lucas
(2007, p. 236). “La segmentacion de mercado es la division de los mercados para

formar grupos distintos, con base o caracteristicas similares y homogéneas”.

En definitiva, este segmento puede identificarse como el grupo de interés definido
por diversas variables especificas que permiten diferenciarla claramente de otros
segmentos, es decir es un conjunto de personas 0 empresas con caracteristicas
homogéneas y distintas; por ello, para satisfacer las necesidades de estos
consumidores, es fundamental realizar un buen anélisis de mercado para diferenciar
los productos y lograr sus objetivos con base a las expectativas de los mismos. A
medida que se considera una mayor cantidad de variables para definir cualquier
segmento de mercado, el tamafio del segmento se reduce y las caracteristicas de este

son mas homogéneas.
Dentro de este marco de ideas los clientes y las empresas forman un grupo
homogéneo en cuanto a los deseos y preferencias hacia los productos permitiéndole

de esta manera definir con claridad los segmentos de mercado.

Por lo general, el proceso de segmentacion de los mercados ofrece numerosas

ventajas, sin embargo las empresas deben tener claro que el marketing es esencial

52



para la seleccion de mercados.

De acuerdo con Hoffman, Michael y Pitter (2007, p. 240), las ventajas de la
segmentacion de mercado son importantes dentro de las actividades del marketing,

por tales razones se presentan a continuacion:

— La compafila que identifica el mercado sabe a quien debe analizar para

entender mejor a los consumidores actuales y potenciales.

— La organizacion que analiza y entiende el mercado minorista es capaz de
elaborar y aplicar una mezcla de marketing que se adapta a las necesidades

especificas del mercado.

— La compaifiia que identifica el mercado puede evaluar la demanda que podrian

tener sus productos.

— La empresa que dirige a segmentos del mercado con una mezcla de marketing
acorde con las necesidades especificas del mercado aumenta la probabilidad de que
sus ventas sean efectivas y sus costos eficientes cuando llega al mercado.

— Laempresa que define un mercado meta puede identificar oportunidades.

— La empresa puede posicionar sus productos con base a las necesidades y

preferencias que evallen.
No obstante, la excesiva concentracion en el mercado meta, puede limitar el

alcance de la empresa, es decir traerle desventajas. Segun Hoffman, Michael y Pitter
(2007, p. 240): En las empresas a la hora de preparar un plan de marketing, surgen
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desventajas, que pueden aumentar los cotos y asi mismo llevar a la proliferacion de
los productos, las cuales se hacen dificiles de administrar. La segmentacion excesiva
de los mercados crean nichos pequefios que se consideran una actitud cinica por la
persona que conforma el mercado meta y afectar negativamente la respuesta del
consumidor ante las actividades del marketing. Asi mismo, los esfuerzos por
personalizar las actividades de marketing requieren que las empresas reinan y
analicen grandes cantidades de datos sobre cada consumidor. Una segmentacion
estrecha del mercado puede impedir que el producto consiga la lealtad por la marca.

En el mismo orden de ideas, es de vital importancia que las empresas y
organizaciones realicen una buena segmentacion del mercado, eligiendo aquellos
segmentos que cumplan los requisitos basicos. De esta manera, gozaran de los
beneficios de una buena segmentacion del mercado y no caen en el error de aumentar
costos llegando a una proliferacion de productos que resultan muy dificiles de

administrar.

Marketing

En la actualidad el marketing es indispensable para cualquier empresa que desee
sobrevivir en un mundo tan competitivo como el actual. Segun Kotler y Trias (2003,
p.12): “El marketing comienza estudiando las necesidades del consumidor y consiste
en satisfacer dichas necesidades. Sin embargo, muchos fabricantes se olvidan de
concentrarse en las necesidades y, por el contrario, se concentran solo en vender

productos”.

Salvador, Molle y Bifne (1994, p.01) exponen que:

El marketing debe ser entendido como un sistema de
pensamiento, es decir, un conjunto de creencias, valores,
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opiniones y actitudes respecto al modo mas correcto de
enfocar la actividad de intercambio entre una empresa u
organizacion y su entorno, y como un conjunto de técnicas
que permiten ejecutar las acciones que se derivan de este
sistema de pensamiento.

Es tanto una filosofia como una técnica. Como filosofia ilustra un carécter
especifico a todas las actividades desarrolladas por la empresa u organizacion y como
técnica envuelve el desarrollo y utilizacién de una serie de técnicas o instrumentos de

marketing, elaboradas concretamente para tal fin.

El marketing se desarrolla de distintas maneras, es por ello que se considera como
un papel importante cada vez que participan los consumidores en la compra de un
bien o servicio. Segun Stanton, Etzel y Walker (2002), el marketing tiene lugar
siempre que una unidad social trata de intercambiar algo de valor con otra unidad
social. Asi, la esencia de marketing es una transaccion o intercambio. El intercambio

es una de las tres formas en que se puede atender las necesidades.

En el mismo orden de ideas Stanton, Etzel y Walker (p. 4) sefialan que: Debido a
que el marketing se desarrolla de distintas maneras existe un intercambio que se

cumple a través de las siguientes condiciones:

Se deben invertir dos 0 mas unidades sociales, (individuos, organizaciones).

Estas unidades sociales deben participar voluntariamente.

Debe existir un aporte en el mercado.

Debe existir comunicacion.
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En definitiva, esta nocién de intercambio de marketing, resume un importante
marco de referencia para identificar una red social del mercado. Dicho de otro modo,
las operaciones de marketing deben orientarse hacia los clientes, es decir, que la
distribucién se observa de acuerdo a la participacion de las actividades y

cumplimiento de sus objetivos.

Continuando con las ideas de Stanton, sefiala como principales objetivos: el
marketing planea, fija los precios promueve y distribuye los productos que satisfacen
la necesidad de los mercados y la cual le permite alcanzar los objetivos corporativos.

Dentro de este marco Ferrell, Hartline y Lucas (2002, p. 9), sefialan: “los objetivos
del marketing, deben ser congruentes con los objetivos organizacionales, ademas de
expresarse en términos sencillos y claros, deben asentarse por escrito para que su
realizacion pueda medirse con exactitud, deben ser expresados en representaciones de

unidades de medicion”.

De alli pues, nacen las estrategias que permiten integrar los esfuerzos encaminados

a lograr los objetivos de comercializacion.

Siguiendo con las ideas de Ferrell, Hartline y Lucas las estrategias consisten en
elegir uno o mas mercados meta y el desarrollo de una mezcla de marketing, las
estrategias deben:

— Satisfacer las necesidades y propdsitos del mercado meta seleccionado.

— Ser realista en términos de los recursos disponibles y el entorno de la

organizacion.

— Ser congruente con la mision, las metas y los objetivos de la empresa.
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Posteriormente, se evallan las estrategias del marketing para determinar sus

efectos en las ventas, costos, imagen y rentabilidad de la organizacién.

Por otra parte, Salvador, Molle y Bifne (1994, p. 2) sefialan que: “existen cuatro
(4) areas complementarias de actuacion del Marketing las cuales son las famosas
cuatro pes de Mc Carthy: producto, precio y promocion”, se describen brevemente a

continuacioén:

— Producto: Se entiende como todo aquello susceptible de ser ofrecido para

satisfacer una necesidad o deseo.

— Precio: La determinacion resulta fundamental, el precio siempre debe tener una

coherencia interna y externa.

— Promocion: Junto con la publicidad se utilizan otros instrumentos como la
venta personal, la promocion de las ventas, las relaciones publicas y otros medios de

comunicacion directa.

Los preceptos antes descritos orientan todas las actividades y logran la satisfaccion
de las necesidades entre cliente — empresa; es por ello la importancia del
posicionamiento en el mercado, permitiendo una coherencia entre sus precios y el

aumento masivo de las publicidades o promociones.
Posicionamiento en el mercado

El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la cualidad en la
que los consumidores o clientes definen un producto a partir de sus atributos

importante, es decir, el téermino que domina el producto en la mente de los clientes

con relacion a los productos de la competencia. Kotler (1993-b):
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La posicion de un  producto es la forma como los
consumidores lo definen de acuerdo con los atributos
importantes: el lugar que el producto ocupa en la mente del
consumidor, en relacién con los productos de la competencia;
asociados a un conjunto complejo de percepciones,
impresiones y sentimientos. (p. 273)

En el mismo orden de ideas, se entiende que los consumidores posicionan
productos ya sea con o sin la ayuda de los mercaddlogos, los productos se ubican de
acuerdo a los atributos técnicos y de rendimiento, los cuales surgen de dicha situacion

en la cual se encuentren las necesidades de los clientes.

Un posicionamiento diferencia en una forma positiva el producto respecto al de la
competencia, crear una imagen del producto en el mercado es importante para la

percepcion deseada en relacion con la competitividad. Hierbing y Cooper (1992):

Sin importar lo que vendan, siempre se requiere un
posicionamiento bien definido, por ser la base de todas las
comunidades: marca, publicidad, promociones, empaque,
fuerza de ventas, comercializacién y publicidad no pagada. Si
se cuenta con un posicionamiento significativo y bien dirigido
como guia de todas las comunicaciones, la empresa siempre
transmitira al pablico una imagen congruente. (p.103)

Desde una perspectiva mercadoldgica, un posicionamiento es la forma en que el
producto o servicio es percibido o posicionado dentro de la mente de los
consumidores para satisfacer su necesidad mejor que el de la competencia y de esta
manera encontrar una posicion exclusiva en el mercado.

Tipos de posicionamiento

El producto puede posicionarse de diferentes formas, sin embargo se debe tener
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claro una percepcién verdadera para identificar a los usuarios o clientes. A
continuacion, siguiendo las explicaciones de Hierbing y Cooper (1992, p.104), se
describe algunos tipos de posicionamiento que se deben considerar:

Posicionamiento por diferencia de productos: Consiste en aprovecharse de las
cualidades que diferencia los productos que forman parte de él entre si para logar el

impacto en el consumidor o comprador

Posicionamiento por atributos: Consiste en explotar los indicadores basicos que
interesan generalmente en el comercio al detal, como calidad, seleccion y precio,
seguidos del servicio y de la ubicacién. La calidad y el precio son importantes no s6lo
para los detallistas, sino también para el posicionamiento de los productos y servicios.

Posicionamiento por usuarios de productos: Personalizar el segmento al que
esta dirigido en el mercado, creando en este grupo una imagen de que el lugar, los
productos o servicios estan disefiados especialmente para él.

Posicionamiento por uso: Se sustenta en el hecho de que el producto es mejor en

determinados usos o aplicaciones.

Posicionamiento por categoria: Se establece a costa de de una categoria dentro
de la cual se esté tratando de conseguir una participacion. Este método es
particularmente eficaz cuando el producto es nuevo en el mercado 0 un subconjunto

de una categoria actual.
Posicionamiento frente a un competidor o competidores determinados: Este

tipo de posicionamiento, se afronta de forma directa a un consumidor en particular y

no por una categoria de productos.

59



Posicionamiento por asociacién: La utilizacién de la publicidad basada en la
imagen y en el impacto emocional logra una exitosa relacion del posicionamiento por

asociacion.

Posicionamiento por problema: La diferencia del producto no es importante
porque la competencia es minima si es que existe. En esta situacion, se necesita
posicionar contra un problema determinado a fin de atraer el mercado meta vy, en

algunos casos, crearle mercado al producto.

De acuerdo a lo planteado, los diferentes tipos de posicionamientos que existen
llevan al mercado a centrarse en el éxito diferenciando sus productos detalladamente,

creando un impacto en el consumidor el cual le lleva alcanzar resultados eficaces.

Estrategias de posicionamiento para obtener una ventaja competitiva

Las empresas hoy en dia deben esforzarse cada vez mas por conseguir
una ventaja competitiva que le permita definir como imagen a los productos
en relacién con su competencia, evaluando y seleccionando los segmentos de
los mercados de acuerdo a caracteristicas especiales; a la cual conlleva a la

diferenciacion de un producto a otro.

Expone, Kotler (1993, p.270)

El posicionamiento de un producto es el modo en que éste es
definido por los consumidores segun atributos especiales (el
lugar que ocupa el producto en la mente de los consumidores
con respecto a otros productos). El posicionamiento conlleva
la implantacion de los beneficios Gnicos de la marca y de la
diferenciacion respecto de la competencia en la mente de los
consumidores.
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Por consiguiente, el posicionamiento de un producto esta definido por los
consumidores, partiendo de los atributos especiales como un conjunto complejo de

percepciones y sentimientos respecto al mismo.

Analizar los cambios producidos en la cadena de valor, utilizacién conjunta de la
venta directa de catalogos a través del uso directo de la red no lleva analizar el
Mercado Virtual:

Segun Campos (2001, p. 92): “el mercado virtual tradicionalmente se entiende
como aquella actividad comercial encaminada a entender la necesidad de un mercado
y a impulsar las medidas oportunas para lograr comercializar en él los productos”.
Sefiala ademaés el autor que las caracteristicas del mercado virtual son las siguientes:

— Analizas los cambios producidos en la cadena de valor.

— Realiza tramitacién de pagos y contratos a un corto plazo garantizando la

calidad de los productos.

— Poseen intermediarios a la hora de generar confianza.

