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RESUMEN

La pandemia del COVID-19 ha cambiado muchas cosas en nuestra vida, incluyendo la forma
en que compramos. En Ecuador, los medios digitales para compras se han convertido en una
necesidad para muchas personas, ya que la mayoria de las tiendas fisicas han cerrado o tienen

restricciones de acceso.

En este ensayo, analizaré los medios digitales para compras en Ecuador post pandemia y cémo

han cambiado nuestros habitos de compra.

En primer lugar, es importante destacar que los medios digitales para compras en Ecuador se
han expandido en gran medida en los Gltimos afios, pero la pandemia ha acelerado este proceso.
Ahora, es comun comprar productos en linea a través de plataformas como Mercado Libre,
Amazon y otras tiendas en linea. Ademas, muchas tiendas locales también han empezado a
ofrecer servicios de compra en linea y entrega a domicilio, lo que ha aumentado la comodidad

y la seguridad en las compras.

Otra tendencia que ha surgido durante la pandemia es el uso de pagos digitales. En Ecuador,
los pagos digitales han sido un tema en evolucién en los Gltimos afios, pero la pandemia ha
acelerado su adopcion. Ahora, muchos consumidores estan utilizando aplicaciones de pagos
digitales como PayPal, Payoneer y otras opciones para realizar sus compras en linea. Esto ha
ayudado a reducir la necesidad de manejar dinero en efectivo, lo que ha sido beneficioso para

la salud y la seguridad de los consumidores.

Por ultimo, la pandemia ha llevado a una mayor demanda de servicios de entrega a domicilio.
En Ecuador, muchas empresas locales de entrega han visto un aumento en su negocio debido
a la pandemia. Las empresas de entrega como Rappi, Glovo, Uber Eats y otras, han permitido
a los consumidores obtener lo que necesitan sin tener que salir de casa, lo que ha sido
especialmente importante para aquellos que estan en grupos de riesgo o que tienen problemas

de movilidad.

Palabras clave: pandemia, delivery, apps, Ecuador, Covid-19.

ABSTRACT
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The COVID-19 pandemic has changed many things in our lives, including the way we

shop. In Ecuador, digital means for purchases have become a necessity for many people, since
most of the physical stores have closed or have access restrictions.

In this essay, | will analyze the digital media for purchases in post-pandemic Ecuador and how
they have changed our shopping habits.

First of all, it is important to highlight that the digital means for purchases in Ecuador have
expanded greatly in recent years, but the pandemic has accelerated this process. Now, it is
common to buy products online through platforms such as Mercado Libre, Amazon and other
online stores. In addition, many local stores have also started offering online shopping and
home delivery services, which has increased shopping convenience and security.

Another trend that has emerged during the pandemic is the use of digital payments. In Ecuador,
digital payments have been an evolving topic in recent years, but the pandemic has accelerated
their adoption. Now, many consumers are using digital payment apps like PayPal, Payoneer,
and other options to make their purchases online. This has helped reduce the need to handle
cash, which has been beneficial to the health and safety of consumers.

Lastly, the pandemic has led to increased demand for home delivery services. In Ecuador, many
local delivery companies have seen their business increase due to the pandemic. Delivery
companies like Rappi, Glovo, Uber Eats and others have allowed consumers to get what they
need without having to leave home, which has been especially important for those who are in
risk groups or who have mobility problems.

Key words: Pandemic, delivery, apps, Ecuador, COVID-19
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INTRODUCCION

La pandemia de COVID-19, causada por el virus SARS-CoV-2, se origind en la ciudad de
Wouhan, China, a finales del afio 2019. El virus se propagé rapidamente a nivel global, y el 11
de marzo de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declaro la pandemia de

COVID-19 como una emergencia de salud publica de preocupacion internacional.

Desde entonces, la pandemia ha tenido un impacto significativo en la salud publica, la
economia y la sociedad en general. Los gobiernos de todo el mundo han implementado
medidas de distanciamiento social y confinamiento para tratar de contener la propagacion del

virus, lo que ha llevado a un cambio en la forma en que las personas viven y trabajan.

A pesar de la rapida implementacion de medidas de salud publica, la pandemia ha continuado
propagandose y ha causado millones de muertes en todo el mundo. Sin embargo, el desarrollo

y distribucién de vacunas ha brindado una luz de esperanza en la lucha contra la pandemia.