— Se centran en los portales como proveedores de servicios actuando como

nuevos intermediarios.
En consecuencia el mercado virtual esta compuesto por una red, Internet, que en la

actualidad da acceso a millones de usuarios en todo el mundo es por ello que nace el

comercio electrénico.
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Comercio electrénico

Las redes mundiales de informacion estan transformando al mundo y acercando
mas a la gente a través de la innovacion de las comunicaciones mundiales,
posibilitando cambios en todos los &mbitos de la actividad humana. En este orden de
ideas, uno de los avances més trascendentales de las nuevas tecnologias, es Internet,
el cual se ha convertido en una herramienta fundamental para el desempefio
empresarial, como una alternativa de reduccion de costos, garantizando de esta
manera una labor sencilla hacia clientes. Este nuevo avance de competitividad y
rapidez ha impulsado el desarrollo del comercio electrénico (ce), la cual se entiende
como una forma de transaccion comercial donde las partes interactian electrdnica e

indirectamente a través de redes abiertas.

Por su parte Briz y Laso (2001 p. 86), sefialan: “que el comercio electronico puede
ser definido como “hacer negocio electrénicamente” (Comision Europea 1997). El
termino CE incluye el intercambio electronico de bienes fisicos o intangibles, como

por ejemplo la informacién”.

El comercio electronico le permite a las empresas no sélo la compra y venta
electronica de bienes, informacion o servicios, sino también el uso de la red para
actividades anteriores o posteriores a la venta, la negociacién entre comprador y
vendedor sobre productos, proveedores, es decir, eficacia en sus operaciones. Sefiala
Gajardo 2004, “que el comercio electronico sin duda alguna ha permitido ampliar los
canales tradicionalmente usados para proveer de bienes y servicios a un mercado de

consumidores”.
Continuando con las definiciones del comercio electrénico se puede sefialar que

para la Red Espafiola de Centro de Negocios Local (REDCNL) 2005: “El comercio

electrénico se define como cualquier forma de transaccion comercial en la que un
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suministrador provee de bienes o servicios a un cliente a cambio de un pago, donde
ambas partes interactlan electronicamente en lugar de hacerlo por intercambio 0
contacto fisico directo”.

En otras palabras, lo que busca el comercio electrdnico es la facilidad o comodidad
para distintas actividades propias y de las organizaciones a través de la via
electronica, pudiendo éstas Ultimas optimizar sus procesos de mercado y las
relaciones con sus clientes, y sin la presencia fisica de las partes que efectuan la
transaccion, lo cual se traduce en mayor oportunidad, calidad de respuesta y alcance.

De alli que, Internet a traves del comercio electronico ha alcanzado una
multiplicidad de usos, destacandose las explicaciones aportadas por Gajardo (2004),

quien de manera similar sefiala:

— Lared es el mejor camino para conquistar la lealtad y fidelidad de los clientes.

— En el sitio web, los clientes pueden ver manuales y catalogos, logrando

acceder a toda la informacion que la empresa desee compartir.

— Se puede confirmar la llegada de un envié o la emision de una factura sin

gastar tiempo de la mano de obra.

— La capacidad que tiene el CE es que las empresas tienen la capacidad de

definir su futuro.

A grandes rasgos, se aprecia que esta modalidad de comunicacién comercial,
empresarial y personal ha venido a generar cambios competitivos que agregan valor a
la cotidianidad de operaciones de los individuos, enalteciendo la importancia del
manejo de la informacion y de los avances de la tecnologia, llegando a ser una

herramienta que brinda comodidad, vanguardia y expansion.
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Ventajas del comercio electronico

De acuerdo con la posicién de Alonso (2005), el comercio electronico ofrece una
serie de ventajas que lo hacen especialmente atractivo, tanto para el consumidor como

para la empresa, entre las principales cabe destacar las siguientes:

— Comodidad: permite al usuario acceder de una forma sencilla y comoda desde
su casa o lugar de y trabajo, servicios simplemente con una conexién a Internet y una

tarjeta de crédito.

— Amplio rango de productos: Internet permite al usuario acceder a miles de
tiendas virtuales distribuidas a lo largo del mundo, lo que proporciona al consumidor
adquirir bienes que no estan disponible fisicamente en el &rea geogréfica done reside.

— Diversidad de ofertas: el consumidor dispone una oferta mucho mas diversa de

un mismo producto o servicio pudiendo comparar precios y calidades.

— Reduccion de precios: la eliminacién de intermediarios, de personal y de
locales fisicos cara al publico permite al consumidor adquirir las mismos productos a

precios mas competitivos que en un comercio clasico.

— Mayores margenes a nivel organizacional: le permite a la empresa disponer de

un mayor margen de beneficios sin incrementar el coste del producto final.
— Audiencia global: cuando una empresa abre su sitio web en Internet puede

captar clientes de cualquier parte del mundo, por lo que la clientela potencial es

mucho mas amplia que la del comercio tradicional.
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Muy a pesar de esta numeracion de atributos, de manera puntual el autor encuentra
aspectos aun mas resaltantes que intentan explicar las bondades de esta modalidad de

comunicacion comercial, sefialandose a continuacion:

— Facilita la busqueda de suministradores, es decir, el comercio electronico
permite poner en contacto a las empresas con un gran namero de suministradores el

cual reduce el tiempo de la busqueda.

— Reducciones de coste d transacciones, permite el procesamiento mas eficiente
de las transacciones mediante subastas en linea y tramitacion en linea de pedidos

pagos y facturas.

— Eliminacién de intermediarios, los mercados electrénicos entre empresas
permite eliminar intermediarios, agilizando la cadena de suministros y todo el

proceso de logistica.

— Trasparecia de precios, para poder ser competitivos los suministradores se ven
en la necesidad de detallar los precios de mercado y mecanismos de procesamientos

de las transacciones.

En lineas generales, se puede decir entonces que el comercio electronico
constituye un mundo de facilidades tanto para los proveedores como para los clientes,
proporcionando respuestas inmediatas a los problemas que ante la distancia o los
otros medios de comunicacion no podian alcanzar, ventajas que pueden obtenerse
siempre y cuando se haga un buen uso de la tecnologia que lo permite.

Desventajas del comercio electronico

Sefiala Schneider (1998 p. 4) que: “Algunos procesos de negociacion tal vez nunca
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se ajusten al uso del comercio electronico, ya que es imposible que se inspeccionen
adecuadamente desde una localidad remota”. No obstante, la mayoria de las
desventajas de CE, hoy se derivan de la novedad y ritmo de desarrollo vertiginoso de
las tecnologias subyacentes; sin embargo estas desventajas desapareceran cuan el CE
sea mas accesible y aceptado por la poblacion en general.

Caracteristicas del comercio electronico

Debido a las implicaciones tecnolégicas del comercio electronico, pueden
sefalarse ciertas particularidades que lo diferencian del comercio tradicional, con
base en los argumentos de Patroni (2006) esta forma de intercambio se caracteriza

por:

— Naturaleza comercial, funciona en las personas que lo realizan (elemento
subjetivo), las personas que lo llevan a cabo pueden ser ambas comerciantes o puede

darse entre un comerciante y un consumidor.

— Transaccion de bienes y servicios: el objeto del comercio electrénico de bienes

Y Servicios.

— La utilizacion de los medios electronicos; esta es una de las caracteristicas
fundamentales, ya que permite la utilizacion de los medios electronicos o telematicos
y andlogos, los cuales permiten la comunicacion y almacenamiento de informacion

sustitutiva de los que utilizan soportes de papel.
— El tiempo real, entendido como el procesamiento inmediato de las entradas, se

relaciona con la caracteristica anterior ya que a través de estos medios electronicos

podemos realizar las transacciones en tiempo real.
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— Transaccién interactiva, no fisica ni directa, la podemos englobar en dos

categorias, las cuales serian:

Cara a cara: Ocurre en locales comerciales, donde el cliente revisa, prueba y

selecciona el articulo deseado.

No fisicas o directas: Se caracterizan porque la comunicacion se hace a través del
correo, teléfono, fax, television, radio o medios analogos u otras como los medios

electrénicos.

De lo anteriormente expuesto, se puede decir que existen condiciones importantes
en el CE, como el carécter globalizador, participativo, y el amplio condicionamiento
en su tecnologia que le permite el buen uso de la red, siendo mas accesible y

reduciendo costos para los clientes o consumidores.

Clasificacion del comercio electrénico

Uno de los aspectos diferenciadores del comercio electronico es brindar
comodidad de acuerdo con la preferencia del usuario, por ello se presenta con cierta
versatilidad, adecuandose al tipo de negociacion y al perfil o expectativa de los
involucrados; asi Patroni (2006) sefiala que, actualmente el comercio electronico
presenta multiples categorias, entre las que se puede destacar dos y, que a su vez,

subdivide en formas, a saber:

Por la forma de relacionarse: En esta modalidad existen dos sub-categorias

como:

— Respecto del comercio electronico Indirecto: consiste en la adquisicion de

bienes que luego de solicitados seran enviados al domicilio del requirente, es decir
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implica la utilizacién de la informacion que se necesita para el comercio de bienes

fisicos.

— Comercio electrénico Directo: las transacciones son normalmente on-line desde

el pedido hasta el pago y envid.

Segun los agentes implicados:

Empresa-empresa: esta categoria permite concentrar las transacciones, desarrollar
sistemas en un tiempo justo, asi como sistemas de pagos electrénicos y aumentar el

volumen tanto de pedidos como de ventas en si misma de una manera eficiente.

Empresa- consumidor: Aqui la relacion es vertical, puesto que el consumidor o
cliente en la cadena de distribucién se encuentra en desventaja respecto a la
negociacion. Esto se debe a que el costo de acceder a la informacién es mayor para el
consumidor, ademas de encontrarse limitado, ya que se trata de contratos de adhesién,
de contratacion, donde Unicamente el consumidor puede aceptar o no integramente

las estipulaciones fijadas por la otra parte.

Empresa- administrador: esta categoria es horizontal ya que tanto las empresas
como la administracion publica se encuentran a un nivel similar de negociacion

respecto a las transacciones que realicen.
Consumidor — consumidor: Permite el intercambio de bienes y servicios entre
consumidores, existiendo entre ellos una relacion horizontal. Se puede asumir que al

ser ambas partes consumidores se encuentra en el mismo nivel de informacidn.

Consumidor- administracion: Se encuentra relacionado con la tercera categoria, en

la medida de que uno de los agentes es la administracién publica, la diferencia esta en
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que no se trata de una relacion con una empresa; sino con un consumidor. Mediante
esta categoria se esta generando un medio de acceso a la informacion de forma
simple, interactiva, dinamica y agradable, otorgandoles a los consumidores las

herramientas necesarias para acceder a este tipo de transacciones.

Despues de describir las diferentes caracteristicas y las categorias que tiene el
comercio electronico se puede indicar que el mismo tiene diversas aplicaciones en el

ambiente empresarial.

Aplicaciones del comercio electrénico

La tecnologia encuentra una de sus explicaciones en la velocidad de respuesta
efectiva de las necesidades humanas, mensaje captado por las empresas y, al ser el
comercio electronico una de estas herramientas, su utilidad se relaciona con la
competitividad siempre y cuando sea bien implementada. Al respecto expresa Cohan
(2000) que:

Liderar y mantener el cambio son las dos funciones necesarias
en la transicion hacia el comercio electrénico y la manera
como el cambio es llevado, depende de si el origen de la
iniciativa de comercio electrénico es un experimento interno
de la compafiia 0 una amenaza externa.

De acuerdo con lo antes planteado, se puede sefialar que el cambio en las
estrategias operativas y de mercadeo por parte de las empresass es determinante para
alcanzar el éxito a través del comercio electronico; implicando ello la transformacion
de sus plataformas sistematizadas, donde el fluido del Internet sea veloz. Segun
Sacristan (2006): “El e-commerce o comercio electrénico es una de las aplicaciones
con mas uso en Internet. Las ventas por Internet pueden estar incluidas incluso dentro

de un pequefio apartado dentro de nuestro sitio web”.
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Comercio electrénico en América Latina

Segun Daccach (2000), Los obstaculos que tiene el comercio electronico en
América Latina son la lenta adopcion de las tarjetas de crédito como método de pago,
la escasa infraestructura para culminar todo el proceso de la venta de un producto, por
no tener los niveles de conectividad de que gozan regiones como Estados Unidos y
Europa, Latinoamérica ha sido especialmente lenta en el desarrollo del comercio
electronico. Asi mismo, el desconocimiento de los empresarios de este nuevo canal y
la desconfianza que el mismo le genera aun a muchos consumidores, han hecho

también que el tema no avance como se quisiera.

Las empresas, a pesar de tener diversos obstaculos, pueden obtener beneficios en
lo que respecta a la implementacion del comercio electronico, entre éstos se
encuentran: se puede tener acceso a los catalogos globales de todos los productos y
servicios que ofrecen en la red, que les va a permitir escoger la mejor relacion entre la
calidad-precio dentro del marco econémico disponible; a la hora de tener informacién
se ahorra tanto el tiempo como el dinero en lo que respecta al momento de elegir qué
productos van a comprar; menor precio de compra puesto que al mover un producto
directamente entre el proveedor y el cliente se eliminan costos de transporte e
intermediarios en la cadena de valores; permite la posibilidad de colocar ofertas a

través de anuncios publicitarios.

El comercio electrénico en Venezuela

En los Gltimos afios, Venezuela ha acelerado el uso del comercio electronico; sin
embargo, a pesar de que el proceso se ha incrementado, no se ha desarrollado tanto
como en otros paises latinoamericanos debido a que s6lo una pequefia parte de la
poblacion tienen acceso a Internet y, por consiguiente, en paises mas desarrollados el

auge ha sido mayor.
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La organizacion privada e independiente que apoya a las empresas en lo que
respecta a la implementacion del comercio electrénico a través de medios digitales y
sirviendo de conexion entre las empresas relacionadas tanto a nivel nacional como
mundial se denomina Camara Venezolana de Comercio Electrdnico, la cual es la que
promueve esta innovacion y los cambios necesarios para el desarrollo exitoso de estos
negocios. En estos momentos se esta realizando el borrador para la Ley de Comercio
Electrénico en Venezuela, la cual ya existe en otros paises.

Bases Legales

En materia legal, las actividades del comercio electrénico estdn basadas en las

siguientes leyes:

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela.

— Ley Orgénica de Ciencia, Tecnologia e innovacion.

— Decreto 825

— Ley de Proteccion al Consumidor

— Ley Orgéanica de Telecomunicaciones.

— Ley Especial de Delitos Informaticos.

— Leyde Mensajes de Datos y Firmas Electrdnicas.

En primer lugar, es importante revisar lo que en materia se encuentra establecido
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en el Articulo 110 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

(1999) que expresa lo siguiente:

El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la
tecnologia, el conocimiento, la innovacién y sus aplicaciones
y los servicios de informacion necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo econdmico, social y politico
del pais, asi como para la seguridad y soberania nacional. Para
el fomento y desarrollo de actividades, el Estado destinara
recursos suficientes y creara el sistema nacional de ciencia y
tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera
aportar recursos para los mismos. El Estado garantizara el
cumplimiento de los principios y legales que deben regir las
actividades de investigacion cientifica, humanistica y
tecnoldgica. La ley determinard los modos y medios para dar
cumplimiento a esta garantia.

En efecto a lo anterior, se reconoce la importancia que tienen las tecnologias
actualmente en el crecimiento econémico y social del pais debido a que la necesidad
de la colectividad se muestra conforme por los usos tan variados que ofrecen los
avances tecnoldgicos en todos sus ambitos, ademas el estado va garantizar la
seguridad en todas aquellas actividades que se realizan por medio Internet, lo cual
concierne a la progreso en el manejo de la informacion sobre la busqueda y

produccién de nuevos conocimientos.

Continuando en el aspecto legal, la Ley Organica de Telecomunicaciones (2000)
establece en las disposiciones generales, en el Articulo 1, el objeto de la misma:

Esta Ley tiene por objeto establecer el marco legal de
regulacién general de las telecomunicaciones, a fin de
garantizar el derecho humano de las personas a la
comunicacion y a la realizacion de las actividades econdmica
de telecomunicaciones necesarias para lograrlo, sin mas
limitaciones que las derivadas de la Constitucion y las leyes.
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En el marco de esta ley, se encuentran en los articulos 2, 12 y 13 los objetivos que
esta tiene, como lo son: defender los intereses de los usuarios, asegurando su derecho
al acceso a las telecomunicaciones, en condiciones dptimas en lo respecta a la
calidad, a la vigencia de los derechos constitucionales, al respeto, la privacidad, el
secreto en las comunicaciones, la proteccion a la juventud y a la infancia. Cabe
considerar, la importancia que tiene esta ley para la sociedad con relacion al buen
desenvolvimiento de las actividades por medio de la web, utilizando las nuevas
tecnologias que ofrecen las telecomunicaciones, en el Articulo 12 se aclara que todos
los usuarios pueden acceder a cualquier servicio de telecomunicaciones, con

condiciones de igualdad en lo que respecta a recibir un servicio eficiente.

Por otro lado, se encuentra la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(2001), en donde se expresa en el Articulo 1, el objeto que de la misma:

El presente Decreto-Ley tiene por objeto desarrollar los
principios orientadores que en materia de ciencia, tecnologia e
innovacién, establece la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, organizar el Sistema Nacional de
Tecnologia e Innovacién, definir los lineamientos que
orientardn las politicas y estrategias para la actividad
cientifica, tecnolégica y de innovacién, con la implantacion
de mecanismos institucionales y operativos para la
promocion, estimulo y fomento de la investigacion cientifica,
la apropiacion social del conocimiento y la transferencia e
innovacidn tecnoldgica, a fin de fomentar la capacidad para la
generacion, uso y circulacion del conocimiento y de impulsar
el desarrollo nacional.

En este articulo se expresa que esta ley se guia por los lineamientos que tiene la
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela en lo que respecta a la
tecnologia e innovacién, como lo son la creacion de nuevas politicas que van a regir
estos aspectos y la implementacion de estrategias para llevarlas a cabo, por medio de

mecanismos institucionales que estimulen, que promocionen las innovaciones
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tecnoldgicas, para lograr asi un incremento en el desarrollo social.

En otro aspecto, esta ley en los articulos 4 y 6, especifica que las acciones en
materia de ciencia, tecnologia e innovacién estaran dirigidas a la evaluacion de planes
a nivel nacional que estimulen programas de formacion que sean necesarios para el
desarrollo tecnoldgico del pais, a impulsar el establecimiento de redes nacionales y
regionales de cooperacion cientifica y tecnoldgica, para asi fomentar la capacidad de
innovacion tecnoldgica tanto en el sector productivo como empresarial, incentivar la
participacion del sector privado a través de mecanismos que permitan la inversion de
recurso financieros para el desarrollo de las actividades cientificas, tecnoldgicas y de

innovacion.

Por todo esto, los organismos publicos o privados, asi como las personas juridicas
y naturales, deberan ajustar las actuaciones realizadas con base en los principios de
ética, probidad y buena fe que deben predominar en su desempefio, en concordancia

con los derechos humanos.

En lo que respecta a la Ley de Mensajes de datos y firmas electronicas (2001), en

su Articulo 1 establece el objeto y la aplicabilidad:

El presente Decreto-Ley tiene por objeto otorgar y reconocer
eficacia y valor juridico a la Firma Electrdnica, al mensaje de
Datos y a toda informacion inteligible en formato electronico,
independientemente de su soporte material, atribuible a
personas naturales o juridicas, publicas o privadas, asi como
regular todo lo relativo a los Proveedores de Servicios de
Certificacion y los certificados Electrénicos.

Esta ley serda aplicable a los mensajes de datos y firmas electrdnicas
independientemente de sus caracteristicas tecnologicas; por esa razon, sus normas se

irdn interpretando progresivamente, orientadas a reconocer la validez y eficacia

74



probatoria de los mensajes de datos que comprenden toda la informacion que puede
ser almacenada o intercambiada por cualquier medio y las firmas electrénicas que son
utilizados por los signatarios y que permiten atribuirle su autoria bajo el contexto en

el cual ha sido empleado.

Por otro lado, existe la Ley Especial contra Delitos Informaticos (2001), que tiene
como objetivo principal la proteccion integral de los sistemas que utilicen tecnologias
de informacién, asi como la prevencion y sancion de los delitos cometidos contra
tales sistemas o cualquiera de sus componentes; tomando en cuenta esto, se puede
afirmar que el comercio electrénico no constituye sistemas improvisados, sino
estructuras llevadas a cabo a través de una planificacion que estd respaldada por

distintas leyes.

En perspectiva, se puede indicar que los organismos gubernamentales reconocen la
importancia que tiene Internet en Venezuela ya que éste es un medio que va a
permitir acceder a nuevos conocimientos y que consiste en generar iniciativas que
van a estimular a la sociedad; por estas razones, en el Decreto 825 (2003) del
Presidente de la Republica, se declara que el uso Internet es una politica que va a
ayudar a que exista un aumento en el desarrollo cultural, econémico, social y politico
de la Republica Bolivariana de Venezuela; los mismos deben contribuir a informarle
a la sociedad la utilizacion que se le puede dar a Internet en lo que respecta al uso del
comercio electronico, la interrelacion y la sociedad del conocimiento, para asi

preparar a la poblacion a nivel tecnoldgico.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

La basqueda del conocimiento debe caracterizarse por ser un procedimiento
organizado, compuesto por pasos correctos, que permita que los datos recabados sean
los oportunos, completos y necesarios para lograr los objetivos propuestos, en otras
palabras es ventajoso que al iniciarse y en el transcurso de la investigacién se emplee
la metodologia, ya que esta presenta el esquema de pasos que el investigador debe
ejecutar segun el tipo de conocimiento que estd buscando. Para Tamayo y Tamayo
(1999, p. 14) la metodologia es “la médula del plan; se refiere a la descripcion de las
unidades, de andlisis o de investigacion, las técnicas de observacion y recoleccion de
datos, los instrumentos, los procedimientos y las técnicas de analisis”, al
implementarse este proceso se conserva una orientacion precisa durante el proceso
investigativo.

Capitulo 2

Capitulo 3 Modalidad de la Investigacion

Tomando en consideracion que el empleo de la metodologia es estratégica en el
desarrollo de la investigacion, la presente fue concebida como un estudio de campo,
puesto que las autoras se dirigieron al departamento de mercadeo de la empresa
América Computer y al Departamento de mercadeo electronico, para indagar sobre el
empleo y gestidn del comercio electrénico como canal de ventas, ya que a travées de
los clientes fijos localizados en Maracay, especificamente en el municipio Girardot
han hecho de este medio sus relaciones comerciales con la mencionada organizacion.
A fin de entender este tipo de investigacion se presenta la definicion del Manual de la
UPEL (2006, p. 19), el cual sefiala que el trabajo de campo es:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
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proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, de acuerdo a
su naturaleza y a sus factores constituyentes, explicar sus
causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de
métodos caracteristicos, de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo.

Asimismo, el estudio se ubicé en el nivel descriptivo, ya que para realizar el
diagndstico, se descompuso en sus variables caracteristicas el comercio electrénico y
la gestion del mercadeo sobre esta modalidad de negociacion, empleadas por América
Computer. Expone Sabino (2000, p. 62) que: “Su preocupacion primordial radica en
describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos”; de esta forma se pudo presentar una explicacion detallada de cada una
de las variables participantes por separado.

Por otra parte, antes de manipular la informacioén procedente de la realidad, las
investigadoras efectuaron una revision documental y bibliogréfica, con la finalidad de
sustentar en teorias lo que se ha encontrado en el estudio. Al respecto sefiala el
Manual de la UPEL (p. 21): “se entiende por investigacion documental, el estudio de
problemas con el proposito de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con apoyo principalmente, en trabajos previos, informacion y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electrénicos”. De este modo, se
construyd una explicacion  sustentada, sobre mercado, mercadotecnia,

posicionamiento en el mercado y comercio electronico.

Definida la modalidad de la investigacion fue preciso darle organicidad a los
pasos, por lo que se completd la descripcién metodoldgica con la implementacion del
método cientifico, constituido este por una serie de procedimientos adecuados para
lograr la certera manipulacion de las variables de estudio dentro de la situacion
planteada, para Tamayo y Tamayo (1999, p. 35): “El método cientifico es un

procedimiento para descubrir las condiciones en que se presentan sucesos especificos,
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caracterizados generalmente por ser tentativos, verificables, de razonamiento riguroso
y observacion empirica”. En este sentido, se incluyd la observacion, ya que esta
permitié reconocer la realidad a la influencia en el posicionamiento de la empresa en
el mercado a raiz del comercio electronico. La observacion, a su vez, requirio del
empleo de la sintesis, ya que una vez entendidos los componentes del problema, fue
necesario constatar el impacto de éstos en la situacion planteada y su influencia en la
solucion de la misma.

Capitulo 4

Capitulo 5 Poblacion y Muestra

La busqueda de datos no puede involucrar a cualquier persona o espacio, los
investigadores deben dirigirse directamente a los elementos que verdaderamente se
vean involucrados en el problema, al reunirlos se habla de la poblacion, la cual
bajo el concepto de Tamayo y Tamayo (1999, p. 114) “Poblacion es la totalidad
del fendmeno a estudiar en donde las unidades de poblacién poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”.
Cuando el investigador se dirige a este grupo tiene la oportunidad de captar los
datos fidedignos a la realidad estudiada. Dicho esto, la poblacién del presente
estudio estuvo conformada por dos subconjuntos: el primero constituido por la
totalidad clientes del comercio electrénico de la empresa América Computer,
ubicados en el municipio Girardot del estado Aragua, siendo una cantidad igual a
10 compradores claves, especificados en el cuadro 1.

Cuadro 1
Poblacion de Clientes Claves del Comercio Electrénico de América Computer

Empresas
1.- Hotel Pipo Internacional
2.- ESECA
3.- 4V Proyectos
4.- Alcaldia de Girardot.
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5.- Supralot, C. A.

6.- Compuplan T&A

7.- Unidad Cardiolégica CMC, C. A.

8.- Comercial Equiposisi Aragua 2000, S. R. L.
9.- Maquinas 2000, C. A.

10.- Nelara Editores, C. A.

Fuente: América Computer, C. A. (2009)

El segundo subconjunto lo conforma América Computer, representada dos
personas a saber, Gerente de Mercadeo y Gerente de Comercio Electrénico. Asi la
poblacién en conjunto esta representada por un total 12 elementos.

Cabe destacar que, en ocasiones la poblacion presenta un nimero inalcanzable de
personas, que le imposibilita al investigador poder cubrir su blusqueda de datos, para
lo que existe la alternativa de calcular una muestra y de esta forma minimiza el
namero de personas que permita recoger los datos; la muestra no se escoge
improvisadamente, esta debe reunir las caracteristicas de la totalidad para poderla
representar. Segun Sabino (2000, p. 122) “una muestra, en un sentido amplio, no es
mas que eso, una parte del todo que llamamos universo y que sirve para representar”,
la muestra sélo resulta viable cuando la poblacion o universo esta constituido por un
infinito namero de elementos, por lo que cuando este es reducido no vale la pena

calcularla.