Por su parte, el uso de medios digitales se ha incrementado significativamente durante la
pandemia de COVID-19, ya que muchas personas han tenido que adaptarse a trabajar y
socializar desde casa. Algunos ejemplos del uso de medios digitales durante la pandemia

incluyen:

1. Trabajo remoto: Muchas empresas han tenido que adaptarse al trabajo remoto y han
utilizado herramientas digitales como videoconferencias, correo electrénico y
mensajeria instantanea para comunicarse con sus empleados y colaboradores.

2. Educacion a distancia: Las escuelas y universidades han implementado programas de
educacidn a distancia utilizando plataformas de aprendizaje en linea,
videoconferencias y correo electronico para interactuar con los estudiantes.

3. Entretenimiento en linea: El consumo de contenido en linea, como peliculas,
programas de television y juegos en linea, ha aumentado durante la pandemia debido
a la necesidad de entretenimiento en el hogar.

4. Compras en linea: La pandemia ha llevado a un aumento en las compras en linea, ya
que muchas personas prefieren hacer compras desde casa para evitar el riesgo de

contagio.
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En general, el uso de medios digitales ha sido una herramienta importante para mantener
la comunicacion y la interaccion social durante la pandemia, y se espera que continte siendo

una parte importante de la vida diaria en el futuro.

El crecimiento de los medios digitales en Ecuador ha sido un tema de gran relevancia en los
ultimos afios. Con la llegada de la pandemia en 2020, este crecimiento se aceler6 ain mas, lo
que llevd a que los medios digitales se convirtieran en una herramienta esencial para la
comunicacion y la informacion en el pais. En este ensayo, se analizara el crecimiento de los

medios digitales en Ecuador post pandemia y su impacto en la sociedad.

Antes de la pandemia, los medios digitales en Ecuador ya habian experimentado un
importante crecimiento en los Ultimos afos. Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica
y Censos (INEC), en el 2019, el 61% de la poblacién ecuatoriana utilizaba internet, lo que
representaba un aumento significativo en comparacion con el 49% registrado en el 2015. Este
crecimiento fue impulsado por una mayor accesibilidad a internet, la popularidad de las redes

sociales y el uso de dispositivos moviles. (Universo, 2020)

Sin embargo, con la llegada de la pandemia, el crecimiento de los medios digitales se acelerd
aun mas en el pais. El confinamiento y las restricciones impuestas para contener la
propagacion del virus llevaron a una mayor dependencia de las plataformas digitales para el
trabajo, la educacion, el entretenimiento y la comunicacion. Muchas empresas, instituciones
educativas y organizaciones gubernamentales tuvieron que adaptarse rapidamente a esta
nueva realidad y utilizaron los medios digitales para continuar sus actividades. (Mediavilla-
Sarmiento, 2021)

En el &mbito del trabajo, muchas empresas ecuatorianas implementaron el teletrabajo como
medida para proteger a sus empleados y mantener la productividad. Esto llevo a un aumento
en la demanda de herramientas digitales como videoconferencias, plataformas de
colaboracion y software de gestion de proyectos. Ademas, las redes sociales y las plataformas
de mensajeria se convirtieron en una forma importante de comunicacion entre los

trabajadores. (Alvino, s. f.)

En el &mbito educativo, la pandemia obligé a las instituciones educativas a adoptar el
aprendizaje en linea como una medida temporal para garantizar la continuidad educativa.

Esto llevo a un aumento en el uso de plataformas de aprendizaje en linea como Google
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Classroom, Edmodo y Moodle. Ademas, muchas instituciones educativas utilizaron las

redes sociales para comunicarse con los estudiantes y mantenerlos informados sobre los

cambios en las actividades escolares.(Yasmina, 2022)

En el &mbito del entretenimiento, los medios digitales se convirtieron en una fuente
importante de entretenimiento para las personas que se encontraban en cuarentena. El uso de
plataformas de streaming como Netflix, Amazon Prime y Disney+ aumento
significativamente en el pais. Ademas, muchos artistas ecuatorianos adoptaron las redes
sociales como una forma de llegar a su audiencia y realizar conciertos en linea.(Digitales,
2021)

En el &mbito de la comunicacidn, los medios digitales se convirtieron en una herramienta
esencial para la difusion de informacidn relacionada con la pandemia. Muchos medios de
comunicacion tradicionales migraron a plataformas digitales para continuar su trabajo,
mientras que los medios digitales independientes se convirtieron en una fuente importante de
noticias e informacion para la poblacion. Las redes sociales también jugaron un papel

importante en la difusion de informacion, tanto oficial como no oficial.