Es decir, por ser éste un estudio analitico, fue necesario que las investigadoras
trabajaran con el total de la poblacion, ya que la participacién de cada unidad
poblacional fue necesaria; asi de manera intencional se incluyeron a todos los

elementos poblacionales. Al respecto Southlink (s. f.) refiere que:

Las unidades se eligen en forma arbitraria, designando a cada
unidad segun caracteristicas que para el investigador resulten
de relevancia. Se emplea, por lo tanto, el conocimiento y la
opinion personal para identificar aquellos elementos que
deben ser incluidos en la muestra. Se basa, primordialmente,
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en la experiencia de alguien con la poblacién. Estas muestras
son muy Utiles y se emplean frecuentemente en los estudios
de caso, por mas que la posibilidad de generalizar
conclusiones a partir de ellas, sea en rigor nula. En algunas
oportunidades se usan como guia 0 muestra tentativa para
decidir como tomar una muestra aleatoria mas adelante.

Razon por la cual para esta investigacion no se recurrié a la determinacion de un
segmento poblacional, por lo tanto se efectuar un estudio de tipo censal.
Capitulo 6
Capitulo 7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Definido el tipo de estudio y la constitucion de la poblacion estudiada, las
investigadoras eligieron como recabar los datos para lograr sus objetivos, ya que
éstos no podian ser tomados desordenada y arbitrariamente; de alli que, se
procedi6 a incorporar las técnicas metodoldgicas que permitieron tomar sélo la
informacion de interés. Las técnicas de recoleccion depuraron el proceso de
captacién y segiin Tamayo y Tamayo (1999, p. 180): “Es la parte operativa del
disefio de investigacion. Hace relacién al procedimiento, condiciones y lugar de la
recoleccidn de datos”. Dichas técnicas debieron materializarse con la
implementacién de instrumentos propios, y ambos dependieron del tipo de datos
manipulados, teniendo lugar en la investigacién los datos primarios y secundarios.

Explica Sabino (2000, p. 147), los datos primarios son “aquellos que surgen del
contacto directo con la realidad empirica, las técnicas encaminadas a recogerlos
reflejaran, necesariamente, toda la compleja variedad de situaciones que se
presentan en la vida real”. Y a juicio de Méndez (2001, p. 152) los datos
secundarios son: “informacion escrita que ha sido recopilada y transcrita por
personas que han recibido tal informacidn a traves de otras fuentes escritas o por
un participante en un suceso 0 acontecimiento”.

Dicho de otra forma, los datos primarios son los que circundan en la realidad
estudiada y que aun no han sido procesados y los secundarios reposan en textos o

cualquier otro material impreso.

Para los datos primarios, se emplearon dos técnicas: La encuesta, la cual obtuvo
lugar a través de un cuestionario. La encuesta partiendo del criterio de Méndez (p.
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197) es: “Instrumento de observacion formado por una serie de preguntas formuladas
y cuyas respuestas son anotadas por el empadronador” mientras que el cuestionario

para Tamayo y Tamayo (p. 124):

Es de gran utilidad en la investigacion cientifica, ya que
constituye una forma concreta de la técnica de observacion,
logrando que el investigador fije su atencién en ciertos
aspectos y se sujeten a determinadas condiciones. El
cuestionario contiene los aspectos del fendbmeno que se
consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos
problemas que nos interesan principalmente; reduce la
realidad a ciertos numeros de datos esenciales y precisa el
objeto de estudio.

De esta manera, de una forma sencilla pudo conocerse la perspectiva de los
clientes virtuales de América Computer acerca de las aplicaciones de esta modalidad
de atencion a sus compradores. Dicho cuestionario estuvo conformado por un listado
de 18 planteamientos expresados en una escala de Likert, que segun Herndndez
Ferndndez y Baptista (2003, p.156) “consiste en un conjunto de items presentado en
forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos y
para apreciar la situacion inicial donde se utiliza la técnica de la observacion directa”;

dicha escala brind6 méas opciones de respuestas a los encuestados (ver anexo 2).

En segundo lugar se aplicé una entrevista, refiriendo Tamayo y
Tamayo (p.123):

La entrevista, es de uso comun en la investigacion
ya que es precisamente a través de ella que se
logra obtener buena parte de los datos.
Adicionalmente, la entrevista directa establecida
entre el investigador y el objeto de estudio a
través de individuos o grupos con el fin de
obtener testimonios orales.
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La entrevista permitié un contacto directo con los representantes de mercadeo de
la empresa, para conocer la importancia y gestion del proceso y de qué manera segin
sus apreciaciones éste ha influido en el posicionamiento en el mercado de la empresa.
Esta técnica tuvo su aplicacion por medio de un guién conformado por preguntas

cerradas de respuestas abiertas (ver anexo 3).

En lo que respecta a los datos secundarios, los cuales estan contenidos en el marco
tedrico del presente trabajo, fueron el resultado de la observacién documental, a
través de la cual se extrajo los datos conceptuales relacionados directamente con las
variables participantes, la observacién se apoyo de la técnica de la lectura y del
fichaje, empleandose fichas de tipo bibliograficas, resumen y de contenido.

Validez del instrumento

Con relacion a la validez del instrumento advierten Hernandez y otros
(2003, p.68) que, “es el grado de apego a la verdad con que el instrumento
mide lo que se afirma o quiere medir”; dicho en otras palabras consiste
en comprobar que el mismo este eficientemente relacionado y conduzca a
recopilar los datos necesarios para cubrir los objetivos, lo que demuestra
gque este proceso o0 paso es de gran importancia antes de aplicarlo al

objeto estudiado.

Considerando las aseveraciones anteriores, se presento los
instrumentos ante profesores relacionados con el tema y un especialista
en metodologia para que evaluaran su estructuracion y recomendaran las
observaciones necesarias a fin de brindarle veracidad y pertinencia a su

ejecucion.
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Por otra parte, se pudo comprobar cuantitativamente la validez del instrumento
por medio del coeficiente de validez del contenido (CVC), el cual es explicado por
Hernandez y otros (2003) de una manera diferente, sefialando que dicho
coeficiente determina la validez del contenido del instrumento y la concordancia
entre las opiniones expresadas por los jueces; los resultados del CVC se
interpretan partiendo de una escala, la cual segun los autores es:

Menor que 0.80: validez y concordancia inaceptables.
Igual o mayor de 0.80 y menor que 0.90: validez y concordancia satisfactoria.

Igual 0 mayor que 0.90, hasta un maximo de 1.00: validez y concordancia
excelentes.

De este modo los instrumentos quedaron validados tal y como se observa en la
en el anexo 4, siendo para la entrevista un CVC = 0, 95 y para la encuesta de 0,96.
(ver anexo 5)

Capitulo 8 Confiabilidad del Instrumento

A fin de comprobar que los resultados obtenidos brindaron una informacion
confiable, se procedié a aplicar el coeficiente de confiabilidad denominado el Alpha
de Crombach, que segun Hernandez y otros (2003, p. 416): “Tiene la finalidad de
determinar el grado de consistencia interna de una escala, analiza la correlacion
media de una de las variables de la misma escala con todas las demas variables que la
componen”. Dicho coeficiente estadisticos arrojé como resultado un 0,73, lo cual
segun el intervalo de aceptacion del mismo al acercarse lo mas posible al valor 1,
puede considerarse como confiable, lo que significa que los datos recolectados
cumple con dichos parametros y por lo tanto, es confiable (ver anexo 6).

Capitulo 9
Capitulo 10 Técnicas de Analisis de Datos

Ya obtenidos los datos a través del instrumento disefiado para tal fin, estos
debieron ser procesados para definitivamente obtener la informacion buscada, por
tal razon se eligieron las técnicas adecuadas para lograr el analisis pertinente; en
este sentido, se procedié a clasificar, tabular y codificar los datos contenidos en el
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cuestionario, para procesarlos con la aplicacion del analisis de cuantitativo, es
decir una vez acumulados los datos primarios éstos fueron organizados, tabulados
y representados en cuadros de frecuencia y porcentajes, ademas expresados en
gréaficos de pastel. En otras palabras, los resultados fueron sometidos a un analisis
cuantitativo, el cual segin Sabino (2000, p. 188):

Este tipo de operacion se efectuara, naturalmente, con toda la
informacion numérica resultante de la investigacion. Esta,
luego del procesamiento que ya se habrd hecho, se nos
presentara como un conjunto de cuadros, tablas y medidas, a
las cuales se les han calculado su porcentaje y presentado
convenientemente.

Atendiendo a los resultados de la entrevista, el analisis que se acondiciona a los
mismos fue el analisis cualitativo, el que explica Sabino (p. 193), acotando: “Se
refiere al que procedemos a hacer con la informacién de tipo verbal que, de un modo
general se ha recogido mediante fichas de uno u otro tipo”. Este tipo de andlisis
permiti6 mantener la objetividad en el procesamiento de los datos de tipo verbal
ofrecido por los gerentes interpelados. En lo que respecta a los datos que reposan en
las bases tedricas, luego de ordenarlos se sometieron a un andlisis critico, para

conservar la objetividad al mismo tiempo que se ha interpretado su contenido.

El procesamiento de los datos, permitio levantar las conclusiones en funcion a los
resultados obtenidos y establecer un conjunto de recomendaciones viables de acuerdo
con los hallazgos sobre la gestion del comercio electronico y su influencia en el

posicionamiento en el mercado de la empresa América Computer.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Para poder dar cumplimiento al objetivo de analizar la influencia del comercio
electrénico en el posicionamiento en el mercado de la Empresa América Computer,
C. A, fue preciso establecer contacto con sus dos actores principales: el cliente y la
gerencia responsable de este proceso. De esta manera las autoras procedieron a
aplicar para el primero un cuestionario conformado por planteamientos que buscaron
recoger la opinién de los mismos a través de una escala de lickert, para de esta
manera determinar la aceptacion en el mercado del comercio electronico ejecutado

por la empresa América Computer, C. A.

Posteriormente, se establecié un contacto directo a través de la entrevista con los
encargados de desarrollar las estrategias de mercadeo que dinamizan al comercio
electrénico calando en la mentalidad del comprador; con la finalidad de recopilar de
qué manera ha evolucionado esta aplicacion de Internet como canal de ventas para la

empresa Yy cuales han sido los procesos gestionarios puntuales empleados.

Una vez que se tomo directamente del escenario los datos necesarios para el logro
del propésito de este estudio, se procedid a efectuar un analisis de los mismos,
siguiendo los lineamientos adecuados para garantizar la informacién al lector en
concordancia a la basqueda inicial de la investigacién, siendo los resultados de esta

fase los que se presentan a continuacion.
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Objetivo Especifico 1: Identificar el empleo del comercio electronico como canal

de ventas en la empresa América Computer, C. A.

Andlisis de la Guia de Entrevista

Items 1: ¢(Como define la empresa cuales productos puede comercializar por el

canal virtual? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: La empresa se define como lider a nivel
mundial en computacion. Dentro de los productos que se pueden comercializar,
tenemos toda la gama a nivel de computo, desde un pen drive hasta una mesa de

computadora.

Respuesta del gerente de comercio electronico: En términos generales, se puede
decir que existen dos lineas: Ensambladas y Servicios, vendiéndose via electronica
todos los articulos que se disponen en la tienda.

Analisis: Segun las respuestas de los entrevistados, la empresa dispone en red de
los mismos productos que en el comercio tradicional, lo cual le brinda un amplio
acceso a los clientes, facilitandole el proceso de compras desde la comodidad donde
se encuentren, sin limitaciones de cantidad, lo cual vislumbra una comercializacion
virtual atractiva. De este modo se puede decir, que la empresa ha desarrollado todo
un mercado de los productos que distribuye, atendiendo a clientes presenciales y
virtuales simultdneamente, lo cual incrementa su potencialidad en el mercado, lo cual
fortalece su liderazgo en el mercado, lo cual se ve multiplicado en su utilidad
financiera, aprovechando la disminucion en los costos operativos que trae consigo el

uso de Internet como canal de comercializacién.
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Items 2: ¢Cuéles servicios se ofrecen a través del comercio electronico? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Dentro de los servicios que ofrecemos via
electronica se encuentran: Las opciones de envio, Ilamadas gratis al 0500 — computo,
servicios de empleo (captacién de personal), servicios de garantia, servicio de
mercadeo.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Se va a implementar el servicio
electronico en linea, call center si se esta implementando, ventas en linea, el servicio
de solicitud y encargo de equipos o items, asesoria técnica, ah importante, el servicio
de gestion de transferencia interna (documentos, equipos, materiales, entre otros). El
servicio CTM (Customer Relation Shop Management).

Analisis: Partiendo de las explicaciones proporcionadas por los entrevistados, el
comercio electrénico de la empresa se apoya en diferentes servicios para garantizar la
atencién al cliente de manera integral, de este modo, se complementa la gestion de
ventas a través del call center, la respuesta a correos electronicos e incluso se
retroalimenta la seguridad enviando los documentos que respaldan la transaccién, lo
cual fortalece la confianza en los clientes, como ventaja competitiva, por lo cual
actualmente se ha dispuesto a emprender nuevos planes de mejora tecnolégica en el

servicio al publico virtual.

items 3: ¢De qué manera opera el soporte técnico via comercio electronico?

Explique.
Respuesta del gerente de mercadeo: El soporte técnico es una modalidad que se

emplea para interactuar con el cliente, donde de una u otra forma sea atendido de
manera satisfactoria y aclarar las dudas que desee por ese medio.
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Respuesta del gerente de comercio electronico: Se reciben tanto correos,
Ilamadas o por via chat se atienden las necesidades de los usuarios o clientes, a un
futuro proximo, se va a implementar el servicio técnico escritorio remoto (a traves de

la direccion IP, se conectan las maquinas y se solucionan problemas del sistema).