ANTECEDENTES

Antes de la pandemia de COVID-19, el uso de medios digitales ya estaba en aumento y se
habia convertido en una parte integral de la vida diaria de muchas personas en todo el mundo.

Algunos ejemplos del uso de medios digitales antes de la pandemia incluyen:

Redes sociales: Las redes sociales, como Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn, eran muy
populares antes de la pandemia. Muchas personas utilizaban estas plataformas para conectarse

con amigos y familiares, compartir fotos y noticias, y para promover sus negocios o causas.

-Trabajo remoto: Aunque el trabajo remoto no era tan comun antes de la pandemia, muchas
empresas y organizaciones ya estaban utilizando herramientas digitales para facilitar el trabajo
a distancia y la colaboracion en linea.

-Educacién en linea: La educacion en linea también estaba en aumento antes de la pandemia,
con muchas universidades y escuelas ofreciendo programas de educacion a distancia y cursos

en linea.



d

UEES
-Compras en linea: EI comercio electronico y las compras en linea también estaban en

aumento antes de la pandemia, con muchas personas prefiriendo hacer compras en linea debido

a la comodidad y la variedad de opciones disponibles.

En general, el uso de medios digitales antes de la pandemia era cada vez mas comun y habia
cambiado la forma en que las personas se comunicaban, trabajaban, aprendian y compraban.
La pandemia solo ha acelerado esta tendencia y ha llevado a un aumento ain mayor en el uso

de medios digitales en todo el mundo.

La pandemia que provocé el virus del COVID 19 a finales del afio 2019 e inicios del afio 2020,

trajo consigo innumerables cambios que afectaron a la sociedad.

Las restricciones en todo el mundo provocaron un alto impacto en el desarrollo de la economia,

y en el Ecuador no fue la excepcion. (Jirgen, 2021)

Muchas empresas de distintos sectores se vieron obligadas a cerrar o parar sus actividades. Las
micro, pequefias y medianas empresas, tuvieron quizas la mayor afectacion durante el tiempo

de confinamiento. (2020)

Un factor donde se tuvo mayor impacto es el de los procesos de los pagos, donde un estudio
evidencid que los pagos de los clientes se volvieron mas largos. (Impacto de la pandemia sobre

las pequefias y medianas empresas, s. f.).

Si bien la pandemia aceler6 el uso de medios digitales para hacer comercio, el concepto e-
commerce 0 comercio electronico aparece desde los afios 90 donde se da la creacion de la
World Wide Web (www). (Dorado Porras, 2020).

En Ecuador aproximadamente el 35% compran en linea casi siempre o siempre, 34% compran
algunas veces y el 31% rara vez, siendo los articulos mas comprados, entre los principales,
boletos aéreos, ropa o productos para el hogar. La tendencia de compra se ha incrementado al
menos 15 veces desde el inicio de la cuarentena por Covid 19. (E-Commerce en Ecuador,
2021).

De hecho, entre el afio 2018 y 2019 la cantidad de usuarios que realizan transacciones online
se ha multiplicado, siendo el 33% de usuarios digitales concentrados en Quito y Guayaquil, de

los cuales un 64% son personas mayores a 24 afios. (Del Alcazar Ponce, 2020).
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Otro tema a tomar en cuenta es el incremento de uso de redes sociales en Ecuador, siendo

un aproximado de 14 millones de perfiles activos que corresponden 78,8% de la poblacion. Las
plataformas Facebook, Instagram, Tik Tok y Twitter son las mas usadas en Ecuador, donde el

98% acceden mediante un dispositivo mavil. (Alvino, s. f.).
PROBLEMATICA

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en la economia global y ha
presentado una serie de desafios para las empresas que buscan vender sus productos o servicios
durante este tiempo. A continuacion, se presentan algunas de las problematicas que enfrentan
los negocios para vender en pandemia:

Cierre de tiendas fisicas: Muchos negocios han tenido que cerrar sus tiendas fisicas debido a
las restricciones de distanciamiento social y los cierres obligatorios en muchos paises. Esto ha
Ilevado a una disminucidn en las ventas y ha afectado la capacidad de los negocios para llegar

a los clientes en persona.