Analisis: Segun lo revelado por los entrevistados, esta empresa se esmera no solo
en colocar el producto al comprador, sino también por brindar un servicio técnico
para completar las expectativas de los clientes, para ello dispone en la actualidad de
una atencién a los correos electronicos e incluso dispone del un chat interactivo que
en tiempo real ofrece respuestas a las consultas. Ademas, ha planificado incrementar
su calidad de atencién con un servicio tecnolégico que permitird virtualmente
solucionar desde la empresa los problemas de instalacion, lo que constituira en el

corto plazo un elemento competitivo en el comercio electronico de esta empresa.

Items 4: ¢Cuéles caracteristicas resaltan del servicio al cliente brindado via

comercio electronico? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Innovacién, facilidad de envio, seleccion

del producto a su gusto.

Respuesta del gerente de comercio electrdnico: La atencidn personalizada sin la
necesidad del cliente de estar o asistir a la tienda fisicamente. La comodidad de
comprar y recibir sin salir del recinto, ya sea de su hogar o trabajo.

Analisis: De acuerdo con lo expuesto por los entrevistados, la empresa se centra
en proporcionar a sus clientes la mejor de las satisfaccion a sus necesidades, por ello
caracteriza al servicio como facil, adecuado a sus gustos, codmodo y respaldado por
una atencion personalizada, convirtiéndose ello, en una de sus estrategias para

ampliar su cartera de clientes y la fidelidad de los compradores en el mercado virtual,
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sin distincion y complejidades en el proceso de comercializacidn; adaptandose a las

exigencias, al mismo tiempo que afianza si posicionamiento en la Internet.

Objetivo Especifico 2: Describir la gestion de mercadeo del comercio electrénico
en la empresa América Computer, C. A.

Items 5: ;Cudles diferencias hay en la definicion de los precios de los productos
que se colocan en el comercio electronico con respecto al comercio tradicional?

Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Los precios estan ajustados de acuerdo con
la politica de la banca, es decir que los precios que se colocan en el comercio
electronico son iguales a los precios del comercio tradicional, por lo tanto no existe

diferencia.

Respuesta del gerente de comercio electronico: Dentro de la empresa
manejamos 3 niveles de precios: el primero es el méds econdmico, el segundo esta
ubicado en un nivel medio y el tercero tiene un nivel alto, el comercio electronico

tiene el segundo nivel y en casos excepcionales se usa el primero.

Andlisis: Sefialan los entrevistados que en la empresa no existe distincion en el
establecimiento de los precios entre el comercio electronico y el tradicional, ambos al
parecer responde a los mismos parametros y, la variacion estara determinada por las
condiciones de pago a crédito establecidas por la banca, pero como tal el margen de

la organizacion responde a 3 niveles igual para ambos casos.
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Items 6: ¢Qué factores determinan la planificacion de la promocion de los

productos a través del comercio electronico?

Respuesta del gerente de mercadeo: Uno de los factores que determinan la
planificacion de promociones es el estudio de mercado, de donde se analizan cuéles
son las debilidades, para luego atacarlas por la via de promociones y obtener de esta

manera mayor captacion de clientes.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Todo se maneja por CRM,
porque a través de éste se segmenta el cliente, lo cual permite la clasificacién y

seleccion del mismo.

Anélisis: Las promociones del comercio electronico, segun los sefialamientos de
los entrevistados, parte de los resultados del estudio del mercado, es decir en funcion
a las expectativas de los clientes y del comportamiento de la competencia, lo cual se
complementa o se apoya en la informacion que provee una potencial herramienta
tecnoldgica que le facilita a la empresa segmentar su mercado. De este modo, se
puede decir que en la empresa se dirige las acciones del mercadeo electrénico hacia

las exigencias de los clientes, lo cual le confiere una diferenciacion a la empresa.

Items 7: ¢Qué aspectos definen la planificacion de estrategias publicitarias a

través del comercio electrénico? Explique.
Respuesta del gerente de mercadeo: A través de la via publicitaria podemos dar
a conocer nuestra pagina web vy, asi, de esta manera promover e incentivar a los

clientes que hagan uso de ella.

Respuesta del gerente de comercio electronico: La pagina web ha permitido la

publicidad a pesar que todavia no se ha explotado en su totalidad, sin embargo se
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utiliza el mismo lineamiento que en la tienda.

Analisis: Segun los sefialamientos de los entrevistados, uno de los aspectos que no
ha sido de un todo dinamizada ha sido la publicidad exclusiva para el comercio
electrénico, hasta el presente es un elemento conjunto en la comunicacion de la
empresa en su totalidad, lo cual limita que sea posicionada de manera independiente

en la mente del comprador.

Items 8: ¢Qué canales de distribucion responden al comportamiento del comercio

electrénico de la empresa? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Envios a través de empresas contratadas
como zoom, MRW entre otras.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: El departamento de Logistica en
cuanto a envio y busqueda de equipos entre sucursales. Servicio Ourtsorcing con la
compafiia de fletes VMT, compafiia gestora del Grupo Zoom vy si el cliente lo desea

también est4 el servicio de MRW.

Analisis: Destaca que la empresa no cuenta con un servicio propio para el envio
de las compras virtuales a los clientes, apoyandose en servicios externos de empresas

de fletes y encomiendas como VMT, Grupo Zoom y MRW.
Items 9: ;Como considera el comportamiento de la demanda a través del comercio
electronico en la planificacion de las estrategias de mercadeo para este canal

comercial? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Gracias al comercio electrénico nuestra

demanda ha aumentado de manera exitosa, las ventas por via electronica han
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incrementado, sin embargo, se esta haciendo énfasis para que los clientes aprovechen

herramientas de segmentos en los productos.

Respuesta del gerente de comercio electronico: La demanda estd en aumento
total, todo depende de la necesidad, y como a las personas se les dificulta la compra
desde otro estado, el comercio electrénico se enfoca en el mismo, atendiéndose a
cualquier sitio del pais.

Analisis: De acuerdo con las respuesta proporcionadas por los entrevistados, se
puede decir que la empresa reconoce el incremento en la demanda a consecuencia del
comercio electronico y las necesidades de este segmento del mercado son valoradas
en la planificacion de las estrategias de mercadeo, sin embargo, ello se ha centrado en
materia de comunicacion y colocacion en el punto de venta, facilitando la compra de
acuerdo con las necesidades y tratando de alcanzar cada vez mas zonas del pais, pero
al parecer no se ha considerado en cuanto a los canales de distribucion.

Items 10: ;COomo determina la empresa la necesidad de innovacion en las

aplicaciones del comercio electrénico que presta? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: De acuerdo con los estudios de mercado y
los andlisis de las ventas, es que surge la necesidad de innovar el comercio
electrénico, ya que en un mundo tan cambiante debemos brindarles a los clientes las

herramientas necesarias para su comodidad.

Respuesta del gerente de comercio electronico: campafas de telemercadeo y de

acuerdo con las demandas expresadas por los clientes via chat o telefonica.

Andlisis: La empresa se muestra abierta ha escuchar los comentarios de sus

clientes, por lo que emprende campafias de telemercadeo para complementar el
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andlisis de las tendencias en ventas y, con base en los resultados alcanzados, se

planifican y ejecutan las mejoras a la plataforma.

Items 11: ;Qué aspectos se han considerado en la organizacion estructural del area

de comercio electronico? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Nuevo espacio para el comercio
electronico, agregando mas computadoras para tener mejor y mayor control, se han
disefiado planes para poder atender de manera exclusiva a todos los clientes via on

line.

Respuesta del gerente de comercio electronico: se cred la unidad exclusiva para
el comercio electronico y a nivel de competitividad se gestiona la competencia y

crecimiento profesional.

Analisis: El crecimiento del comercio electronico, ha llevado a la empresa a
reestructurarse fisica y organizacionalmente; de acuerdo con las opiniones de los
entrevistados, el alcance de la presencia virtual de América Computer, demando de la
empresa la incorporacion de una unidad dedicada a su gestion y, por consiguiente, la
expansion de las herramientas tecnoldgicas, para atender a la creciente cartera virtual;
lo cual demuestra que esta modalidad comercial ha pasado a representar para la

empresa un valor significativo en su capital estructural.

Items 12: ;Como se organiza la atencion al cliente en conformidad a la eficiencia

en los servicios disponibles del comercio electronico? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Existen planes estructurados para la venta,
donde se hace una seleccion por grupo, es decir, los clientes A — B, se les denomina
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gente potencial, de C- F, gente de mediano recurso y de H — Z gente de bajos

recursos, luego estos clientes seran llamados de acuerdo a la categoria que pertenece.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Se fijan metas por cada
vendedor, como por ejemplo Bs. 50.000,00, al menos 300 llamadas realizadas, 100

clientes visitados virtualmente y de ellos 25 capturados en el transcurso de 2 semanas.

Analisis: Se deduce de las respuestas proporcionadas por los entrevistados, que la
empresa desarrolla un gestion permanente para mantener una segmentacion de
clientes actualizada, la cual asigna a su equipo de asesores — vendedores a quienes le
asignan metas en cuanto atencion, promocion y venta, lo que incrementa el potencial

captador y una homogénea atencidn al cliente.

Items 13: ¢Qué pasos deben ejecutarse para accesar al comercio electronico de la
empresa? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: Abrir la pagina web. Seleccionar el
producto que se quiere comprar (la pagina indica la cantidad disponible y el total en
Bs. de la compra). Finalmente, se lleva el producto al carrito para emitir el informe o
planilla final.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Entrar al portal, seleccionar y
revisar las especificaciones de los productos y lleva el producto al carrito para emitir
la planilla final.

Andlisis: Las compras por Internet, de acuerdo con las explicaciones de los
entrevistados, es un proceso sencillo que realmente se efectia desde la comodidad
donde la persona se encuentre conectada, teniendo la posibilidad una vez que haya

ingresado al sitio virtual, de apreciar la gama de productos, sus especificaciones, sus
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precios y existencias para incentivar la decision de compra y, luego, cargar los
productos facilmente que se desean comprar, contando al finalizar con el respaldo

documentario de la transaccion.

Items 14: ;Como evalla la satisfaccion del cliente que ha empleado el comercio
electrénico de la empresa? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: La empresa cuenta con un personal
encargado de llamar a sus clientes virtuales, con la finalidad de obtener respuesta del
trato. En cuanto a los resultados obtenidos, se puede decir que ha sido la manera

positiva.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Por el seguimiento que se le
efectia al cliente de envio y entrega y, posteriormente, se realizan llamadas
telefonicas o correos electronicos para medir la satisfaccion del cliente y determinar

las mejoras del servicio.

Analisis: De acuerdo con lo expuesto por los entrevistados, la empresa en su
seccidn de comercio electronico evalla sobre la marcha la satisfaccion del cliente a
través de un servicio post venta, que mediante llamadas y correos electrdnicos
verifica la calidad de respuesta a su compra y el trato que se le ofrecio, lo que denota

un servicio integral.

Items 15: ;Como determina la empresa el impacto publicitario de las estrategias

que ha empleado a través de su canal virtual de comercializacion? Explique.
Respuesta del gerente de mercadeo: La empresa cuenta con un personal para el

area publicitaria, que se encarga de medir los efectos de la publicidad y donde haya

debilidades se hace énfasis para impulsar la informacion.
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Respuesta del gerente de comercio electrénico: Por el incremento del nimero de
visitas o por la disminucién, asi como también, por los comentarios de los clientes en

las paginas.

Analisis: Se vislumbra que a pesar que la empresa no ejecuta propiamente
estrategias de publicidad exclusivas para el comercio electrénico, mide la influencia
que ejerce la comunicacion corporativa a través de un departamento exclusivo para
ello, que analiza las disminuciones o incrementos de visitas al portal, asi como los
comentarios que deja el cliente, lo cual debe ser una base para la toma de decisiones

para mejorar la modalidad comercial por el espacio virtual.

Items 16: (Qué instrumentos emplea para controlar los resultados del comercio

electrénico? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: El instrumento que se emplea para nuestro
control es el Tecno — support, el cual permite canalizar los resultados del comercio

electrénico.

Respuesta del gerente de comercio electronico: La pagina esta basada en el
Tecno — support, que es una herramienta adquirida para medir y controlar los
procesos, posteriormente estos numeros son evaluados por la gerencia de

comercializacion y mercadeo virtual.

Andlisis: La empresa, segun las explicaciones de los entrevistados, dispone de una
herramienta tecnoldgica que le permite medir y controlar las aplicaciones del
comercio electronico, permitiéndole una gestion sostenida, objetiva y oportuna, lo
que facilita la instrumentacion de estrategias de mejoramiento, que mantenga la

atraccion de los distintos segmentos del mercado que se atienden por esta via.
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Items 17: ;Qué aspectos son determinantes en la captacion y mantenimiento de

clientes que negocian por la via virtual? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: La captacion de los clientes se puede
canalizar por la via del chat, también existe el soporte técnico, donde los clientes

pueden dejar sus datos con todas sus inquietudes.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Dentro de las funciones del
Tecno S, estd el chat en vivo, mediante el cual podemos monitorear al cliente,
ademas, actualmente existe la posibilidad de enviarle la invitacion al chat, también se

buscan a través de buscadores, llamadas, boletines electronicos, entre otros.