Disminucion del poder adquisitivo: La pandemia ha llevado a una disminucion en el poder
adquisitivo de muchos consumidores debido a la pérdida de empleo o la reduccion de horas de
trabajo. Esto ha llevado a una disminucion en la demanda de muchos productos y servicios, lo

que ha afectado a los negocios que dependen de las ventas para su supervivencia.

Cambio en la forma de comprar: La pandemia ha llevado a un cambio en la forma en que las
personas compran productos y servicios, con muchas personas prefiriendo comprar en linea en
lugar de visitar tiendas fisicas. Esto ha Ilevado a un aumento en la competencia en linea y ha
hecho que sea mas dificil para los negocios destacar en un mercado cada vez mas saturado.

Logistica y distribucion: La pandemia ha afectado la logistica y distribucion de productos
debido a las restricciones en el movimiento y la reduccion de la capacidad de transporte. Esto
ha llevado a retrasos en la entrega y aumento en los costos de envio, lo que puede afectar

negativamente la experiencia del cliente y disminuir la lealtad de los clientes hacia la marca.

Por lo tanto, la pandemia de COVID-19 ha presentado una serie de desafios para los negocios
gue buscan vender sus productos o servicios durante este tiempo. Los negocios deben adaptarse
a la nueva realidad y buscar maneras innovadoras de llegar a los clientes y mantenerse a flote

durante la pandemia.
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Aun cuando muchos sectores e industrias en el Ecuador ya estaban con presencia

digitalmente, el impacto recibido por la pandemia fue arrollador para algunos sectores,
especialmente el turistico, pues el confinamiento llevé a parar totalmente sus actividades y no

tenian otro servicio adicional con el cual seguir produciendo. (Pesantez, 2021)

A pesar de contar con paginas web, otras empresas no estaban totalmente preparadas para un
giro tecnoldgico tan rapido como como el que propuso la pandemia, sin poder continuar con

los procesos de compra en linea.(Henriquez, 2020)

Muchas empresas se vieron obligadas a improvisar, causando importantes pérdidas y conflictos

con sus clientes y poniendo en riesgo la confianza construida hasta el momento.

La pandemia obligd a acelerar la transformacion digital en el Ecuador que ain estaba dando
sus primeros pasos en ese entonces, y que a muchos les costd y les sigue costando
adaptarse.(Alban, 2020)

JUSTIFICACION

El uso de medios digitales para la comercializacion de productos y servicios ofrece numerosas
ventajas para las empresas. A continuacion, se detallan algunas de las principales ventajas del

uso de medios digitales.

Llegar a una audiencia mas amplia: El uso de medios digitales permite a las empresas llegar a
una audiencia mas amplia que los medios tradicionales. Con la publicidad en linea, las
empresas pueden llegar a un publico global y no estan limitadas por fronteras geograficas.
Ademas, la publicidad en linea es accesible en todo momento, lo que significa que las empresas

pueden llegar a los consumidores en cualquier momento del dia o de la noche.

Mayor efectividad en la comercializacion: Los medios digitales ofrecen una mayor efectividad
en la comercializacién que los medios tradicionales. La publicidad en linea permite a las
empresas medir el rendimiento de sus campafias de marketing y hacer ajustes en tiempo real.
Esto permite a las empresas mejorar su efectividad en la comercializacion y aumentar sus

ventas.

Ahorro de costos: Los medios digitales son generalmente mas rentables que los medios

tradicionales. Las empresas pueden publicitar en linea por un costo menor que los medios
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tradicionales, lo que les permite ahorrar en sus costos de publicidad. Ademas, la

publicidad en linea es mas efectiva en términos de conversion, lo que significa que las empresas

pueden obtener un mayor retorno de su inversion publicitaria.

Personalizacion de la publicidad: Los medios digitales permiten a las empresas personalizar su
publicidad para cada usuario individual. Las empresas pueden utilizar técnicas de
segmentacion de mercado para enviar mensajes personalizados a grupos especificos de
consumidores, lo que aumenta la relevancia del mensaje y la posibilidad de conversion. La
publicidad personalizada también permite a las empresas llegar a consumidores que estan mas

interesados en sus productos o servicios.

Mayor interaccion con los consumidores: Los medios digitales permiten a las empresas
interactuar directamente con los consumidores. Las empresas pueden recibir comentarios y
opiniones sobre sus productos y servicios de los consumidores en tiempo real y utilizar esta
informacidn para mejorar sus productos y servicios. Ademas, la publicidad en linea puede ser
mas interactiva que los medios tradicionales, lo que significa que los consumidores pueden
interactuar directamente con los anuncios y obtener informacion més detallada sobre los

productos y servicios de la empresa.

Mayor alcance en redes sociales: Las redes sociales se han convertido en una parte integral del
marketing digital. Las empresas pueden utilizar las redes sociales para promocionar sus
productos y servicios y llegar a nuevos clientes. Ademas, las redes sociales permiten a las
empresas interactuar directamente con los consumidores y recibir comentarios y opiniones

sobre sus productos y servicios.

Mayor visibilidad en motores de busqueda: La optimizacion de motores de blsqueda (SEO)
permite a las empresas mejorar su visibilidad en los resultados de busqueda de los motores de
busqueda. Esto significa que las empresas pueden llegar a un publico mas amplio y aumentar
su trafico de busqueda organico. Ademas, la publicidad en motores de basqueda (SEM) permite
a las empresas colocar anuncios en los resultados de busqueda y aumentar su visibilidad en

linea.

En consecuente, el uso de medios digitales ofrece numerosas ventajas para las empresas. Las

empresas pueden llegar a una audiencia mas amplia, ahorrar costos, personalizar su publicidad,
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interactuar directamente con los consumidores, tener mayor visibilidad en las redes

sociales y motores de blsqueda

Como se ha citado anteriormente, el rapido crecimiento tecnologico que se ha venido dando
desde afios atras, y se aceler6 de manera importante durante la pandemia, hace que cualquier
industria tenga la necesidad, y de cierta manera, la obligacion, de adaptarse si o si a la
transformacion digital que se esta dando en el mundo.

En Ecuador no puede ser la excepcién, pues muchas empresas del exterior, importantes
fabricantes y distribuidores, ya estdn 100% en procesos digitales, para lo cual, para establecer
una relacion cliente — proveedor sin contratiempos, las dos partes deben tener una
infraestructura tecnoldgica robusta y confiable con el fin de ejecutar transacciones sin

inconvenientes, eficaces y eficientes.

En el trabajo propuesto se describe los importantes crecimientos que ha tenido el uso de medios
digitales en el Ecuador para realizar compras, asi como los comportamientos de los clientes,
para asi poder obtener informacion que sea Gtil para mejorar procesos en distintos sectores y

asi poder obtener una ventaja competitiva frente a la competencia.

OBJETIVO GENERAL

Describir los distintos factores que dan lugar al crecimiento del uso de medios digitales para
realizar compras en Ecuador, sus oportunidades de mejora y el estado actual de la

transformacion digital en el pais.
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MARCO TEEORICO

Un concepto que ha tomado fuerza durante la pandemia ha sido el Marketing Digital que
bésicamente ha permitido a los expertos que puedan segmentar a los clientes apoyados en
plataformas de redes sociales logrando impactar positivamente a los distintos nichos de

mercado.

El marketing digital ha tenido sus inicios en la década de 1990 con la aparicion de Internet y la
web. En esa época, el marketing en linea era bastante basico, con la mayoria de los esfuerzos

centrados en la publicidad en linea mediante banners y anuncios en sitios web.

A medida que Internet y la web evolucionaron, también lo hizo el marketing digital. En la
década de 2000, surgieron nuevas formas de publicidad en linea, como la publicidad de
busqueda y el marketing por correo electrénico, lo que permitié a las empresas llegar a los

consumidores de manera mas eficiente y efectiva.

Con la popularidad de las redes sociales en la década de 2010, el marketing en redes sociales
se convirtié en una parte importante del marketing digital. Las empresas comenzaron a utilizar
plataformas como Facebook, Twitter e Instagram para llegar a los consumidores y promover

sus productos y servicios.

En la actualidad, el marketing digital ha evolucionado para incluir una amplia gama de técnicas

y estrategias. Algunas de las técnicas mas comunes incluyen:

> Optimizacion de motores de busqueda (SEO): La optimizacion de motores de busqueda
es la préctica de optimizar un sitio web para que aparezca en los primeros resultados de
busqueda de Google u otros motores de busqueda.

> Publicidad en linea: La publicidad en linea incluye anuncios de bdsqueda, anuncios de
display, anuncios de video y anuncios en redes sociales.