Anélisis: Se aprecia que la captacion de los clientes para el comercio electronico
es un actividad permanente en la empresa, basada en un trato integral y en tiempo real
que permite principalmente, la comunicacién por chat, lo que hace que el cliente se
sienta atendido como si estuviera en la tienda, lo cual despierta confianza en el
mismo, motivando su preferencia. Otra estrategia que emplea la empresa es por
medio de la comunicacion electronica a mercados potenciales, descubiertos por los
buscadores; demostrando actividades que la empresa gestiona de manera intensiva el

incremento de su cartera de clientes para las ventas por Internet.

Items 18: ;Como determina la empresa el alcance de su espacio virtual como

canal de comercializacion? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: en funcién del medidor del comercio

electrénico, la captacion de los clientes y el impacto publicitario.

Respuesta del gerente de comercio electrénico: Se toma en cuenta el logro de
las metas cumplidas y no cumplidas durante el afio, la época, la tendencia del
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mercado, por lo menos en el periodo septiembre — octubre se venden muchos equipos.

Analisis: En la determinacion del alcance del espacio virtual en la
comercializacion de América Computer es a través de una evaluacién del
cumplimiento de las metas en funcidn a los factores externos, como las tendencias del
mercado y las épocas de comportamiento de ventas, igualmente se considera la
influencia de las estrategias ejecutadas para mejorar las ventas virtuales,
relaciondndose todo ello con la proporcion de las colocaciones totales, lo que permite
identificar que en la empresa el comercio electronico representa un importante medio

no sélo para contactar a sus cliente sino para promocionar sus ventas.

Items 19: ;Qué representan los resultados del comercio electrénico en el total de
ventas de la empresa? Explique.

Respuesta del gerente de mercadeo: las ventas de la empresa son importantes
para nosotros, sin embargo, cada cierto tiempo se hace un estudio oportuno de 2 a 3
meses para observar las debilidades del comercio electronico, para luego atacarlas.

Respuesta del gerente de comercio electronico: El comercio electrénico se ha
convertido en un agente multiplicador de las ventas, llegando a ser incluso un

importante instrumento publicitario.

Analisis: Las opiniones de los encuestados demuestran que para América
Computer, el comercio electrénico ha pasado a representar una poderosa herramienta
para alcanzar éxito en el mercado, permitiéndole acercarse cada vez mas a una mayor

cantidad de clientes, lo cual ha fortalecido su imagen y posicidn competitiva.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la aceptacién en el mercado del comercio

electronico ejecutado por la empresa América Computer, C. A.

Andlisis del Cuestionario

items 1: La gama de productos que ofrece América Computer via Internet es

amplia con respecto a otras ventas electronicas.

Amplitud de los productos disponibles por Internet

20% 0%

E Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

O Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
O Medianamente en Desacuerdo

M Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 1. Amplitud de los productos disponibles por Internet
Fuente: El Cuestionario (2009).

Anélisis: Tal y como se aprecia en el gréfico, la tendencia de la respuestas de los
clientes se ubicé en el acuerdo, reuniendo en el totalmente la mayoria representada
por un 80 por ciento, que se vio completada por el 20 por ciento restante; lo que
demuestra que los clientes reconocen que la empresa dispone en su espacio virtual
una amplia gama de productos para la comercializacion, opinién que coincide con lo
aseverado por los gerentes entrevistados, confirmandose de esta manera la variedad

de productos a la venta por Internet.
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Items 2: El procedimiento de compra via Internet con América Computer es

considerablemente seguro.

Seguridad del proceso de compras por Internet

10% 0%

O Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

H Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
Medianamente en Desacuerdo

W Totalmente en Desacuerdo
50%

Gréfico 3. Seguridad del proceso de compras por Internet
Fuente: El Cuestionario (2009).

Analisis: Se aprecia en el grafico, que el acuerdo sumé un 70 por ciento, donde el
50 por ciento apoyo al totalmente y un 20 por ciento al medianamente. Por su parte,
otro 20 por ciento conservd el beneficio de la duda y prefirié seleccionar el ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, alcanzando el desacuerdo en su opcion medianamente tan

solo un 10 por ciento.

Con base en estos resultados, se puede decir que una cantidad significativa mayor
a la mitad de los encuestados consiguen a las compras por Internet en el espacio de
América Computer como seguras, demostrando que confian en la empresa y en sus

distintas aplicaciones para la venta, incluyendo la virtual.
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items 3: Al comprar por Internet, América Computer envia un comprobante

electrénico.

Envio de comprobante de compra por Internet

0%

E Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

I Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
Medianamente en Desacuerdo

W Totalmente en Desacuerdo
10%

30%

Gréfico 3. Envio de comprobante de compra por Internet
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Andlisis: En el gréafico resalta que la tendencia se ubica en el acuerdo,
consiguiendo el totalmente un 40 por ciento, seguido del medianamente con el 30 por
ciento; igualmente, se aprecia que el medianamente en desacuerdo reunié un 20 por
ciento, y que, la imparcialidad a traves de la tercera opcion fue seleccionada por un
10 por ciento.

En este sentido, se deduce que la seguridad en el comercio electrénico de América
Computer, estd respaldada generalmente por la transparencia de la transaccion,
debido a que la empresa envia al cliente documentos respaldos que garantizan la
compra de los productos, lo cual repercute positivamente en la confianza del mercado

en la negociacion y en la organizacién.

101



Items 4: Comprar por Internet en América Computer es sencillo.

Sencillez del Proceso de Compras por Internet

0%

O Totalmente de Acuerdo
H Medianamente de Acuerdo
Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
O Medianamente en Desacuerdo
M Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 4. Sencillez del proceso de compras por Internet
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Andlisis: Destaca en la gréafica, que los clientes coincidieron en las opciones del
acuerdo, teniéndose para el totalmente un 60 por ciento apoyado por el 20 por ciento
que se ubico en el medianamente; restando otro 20 por ciento para el ni de acuerdo ni
en desacuerdo. De alli, se infiere que los clientes al accesar al espacio virtual de
América Computer, no presentan mayores inconvenientes para realizar sus compras,
caracterizando al proceso como sencillo, lo cual constituye un atractivo mas para la

empresa.
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Items 5: Comprar por Internet en America Computer es rapido.

Rapidez de la compra por Internet

10% 0%

O Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

O Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
H Medianamente en Desacuerdo

W Totalmente en Desacuerdo
50%

Gréfico 5. Rapidez de la compra por Internet
Fuente: El Cuestionario (2009)

Analisis: Se distingue en el grafico que el totalmente de acuerdo quedd
representado por un 50 por ciento, siguiendo el medianamente con un 40 por ciento.
Por su parte, el medianamente sélo alcanz6 un 10 por ciento; lo que demuestra que
los clientes reconocen que las ventas virtuales de América Computer se caracterizan

por ser rapidas, lo cual fortalece su preferencia por este servicio.
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Items 6: Los precios de los productos disponibles por Internet son iguales que ir a

comprar en la tienda.

Igualdad en precios

20% 0% H Totalmente de Acuerdo
H Medianamente de Acuerdo
Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
B Medianamente en Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

40%

N _

20%
Gréfico 6. Igualdad en precios
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Analisis: Demuestra el grafico, que el acuerdo sélo tuvo representacion en su
opcion medianamente con un 40 por ciento; mientras que el desacuerdo obtuvo
simpatia para cada una de sus opciones del 20 por ciento respectivamente, para
totalizar un 40 por ciento; la proporcion restante la constituyo la imparcialidad con
otro 20 por ciento. En lineas generales, se puede decir que en ocasiones los precios de
los productos para el mercado virtual difieren del comercio tradicional, lo cual
coincide medianamente con lo expuesto por los entrevistados, quienes alegaron que
los precios se manejan de acuerdo con los niveles establecidos por la gerencia y
dependiendo de los estandares bancarios, reconociendo que los precios econdémicos

pocas veces se disponen via Internet.
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Items 7: El comercio electronico de América Computer incluye entrega a

domicilio a un precio accesible.

Entrega a domicilio como parte del comercio electronico

20% 0%

E Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

I Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
Medianamente en Desacuerdo

W Totalmente en Desacuerdo

10% 50%

Gréfico 7. Entrega a domicilio como parte del comercio electronico
Fuente: El Cuestionario (2009).

Analisis: De acuerdo con los datos reportados en el grafico, el 50 por ciento de los
encuestados se mostrd totalmente de acuerdo, seguidamente se tiene que el 20 por
ciento seleccion6 el medianamente de acuerdo. También se encuentra que otro 20 por
ciento en contradiccién con la mayoria se mostro totalmente en desacuerdo y el 10
por ciento restante ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Partiendo de la mayoria, se puede
decir que los clientes reconocen que el comercio electronico de la empresa incluye la
entrega a domicilio de sus compras, lo que incrementa la comodidad brindada al

cliente y, por consiguiente, la satisfaccion y preferencia por la empresa.
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Items 8: Las promociones de los productos comercializables por Internet son

explicitas, permitiendo conocer las aplicaciones de los mismos.

Alcance informativo de las promociones por Internet

0%
20% ° E Totalmente de Acuerdo

N Medianamente de Acuerdo
Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
O Medianamente en Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
50%

Gréfico 8. Alcance informativo de las promociones por internet
Fuente: El Cuestionario (2009).

Anélisis: Se identifica en el gréfico que los clientes se mostraron en su mayoria de
acuerdo con el planteamiento; obteniéndose un 50 por ciento para el totalmente y un
30 por ciento para el medianamente. El resto de los encuestados, es decir el 20 por
ciento prefirio6 mantenerse en la imparcialidad. Estos resultados demuestran que los
clientes encuentran en el portal las informaciones sobre los productos que desean
adquirir, asi como de las promociones y condiciones de compras, lo que mantiene una

clara y sélida relacion entre los mismos en lo que a comercio virtual refiere.
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items 9: La publicidad empleada por América Computer en el comercio

electrénico despierta interés en la compra.

Alcance en el interés del comprador de la publicidad por Internet

10% 0%

H Totalmente de Acuerdo

N Medianamente de Acuerdo

Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo

30% .
60% O Medianamente en Desacuerdo

W Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 9. Alcance en el interés del comprador de la publicidad por internet
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Analisis: Tal y como lo indica el grafico, el 60 por ciento de los encuestados se
identificd con el totalmente de acuerdo, apoyado por el 30 por ciento que se posiciond
en el medianamente; mientras que el 10 por ciento restante se inclind por el ni de
acuerdo, ni en desacuerdo. De este modo, se puede decir que la comunicacién
expuesta en el espacio virtual de América Computer ha cumplido con el objetivo de
despertar interés y captar la preferencia de sus clientes.
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Items 10: América Computer ha dado a conocer tradicional y virtualmente la

disponibilidad de su comercio electrénico.

Propulsion del comercio electronico

0%

E Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

O Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
O Medianamente en Desacuerdo

M Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 10. Propulsion del comercio electrénico
Fuente: El Cuestionario (2009).

Andlisis: Resalta en el grafico que la totalidad de los encuestados se mostraron
totalmente de acuerdo, teniéndose que el totalmente estuvo representado por un 70
por ciento y el resto, es decir el 30 por ciento apoyé al medianamente; lo que
demuestra que los clientes reconocen que la empresa ha propulsado su comercio
virtual desde Internet y a través de los medios publicitarios tradicionales, significando
ello que ha tenido alcance en la mente del comprador.
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Items 11: América Computer cuenta con operadores que asesoran virtualmente a

la hora de comprar.

Disponibilidad de asesores virtuales

0% s 20% E Totalmente de Acuerdo

H Medianamente de Acuerdo

O Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo

O Medianamente en Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

70%

Gréfico 11. Disponibilidad de asesores virtuales
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Anélisis: Segun los datos reportados en el gréafico, el 70 por ciento se mostrd
medianamente de acuerdo y el 20 por ciento prefiri6 el totalmente de acuerdo, por su
parte el desacuerdo obtuvo representacion a través de su opcion totalmente en
desacuerdo reuniendo un 10 por ciento. Con base en estos resultados, se puede decir
que los clientes reconocen que cuentan con soporte virtual para aclarar dudas y
apoyar sus decisiones de compra, lo cual confirma lo aseverado por los entrevistados,
en cuanto a la disponibilidad de un servicio integral.
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Items 12: EI comercio electrénico de América Computer ofrece soporte técnico

sin costo adicional.

Soporte técnico virtual sin costo adicional

0%

E Totalmente de Acuerdo
H Medianamente de Acuerdo
Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo
I Medianamente en Desacuerdo
H Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 12. Soporte técnico virtual sin costo adicional
Fuente: El Cuestionario (2009)

Analisis: Tal y como lo describe el grafico, el 40 por ciento se expresd
medianamente de acuerdo y un 20 por ciento medianamente de acuerdo. También se
distingue que el un 30 por ciento del lado des medianamente en desacuerdo y, por

ualtimo un 10 por ciento representando la imparcialidad.

En este sentido, se puede decir que el soporte técnico es una de las areas que se
presta con menor sostenibilidad en el comercio virtual, aunque no puede dejar de
reconocerse que el 60 por ciento se ha mostrado satisfecho, pero existe una cuantia
significativa que no se siente beneficiado al respecto, lo cual coincide con los planes
de mejoramiento tecnoldgico revelado por el gerente de area de la empresa.
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Items 13: EIl comercio electrénico de América Computer permite la consulta en
linea.

Consulta en linea para el comercio electronico
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M Totalmente en Desacuerdo

Graéfico 13. Consulta en linea para el comercio electronico
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Anélisis: Indica el gréafico que el 70 por ciento se mostrd totalmente de acuerdo,
seguido por un 20 por ciento que selecciond el medianamente de acuerdo restando
s6lo el 10 por ciento para el ni de acuerdo ni en desacuerdo. Se infiere entonces, que
una de las aplicaciones que complementa al comercio electronico de la empresa es la
posibilidad de realizar consultas en linea brindandole oportunidad y confianza a la
compra.
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Items 14: Existe un servicio post — venta via Internet cuando se compra por medio

del comercio electronico en América Computer.