» Marketing por correo electrénico: ElI marketing por correo electronico implica enviar
correos electronicos a una lista de suscriptores con el objetivo de promocionar
productos o servicios.

» Marketing de contenidos: EI marketing de contenidos implica crear contenido Gtil y

relevante para atraer a los consumidores y fomentar la fidelidad de los clientes.
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» Marketing en redes sociales: EI marketing en redes sociales implica utilizar
plataformas de redes sociales para llegar a los consumidores y promover productos y

servicios.

En resumen, el marketing digital ha recorrido un largo camino desde sus inicios en la década
de 1990. A medida que la tecnologia continda evolucionando, se espera que el marketing digital
también lo haga, con nuevas formas de llegar a los consumidores y promover productos y

servicios.

Esto ha permitido una importante mejora en la manera en como las empresas que han adoptado
este modelo, han incrementado sustancialmente sus prospectos y cierre de ventas rompiendo
paradigmas y con una inversion considerablemente baja, puesto que se puede implementar
desde cualquier dispositivo con conexion a internet apoyados en plataformas como Facebook
que ya tienen el proceso bastante automatizado. (BEJARANO QUINTERO, 2021)

Puesto que fue un largo tiempo el cual muchas personas se quedaron sin actividades, muchas
incluso quedaron sin trabajo, habia que desarrollar y ejecutar ideas para sustentar los hogares,
lo que dio lugar a que muchas familias se vean en la necesidad de emprender distintos negocios

dinamizando asi la economia en el pais.

Esto ha dado lugar al nacimiento de muchas microempresas que en el Ecuador son
fundamentales para su desarrollo, debido a que muchas organizaciones adoptan este modelo,
incluso, grupos familiares apuestan por sus habilidades para emprender y generar crecimiento

econémico.(Dorado Porras, 2020)

Segun datos del INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos) en 2020 determind que en
Ecuador existen 802.346 microempresas (Yasmina, 2022) cuya evolucion se detalla en la

siguiente ilustracion:
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Evolucion de las actividades productivas de las Microempresas de Ecuador en el periodo
2011- 2019 (fuente https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8507239)

Dentro de toda la revolucion tecnoldgica que ha provocado la pandemia, estan distintas
estrategias que se alinean al nuevo proceso de venta online, como el anteriormente mencionado

concepto de Marketing Digital, también esta otro tema bastante importante como son las apps.

Tomando en consideracidn que el mayor porcentaje usuarios utilizan los dispositivos moviles
para consultar cualquier informacion, las empresas deben apuntar al desarrollo de aplicaciones
que permita a los usuarios tener de primera mano una herramienta con la cual puedan ejecutar

sus necesidades con mayor comodidad.

Tal es el caso de aplicaciones de Delivery que durante la pandemia tomaron fuerza y se
convirtieron en herramientas de primera mano para solicitar y comprar comida. Aplicaciones
como Rappi, Glovo, Uber Eats y Tipti fueron las principales y m&s cominmente solicitadas

para la entrega de comida a domicilio. (Romero Campuzano, 2021)

En la siguiente ilustracion se detalla las principales aplicaciones que estan disefiadas para
Delivery:
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Glovo Glovo® e 2 afos de millones de | tiendas. Mas de  Manta, Ambato, Santo
R ) usuario 2.000 Domingo, Machala, Ibarra
funcionamiento . i
repartidores a |y Porovigjo. (Glovo,
en Ecuador. ) )
nivel nacional 2020)
Mas de
Fundado  en | 600.000 Mas ~de 2000 -
) marcas y mas de | Manta, Portovigja,
2015, con | usuaros en 3 i
aproximadament | e Ecuador 4.500 locales. | Montecristo, Quita,
Rappi P ‘| Mas de 3.500 | Guayaquil, Cuenca, Sta.
e 1 afio de | 200000 se i . )
. ) Rappi tenderos | Elena, Salinas, Libertad
“ funcionamiento encuentran entre  Quito (Rappi, 2020)
en Ecuador. en Guavaaui Y PPl
Guayaquil. yaqui.
Fundado en el | o onta con | Mas de 1.000 .
2017, funciona Guayaquil, Daule, Duran
] mas de | restaurantes vy
Picker en Ecuador 50.000 1.200 Y Samboronddn
desde hace 2 o _ (Alvarade, 2020)
. afios usuarios motorizados.
Picker -

Apps de delivery més populares en Ecuador (fuente:

- E . _ . K& _

https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/20087)

Entre otros temas que abarca el uso de medios digitales para realizar compras, estd uno muy

importante que es el pago.