Servicio post — venta para el comercio electronico
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40%

Gréfico 14. Servicio Post — venta para el comercio electronico
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Andlisis: Revela el gréfico que la tendencia se ubico en el acuerdo reuniendo un
80 por ciento, repartido en dos proporciones iguales al 40 por ciento para cada una de
las opciones; igualmente se identifica que el ni de acuerdo ni en desacuerdo alcanzo
un 20 por ciento. Estos resultados evidencian que los clientes reconocen que la
empresa le ofrece retroalimentacién después de la venta, preocupandose por su

satisfaccion, estrategia ésta que refuerza la confianza y la preferencia por la empresa.
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Items 15: Desde que América Computer usa comercio electronico hay mayor

conocimiento de los productos tecnolégicos que comercializa.

Informacién sobre productos a través del comercio electrénico
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Gréfico 15. Informacion sobre productos a través del comercio electrénico
Fuente: El Cuestionario (2009).

Analisis: Se evidencia en el grafico que los encuestados se mostré de acuerdo,
teniéndose un 80 por ciento para el totalmente de acuerdo y un 20 por ciento para el
medianamente; de alli se deduce que el comercio electronico ha incrementado la

capacidad de informacion y comunicacion entre la empresa y sus clientes.
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Items 16: América Computer se ha dado a conocer gracias al uso del comercio

electrénico.

Conocimiento de América Computer a través del comercio electronico
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Gréfico 16. Conocimiento de América Computer a través del comercio
electrénico
Fuente: El Cuestionario (2009).

Analisis: Tal y como lo indica el grafico, el 70 por ciento de los encuestados se
expreso totalmente de acuerdo y el 30 por ciento restante apoya esta posicion a través
del medianamente de acuerdo; estos resultados permiten afirmar que el comercio
electrénico ha sido una herramienta que ha permitido posicionar a América Computer

en la mente de los compradores.
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Items 17: El comercio electrénico de América Computer es eficiente.

Eficiencia del comercio electrénico
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Grafico 17. Eficiencia del comercio electronico
Fuente: EI Cuestionario (2009)

Andlisis: Revela el gréfico que el 80 por ciento de los encuestados simpatizd con
el totalmente de acuerdo, restando un 20 por ciento que prefirié la imparcialidad,
pudiéndose afirmar que los clientes consideran que el comercio electronico de la
empresa es eficiente y que se encuentran satisfactoriamente atendidos a través de las
diferentes aplicaciones que dispone para ello, lo cual corrobora las apreciaciones de
los entrevistados.
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Items 18: Ahora es de preferencia comprarle a América computer via Internet.

Preferencia por compras virtuales a América Computer
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Gréfico 18. Preferencia por compras virtuales a América Computer
Fuente: El Cuestionario (2009).

Analisis: Segun los datos reportados en el grafico, el 60 por ciento de los
encuestados sefialaron estar totalmente acuerdo, seguido por un 30 por ciento que
selecciond el medianamente de acuerdo; por su parte, el 10 por ciento restante lo
constituyd el ni de acuerdo ni en desacuerdo. Estos resultados demuestran que la
gestion del comercio electrnico que ha llevado la empresa ha conseguido
incrementar la preferencia de los clientes, mostrando amplia satisfaccion por el

servicio a través del comercio electrénico.
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Objetivo Especifico 4: Establecer las debilidades y fortalezas

electrénico en el posicionamiento de la empresa América Computer, C. A.

del comercio

Con base a los andlisis sobre los hallazgos a través del trabajo de campo, a

continuacion se presenta de manera puntual en el cuadro 20 las debilidades y

fortalezas detectas en la gestion del comercio electronico que repercuten en el

posicionamiento en el mercado de la empresa América Computer.

Cuadro 2

Debilidades y fortalezas del comercio electronico en el posicionamiento de la

empresa América Computer, C. A.

Debilidades

Fortalezas

- Soporte técnico limitado para la orientacion en
instalacién de programas y equipos vendidos

- Indefinicidn en la estrategia de precios, que cause
impacto en los clientes virtuales.

- Falta de dinamizacion en la estrategia publicitaria
exclusiva para el comercio electrénico.

- Debilidad en la cadena de distribucién para la
entrega de los productos comprados virtualmente.

- Seguridad virtual en las transacciones.

- Respaldo de las transacciones virtuales en
documentos enviados.

- Servicio interactivo para asesoria en
compras.

- Servicio Post — venta de retroalimentacion.

- Sencillez y rapidez en el proceso de
compras virtual.

- Gestion sostenida en el mejoramiento de la
plataforma en funcién a la demanda.

- Investigacion del mercado para la
captacién y mantenimiento de la cartera de
clientes.

- Calidad informativa de los productos
disponibles en el mercado virtual.

- Amplia oferta de productos en el mercado
virtual.

Fuente: Las Investigadoras (2009).
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En lineas generales, se aprecia que el comercio electronico desarrollado por
empresa América Computer, C. A. esta respaldado por una variedad de fortalezas que
han sabido garantizar el éxito alcanzado por esta modalidad, las cuales facilmente, le
permitird minimizar las debilidades que actualmente presentan sobre todo en materia
de publicidad y precios, de hecho con respecto al primer aspectos la gerencia
reconoce que debe explotar este elemento de su mercadeo para el comercio
electrénico, lo cual le permitird incrementar su posicion en la mente de los
compradores, acompafiado con una eficiente estrategia de precios promocionales,
considerando que la empresa dispone los mismos productos en la red que en su tienda

virtual.

Por otra parte, la empresa estd al tanto de que consolidar su imagen esta
determinado por el soporte técnico y ha reconocido esta debilidad actual disponiendo
de planes que prometen en el corto plazo proporcionar una innovadora herramienta a
sus clientes para de la misma forma virtual atender sus necesidades de instalacion,
todo ello la empresa lo ha conseguido a través de su poderosa fortaleza de atender los
comentarios de sus clientes dejados en el portal a través de correos electronicos o por
el servicio en tiempo real del chat, manteniéndose destinado a la satisfaccion real de
los clientes.

De alli, se denota que la empresa perfila un aprovechamiento cabal de sus

fortalezas para subsanar sus debilidades para mantener el incremental

posicionamiento de su comercio electrénico y con ello el de la empresa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de recolectados y analizados los datos obtenidos a través del contacto con
los actores del problema en estudio, partiendo del proposito principal de la
investigacion, el cual fue analizar la influencia del comercio electronico en el
posicionamiento en el mercado de la Empresa América Computer, C. A., se llega a

las siguientes conclusiones:

Se comprobd que el comercio electronico en definitiva ha influido marcada y
positivamente en el posicionamiento de la empresa América computer, de hecho los
clientes afirman que a raiz de la posibilidad de accesar al espacio virtual de esta
empresa, han logrado conocer todos los productos que la misma comercializa,
manejando informacidn sobre las especificaciones y precios de las existencias y, que
gracias a la rapidez, comodidad, atencion y calidad de servicio prestado asocian sus
compras virtuales a esta organizacion, llegando a ocupar su preferencia para la

adquisicion de equipos e insumos tecnolégicos.

El comercio electronico para América Computer se ha convertido en una poderosa
herramienta para incrementar sus ventas, llegando a tener comunicacion con clientes
de los diferentes segmentos del mercado, desde la clase A hasta los de menores
recursos econémicos, dandose a conocer por todo el territorio nacional. Por medio de
su ubicacion virtual se promociona no sélo los productos sino la empresa en su
totalidad, llegando a representar una puerta de entrada para aquellos que no pueden

disfrutar presencialmente de la calidad de servicio que ofrece esta corporacion.
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Cabe destacar que los resultados alcanzados hasta el presente han sido producto de
una gestion sostenida sobre la mercadotecnia de esta modalidad comercial, sobre todo
en lo que respecta a la satisfaccion del cliente, para ello la empresa sostiene un
estudio de mercado sobre las expectativas de sus compradores, apoyandose en
herramientas tecnoldgicas que cuantifican los resultados de dichos anélisis para
brindarle oportunidad a la toma de decisiones y paralelamente, valoran los
argumentos expresados de manera virtual, disponiendo de una comunicacion
permanente en tiempo real a través de chat, asi como también brindando un servicio

post venta que retroalimenta el proceso comercial.

Asimismo, el alcance de la aplicacion de la tecnologia de la comunicacion a las
ventas, llevd a esta organizacion a disponer de una unidad organizacional que se
ocupe de toda la gestion que implica no sélo vender sino satisfacer y comunicar a sus
clientes. De este modo, se comprueba que el éxito del comercio electrdnico en las
empresas requiere de todo un flujo de actividades de mercadotecnia al igual que en
las negociaciones tradicionales, pensadas desde y para los clientes.

El impulso del comercio electrénico en América Computer mantiene a esta
empresa motivada al mejoramiento continuo, por lo que no desmaya en reconocer sus
debilidades y, como su principal interés es lograr la satisfaccion del cliente, se ha
planteado aumentar su calidad a través de la asistencia técnica igualmente virtual,
para incrementar su capacidad de atencion como lo realiza fisicamente, todo ello

apoyado en la innovacion tecnoldgica.

No obstante, no puede dejar de reconocerse que presenta ciertas debilidades en lo
que respecta a sus estrategias exclusivas de precio y publicidad, que a sabiendas de
las apreciables fortalezas de la empresa sobre la gestion del comercio electronico, no
se pone en duda que puedan subsanarlas en el corto plazo, ademas estas han sido
contrarrestadas a través de las acciones corporativas aplicadas también sobre esta
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modalidad, lo cual no ha repercutido significativamente sobre los resultados

alcanzados.

Dentro de este orden de ideas, se puede afirmar que tal y como lo dicen los
gerentes de la empresa, esta corporacién puede ser concebida como lider en el
mercado regional y gran parte de este éxito se debe a su eficaz gestion sobre el
comercio electronico bajo el enfoque de un total calidad en la atencion integral, pre,

en y post venta.

Recomendaciones

En funcién a las conclusiones antes referidas las autoras presentan las siguientes

sugerencias.

— La gerencia de comercio electronico debe agilizar los planes de soporte técnico
virtual, ya que es uno de los aspectos que se encontrd en el mercado que aun no

cumple con las expectativas de los clientes.

— Lagerencia de mercadeo y comercializacién deben formalizar una estrategia de
precios aplicables al comercio electronico, para mantener la homogeneidad en la

oferta sin afectar la estructura de costo — beneficio de la empresa.

— La gerencia de logistica, mercadeo y comercializacién, con apoyo en la
gerencia general deben estudiar los costos y beneficios de los servicios externos para
la distribucién de los productos comprados, para determinar la factibilidad de
desarrollar bajo su administracion una red de distribucion nacional en funcién a la

demanda y localizacion de la compra.

— EI departamento de publicidad debe desarrollar estrategias de publicidad
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exclusivas para posicionar al comercio electronico como un canal de ventas que

representa a América Computer.

— La gerencia de mercadeo debe ampliar sus instrumentos de estudio de mercado

a través de encuestas virtuales para indagar sobre la satisfaccion del servicio.

— La gerencia de mercadeo con apoyo a su asesoria en tecnologia de la
informacion debe mantener el resguardo en las transacciones virtuales, para evitar los
delitos informéaticos que pueda amenazar con el éxito del comercio electronico

alcanzado por América Computer.

— Las escuela de administracion comercial, publicidad y mercadeo venezolanas
deben incorporar en sus programas de formacién la aplicabilidad de la gestion de
mercadeo para el comercio electrdnico con la finalidad de contextualizar las carreras

a los avances en el mundo de los negocios.
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Anexo1l-1

Definicién de Términos

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo
como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie.

Campafia publicitaria: Es un esfuerzo publicitario compuesto de méas de una
pieza o de mas de un medio. Una serie de avisos en revistas constituye una camparia,
de la misma manera que un esfuerzo conjunto de un anuncio por la television,

acompafiado de diarios y via pablica, merece la misma denominacion.

Canal de distribucion: Es el circuito a través del cual los fabricantes ponen a
disposicion de los consumidores los productos para que los adquieran. Se dice que un
canal es largo cuando intervienen muchos intermediarios (mayoristas, distribuidores,

almacenistas, revendedores, minoristas, etc.) y corto cuando intervienen pocos.

Carrito de la Compra: elemento de un catadlogo en linea que mantiene una
relacion de los articulos que ha decidido comprar. Al terminar la compra, se pasa por

la caja virtual y se paga el conjunto usando un sistema de seguridad electrénico.

Cliente: Persona fisica o juridica que contrata servicios o adquiere bienes a un

proveedor
Competencia: Actitudes organizacionales y técnicas, relaciones y valores que
hacen posible que paises, organizaciones, grupos e individuos de cualquier nivel
lleven a cabo funciones y logren con el tiempo sus objetivos de desarrollo.
Consumidor: Todo agente econdmico que demanda bienes y servicios de

consumo para satisfacer alguna necesidad especifica.
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Anexo1l-2

Correo Electronico (e-mail): es un medio proporcionado por Internet para una
comunicacion rapida y eficaz, que permite intercambiar mensajes, programas, audio,

video e imagenes.

Demanda: Cantidad de bienes o servicios que los consumidores estan dispuestos a

comprar a un precio y cantidad dado en un momento determinado.

Direccién IP: es lo que se utiliza para identificar todos y cada uno de las
computadoras de la red, tanto los servidores como los clientes. Cada computadora
conectada a la red tiene en exclusiva su propio numero de identificacion
(direccion IP), por el cual se da a conocer cuando pide la informacion, ya sea cliente

o servidor respectivamente.