El pagar por un producto en linea también lleva a un cambio de 180°, puesto que toda la

transaccion se realiza sin el contacto persona a persona, por lo tanto el dinero fisico queda en

segundo plano.

Lo que lleva a los prestadores de servicios a implementar métodos de cobro online en sus

plataformas, e-commers, app’s o entornos digitales, y que, al tratarse de dinero, se convierte en

un tema bastante delicado, pues es donde entra la confianza de los clientes, de terminar de

ejecutar la transaccion.

Por lo que, se puede determinar que para establecer un alto grado de confianza en los clientes

para los métodos de pago online, se deben completar los siguientes requisitos como lo propone
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(Mizhquiri Zhinin, 2022) que son; la autenticacion, integridad, confidencialidad y no
repudio, que hace referencia a la autorizacion de cierta informacion y la entrega de una prueba

de ello.

Con todos estos escenarios, otro punto importante a tomar en cuenta es el comportamiento de
los consumidores y su nuevo perfil en torno el abismal cambio de adquirir productos mediante

un dispositivo movil.

(ESPINOSA-VELEZ, 2022) sugiere que el consumidor digital tiene un habil manejo de
tecnologias de la informacién y la comunicacion, con unas caracteristicas muy marcadas y que

van de la mano con la modernizacién en la sociedad.

En la siguiente ilustracion se puede ver las caracteristicas del perfil de un consumidor digital.
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Mavor poder Tienen una gran cantidad de informacion, y su
capacidad para crear y difundir contenidos a escala
global les permite convertirse en prescriptores de
productos v servicios (Soengas Pérez et al., 2015).
Mayor Derivada del conocimiento que tienen gracias a las
exigencia tecnologias de la informacion (Cuesta & Alonso
Coto, 2011).
Es analitico Este nuevo consumidor no compra de manera
impulsiva (Pérez Arenas, 2017). Cuando quieren
adquirir algin producto o servicio, realizan un
estudio de mercado que le permite tomar la
decision mas adecuada (Cuesta & Alonso Coto,
2011).
Es escéptico Son menos faciles de convencer por los mensajes
publicitarios que los consumidores tradicionales,
puesto que tienen mas informacion a su disposicion
antes de adquirir un producto (Soengas Pérez et al.,
2015).

Busca Su recurso mas escaso es el tiempo, por ello lo
agilidad ¢ quiere todo al instante, rapido y sin esperas
inmediatez (Rosales, 2010).

Es adaptable Tiene una gran capacidad de adaptarse a las nuevas
tendencias, tecnologias, etc. (Pérez Arenas, 2017).
Consumidores Cada vez, los consumidores son mas parecidos
globales internacionalmente y estin mas familiarizados con
las tecnologias (Cuesta & Alonso Coto, 2011).
Tienen Intercambian informacién con otros consumidores
presencia y revelan sus gustos (Equipo Vértice, 2010).
constante en Publica su opinidn sobre marcas, productos v
las redes servicios que han consumido (Soengas Pérez et al.,
2015).
Son altamente Por los comentarios y opiniones de sus contactos
influenciables (Soengas Pérez et al., 2015).
Capacidad de Tienen mayores capacidades para gjercer su
sancion a las influencia negativa, ya que pueden difundir
empresas informacion, opiniones y recomendaciones de
manera rapida y muy sonora (Rodriguez- Ardura,
2014).
Quieren Quieren recibir respuestas inmediatas a sus dudas,
atencion 24 preguntas o quejas. Quieren ser escuchados y
horas escribirdn opiniones negativas si reciben una mala
atencion al cliente. Las redes sociales son un canal
muy adecuado para poder atender a los clientes
durante las 24 horas del dia (Guinart, 2017).

Perfil consumidor digital (fuente:

https://www.iiis.org/CDs2022/CD2022Spring/papers/CB055NZ.pdf)

A este punto cabe destacar que para el desarrollo de la transformacidn digital y todo lo que
ello conlleva, le hace falta un factor importante que es el uso del Internet.
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(Alvino, 2021) mantiene que en Ecuador existen 10.17 millones de usuarios de internet
que corresponde al 57% de la poblacion, que en relacion al afio 2020, hubo un incremento del

1.5% que equivale a 147 mil nuevos usuarios en Internet.