Documento: cualquier cuerpo que contenga informacion. En la era de la
informacion, dicese también de cualquier conjunto de informacion digitalizada y que

puede ser texto, imagenes, audio, 0 mezcla de estos.

Imagen corporativa: Se refiere a como se percibe una compafiia. Es una imagen
generalmente aceptada de lo que una compafiia "significa”. La creacion de una
imagen corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcién. Es creada sobre
todo por los expertos de marketing que utilizan las relaciones publicas y otras formas

de promocion para sugerir un cuadro mental al pablico.

Internet: Es una red de redes a escala mundial de millones de computadoras
interconectadas con el conjunto de protocolos TCP/IP. También se usa este nombre
como sustantivo comdn y por tanto en minusculas para designar a cualquier red de
redes que use las mismas tecnologias que Internet, independientemente de su

extension o de que sea publica o privada.
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Anexo1-3

Marca: Distintivo que asocia un determinado bien o servicio con el agente

econémico que lo produce o comercializa.

Mercado: Espacio social en el que se disponen los bienes, los servicios y los
factores productivos necesarios para que se pueda realizar su intercambio de forma

libre.

Mercado Meta: Conjunto bien definido de clientes cuyas necesidades proyecta

satisfacer una empresa.

Negocio: Toda actividad que se emprende con el objeto de obtener un provecho

econémico.

Oferta: Cantidad de mercancias que pueden ser vendidas a los diferentes precios

del mercado por un individuo o por el conjunto de individuos de la sociedad.

Pagina Web: Se llama asi una determinada forma de aparecer la informacion
procedente de la red en las pantallas del ordenador. Se utiliza muchos para anuncios
0 con pretensiones publicitarias.

Posicionamiento en el Mercado: Medidas que se toman para que un producto
ocupe en las mentes de los consumidores objetivo un sitio definido, singular y
deseable con respecto los productos de la competencia. Se trata de formular un
posicionamiento competitivo del producto, y una mezcla de mercadotecnia detallada.

Precio: Se denomina precio al valor monetario asignado a un bien o servicio.

Producto: Cualquier objeto que puede ser ofrecido a un mercado que pueda

satisfacer un deseo o una necesidad. Sin embargo, es mucho méas que un objeto fisico.
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Anexo1l-4

Es un completo conjunto de beneficios o satisfacciones que los consumidores
perciben que obtienen cuando lo compran es la suma de los atributos fisicos,

sicoldgicos, simbolicos y de servicio.

Segmento de Mercado: Clasificacion de clientes en grupos con distintas
necesidades, caracteristicas o comportamientos. Se divide un mercado en grupos de
consumidores bien definidos que acaso requieran productos o mezclas de

mercadotecnia distintas.

Servicio: Es el equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio
no resulta en posesion y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien

fisico.

Telecomunicaciones: Comprende los medios para transmitir, emitir o recibir,
signos, sefiales, imagenes finas o en movimiento, sonidos o datos de cualquier
naturaleza entre dos puntos geograficos cualquiera sea la distancia a través de cable,
radiolelectricidad, medios Gpticos o cualquier otro dispositivo.

Valor: Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o
proporcionar bienestar o deleite.

131



Anexo 2-1

Guia de Entrevista

1.- ;Cémo define la empresa cuales productos puede comercializar por el canal

virtual? Explique.

2.- ¢Cuales servicios se ofrecen a través del comercio electronico? Explique.

3.- ¢De qué manera opera el soporte técnico via comercio electronico? Explique.
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Anexo 2 -2

4.- (Cuales caracteristicas resaltan del servicio al cliente brindado via comercio

electrénico? Explique.

5.- ¢Cuales diferencias hay en la definicion de los precios de los productos que se

colocan en el comercio electronico con respecto al comercio tradicional? Explique.

6.- ¢Qué factores determinan la planificacion de la promocion de los productos a

través del comercio electrénico?
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Anexo 2 -3

7.- ¢Qué aspectos definen la planificacidon de estrategias publicitarias a través del

comercio electronico? Explique.

8.- ¢(Qué canales de distribucién responden al comportamiento del comercio
electrénico de la empresa? Explique.

9.- (Cémo considera el comportamiento de la demanda a través del comercio
electronico en la planificacion de las estrategias de mercadeo para este canal

comercial? Explique.
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Anexo 2 -4

10.- (Cémo determina la empresa la necesidad de innovacion en las aplicaciones

del comercio electronico que presta? Explique.

11.- ;Qué aspectos se han considerado en la organizacion estructural del area de

comercio electronico? Explique.

12.- ¢COomo se organiza la atencidn al cliente en conformidad a la eficiencia en los

servicios disponibles del comercio electronico? Explique.
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Anexo 2 -4

13.- (Qué pasos deben ejecutarse para accesar al comercio electrénico de la

empresa? Explique.

14.- ;Como evallia la satisfaccion del cliente que ha empleado el comercio
electrénico de la empresa? Explique.

15.- ;Como determina la empresa el impacto publicitario de las estrategias que ha

empleado a través de su canal virtual de comercializacion? Explique.
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Anexo 2 -5

16.- ¢Qué instrumentos emplea para controlar los resultados del comercio

electrénico? Explique.

17.- ;Qué aspectos son determinantes en la captacion y mantenimiento de clientes

que negocian por la via virtual? Explique.

18.- ;Como determina la empresa el alcance de su espacio virtual como canal de

comercializacion? Explique.
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Anexo 2 -6

19.- (Qué representan los resultados del comercio electronico en el total de ventas

de la empresa? Explique.
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Anexo 3-1

CUESTIONARIO

Instrucciones: En la siguiente seccidn, se presenta una serie de afirmaciones que
estan valoradas por medio de una escala de 5 alternativas, de las cuales usted
seleccionara a través de una equis (X) la que representara bajo criterios objetivos y
sinceros su opinion, considerando su comportamiento en la jornada laboral. Se le
agradece escoger s6lo una y no dejar ninguna de ellas en blanco. Dicha escala estara
simbolizada de la siguiente manera:

TA = Totalmente de Acuerdo.

MA = Medianamente de Acuerdo.

NA/ND = Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

MD = Medianamente en Desacuerdo.

TD = Totalmente en Desacuerdo.
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Anexo 3-2

Afirmaciones TA MA NA/ND MD | TD

1.- La gama de productos que ofrece América
Computer via Internet es amplia con respecto a
otras ventas electrénicas.

2.- El procedimiento de compra via Internet con
América Computer es considerablemente seguro.

3.- Al comprar por Internet, América Computer
envia un comprobante electrénico.

4.- Comprar por Internet en América Computer
es sencillo.

5.- Comprar por Internet en America Computer
es rapido.

6.- Los precios de los productos disponibles por
Internet son iguales que ir a comprar en la tienda.

7.- El comercio electronico de América
Computer incluye entrega a domicilio a un precio
accesible.

8.- Las promociones de los productos
comercializables por Internet son explicitas,
permitiendo conocer las aplicaciones de los
mismos.

9.- La publicidad empleada por América
Computer en el comercio electrénico despierta
interés en la compra.

10.- América Computer ha dado a conocer
tradicional y virtualmente la disponibilidad de su
comercio electronico.

11.- América Computer cuenta con operadores
que asesoran virtualmente a la hora de comprar.

12.- El comercio electronico de América
Computer ofrece soporte técnico sin costo
adicional.

13.- El comercio electronico de América
Computer permite la consulta en linea.

14.- Existe un servicio post — venta via Internet
cuando se compra por medio del comercio
electrénico en América Computer.

15.- Desde que América Computer usa comercio
electrénico hay mayor conocimiento de los
productos tecnoldgicos que comercializa.

16.- América Computer se ha dado a conocer
gracias al uso del comercio electrénico.

17.- El comercio electronico de América
Computer es eficiente.

18.- Ahora es de preferencia comprarle a
América computer via Internet.
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Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General: Analizar la influencia del comercio electronico en el posicionamiento en el mercado de la Empresa América Computer,

C. A
Obijetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Identificar el empleo del comercio Comercio Canal de ventas Productos 1 Guia de Entrevista
electrénico como canal de ventas en la electrénico Servicios 3
empresa América Computer Soporte técnico 3
Atencion al cliente 4
Describir la gestion de mercadeo del Gestion de Estrategias de Planificacion 5-10 Guia de Entrevista
comercio electrénico en la empresa mercadeo mercadeo Organizacion 11-12
América Computer, C. A. Ejecucion 13
Control 14 -19
Determinar la aceptacion en el | Aceptacion en el Posicionamiento Diversidad 1 Cuestionario
mercado del comercio electronico mercado Seguridad 2-3
gjecutado por la empresa América Atributos 4-5
Computer, C. A. Precios 6-7
Promocion 8
Publicidad 9-10
Servicios 11-14
Aceptacion 15-18
Establecer las debilidades y fortalezas Debilidades y Factores criticos y de
del comercio electrénico en el fortalezas exito Andlisis de los resultados

posicionamiento de la empresa América
Computer, C. A.

Fuente: Las Investigadoras (2009)
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Anexo5-1

Validez de los Instrumentos

ESTIMACION DEL CVC DEL CUESTIONARIO

ITEMS JUECES >xif MXx CVCi Pei
1 2 3
1 3 2 3 8 3 1 0,03
2 3 2 3 8 3 1 0,03
3 3 2 3 8 3 1 0,03
4 3 3 3 9 3 1 0,04
5 3 3 3 9 3 1 0,04
6 3 3 3 9 3 1 0,04
7 3 3 3 9 3 1 0,04
8 3 3 3 9 3 1 0,04
9 3 2 3 8 3 1 0,03
10 3 3 3 9 3 1 0,04
11 3 3 3 9 3 1 0,04
12 3 3 3 9 3 1 0,04
13 3 3 3 9 3 1 0,04
14 3 3 3 9 3 1 0,04
15 3 3 3 9 3 1 0,04
16 3 3 3 9 3 1 0,04
17 3 2 3 8 3 1 0,03
18 3 2 3 8 3 1 0,03

Cwe=3Cci - Pei=} Cvci S 0,95
N N

j

-
(N
1
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Anexo5-2

ESTIMACION DEL CVC DE LA GUIA DE ENTREVISTA

ITEMS  JUECES yxif Mx CVCi  Pei
1 2 3
1 3 2 3 8 3 1 0,03
2 3 2 3 8 3 1 0,03
3 3 2 3 8 3 1 0,03
4 3 3 3 9 3 1 0,04
5 3 3 3 9 3 1 0,04
6 3 3 3 9 3 1 0,04
7 3 3 3 9 3 1 0,04
8 3 3 3 9 3 1 0,04
9 3 2 3 8 3 1 0,03
10 3 3 3 9 3 1 0,04
11 3 3 3 9 3 1 0,04
12 3 3 3 9 3 1 0,04
13 3 3 3 9 3 1 0,04
14 3 3 3 9 3 1 0,04
15 3 3 3 9 3 1 0,04
16 3 3 3 9 3 1 0,04
17 3 2 3 8 3 1 0,03
18 3 2 3 8 3 1 0,03
19 3 2 3 8 3 1 0,03
Cvwe=YCci - Pei=Y Cwi N J i 0,96
N N j
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Confiabilidad del Instrumento

ALPHA DE CRONBACH CUESTIONARIO

) 3[4 [s5[6 78] 9 [10[wuw]12]B][14]15]16]17]18 Xi X Si2
1] 5| 4 5 | 5|55 |5][5] 4 5 [ 425|545 4]2 54 3 144,50
2| 4 | 1 5 | 5|55 |5]|4] 1 5 25|54 1|5]2]s5s 47 | 26111 10947
3 5 | 1 5 | 5|55 [s5][1] 5 5 [ 5] 4[5 [1]5s5[5]5]4 51 [28333| 12889
4l 4| 1 5 | 5|55 [s5][5] 5 5 4] 5[5 [5|5|[5]4]s 54 3 144,50
5| s 4 | s |5 |55 [5]3] 5 5 4] 5[5 [3|[s5[5]4]s5s 5 | 31111[ 15540
6| 5 | 1 5 | 5|55 ][s5]4] 5 5 [ 5] 5[5 [4]s5|[5]5]5 55 [30556( 149,90
7] 5] 1 4 | s |5 2]s5]s5] 1 5 [ 5] 4[5 ][5 |1]5]5]4 47 [26111| 10947
8| 4 | 5 4 | s |5 2]s5]4] 1 5 [ 5] 5[5 [41]5]5]5 50 |27778| 12389
9o 4 | s 2 | s |s|2]s5]4] 3 5 [ 5] 5[5 [4]3]5]5]5 50 |27778| 12389
0| 4] 5 2 | s s 1][s]2] 2 5 [ 5] 5 [5[22]5]5]5 4 | 25556 104,86
Xi |45 | 28 [ 42|50 50122519 1225|5259 2s]25]2 1.294,75
X| 45| 28 [ 42| 5 [ 5122519 12 [ 25 2524 2519 [12]25]25]24
[t ] 164 | 63,504 [142,88] 2025 203 [ 11,66 50,6 [29,24] 11,664 [50,625]50,63] 46,66]50,63]29,24] 11,66]50,63[50,63[ 46,66] 4675,94 |
N\
o = K 1 - 282 NUmero de Items
K-1 XS] Sumatoria de las Varianzas de las Respuestas
7 por ltem
Sumatoria de las Varianzas de las Respuestas
por Individuo
Alpha de Cronbach
Entonces:
o = 18
18-1 1- 129475 0,73
4676 =

144
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