Enero

2021

Indicadores claves sobre el uso y el tiempo que pasan las personas en internet
El nimero de usuarios ya no incluye data de redes sociales, por esa razon la data ya no es comparable
con reportes anteriores.

Porcentaje de usuarios
NUmero total de Crecimiento anual del de redes sociales que
usuarios de internet en Porcentdje de los usuarios ndmero de usuarios acceden a través de sus
cualquier dispositivo que usan internet de internet dispositivos moéviles

@OOE

(=] —
&al ® Hootsuite* , V1) branch

Traduccion hecha por:

Uso del Internet en Ecuador (fuente: https://branch.com.co/marketing-digital/estadisticas-de-
la-situacion-digital-de-ecuador-en-el-2020-2021/)

Segun (EI comercio electronico en Ecuador crecié postpandemia, 2022) en 2021, En Ecuador
se gener6 alrededor de USD 3.000 millones lo que significa un incremento del 30% respecto
al afio 2020.

A continuacion, se detalla los principales canales por los cuales se han intensificado las ventas
en el pais y que las distintas industrias han hecho uso para su desarrollo de procesos digitales.


https://branch.com.co/marketing-digital/estadisticas-de-la-situacion-digital-de-ecuador-en-el-2020-2021/
https://branch.com.co/marketing-digital/estadisticas-de-la-situacion-digital-de-ecuador-en-el-2020-2021/
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Canales de comercio electronico en Ecuador

Portales de'comercio electronico
6

Mensajeria Instantinea X
29 Redes sociales
16

@ Mensajeria Instantanea [ Aplicaciones méviles [l Pagina web [l Redes sociales [l Portales de comercio electrénico [l Otro

Canales de comercio electrénico en Ecuador (fuente: https://tierradenadie.ec/el-comercio-
electronico-en-ecuador-crecio-postpandemia/)

Con respecto al afio 2019, se ha reportado un crecimiento del 800% en visitas a los sitios web
en general, con lo cual se estima que el namero de compradores se duplicé y seguira creciendo,
puesto que en dos meses ha aumentado su frecuencia lo que normalmente le hubiera tomado
en 5 afios. (Digitales, 2021)

Otro de los factores clave tiene que ver con la innovacion de pagos y todo lo que tiene que ver

con soluciones de entrega. (jEcuador vive un gran crecimiento en eCommerce!, 2021)

A pesar del importante crecimiento digital en Ecuador y del incremento de usuarios en Internet,
aun se encuentra en proceso de desarrollo lo cual limita su continuo crecimiento influyendo
factores como la confianza lo que conlleva a que los usuarios aun prefieran el pago de manera
fisica. (Placencia, 2020)

Con la finalidad de contrarrestar lo anteriormente citado, se puede implementar distintas
estrategias para poder fidelizar a los consumidores principalmente en las empresas Pymes que,
como se habia citado anteriormente, son el mayor porcentaje en el pais y que pueden generar
mayor desarrollo.


https://tierradenadie.ec/el-comercio-electronico-en-ecuador-crecio-postpandemia/
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A continuacion se detalla las estrategias propuestas por (Henriquez, 2020):

¢

Autodiagnédstico
digital

Puesta a disposicion de
herramientas de
autodiagnéstico digital
para orientar a las
mipymes en sus esfuerzos
de digitalizacién y generar
datos para el sector
publico, de forma a
enfocar mejor sus
programas de apoyo.

R

Desarrollo de
proveedores

Divulgacién

Diseminacién de
soluciones digitales y
sus beneficios, a
través de eventos,
talleres y plataformas
online.

@
L

Becas para
entrenamiento

Programa de desarrollo de
proveedores digital para
facilitar la articulacion
vertical entre mipymes y
grandes empresas de las
cuales sean proveedoras.

Programas de becas
para la capacitacién
de las mipymes en
herramientas
digitales y uso de
plataformas.

) \ EE

Asistencia técnica
y financiamiento

Centros
tecnoldgicos

Puesta a disposicion de
centros tecnolégicos
para probar tecnologias
y agilizar los procesos de
adopcién y programa de
formacion de expertos
que guien a las mipymes
en estos procesos.

Programas de
asistencia técnica y
financiera (subsidios
y créditos) para
facilitar la
adquisiciéon y uso de
herramientas

EES]
Tk

Digitalizacién
sectorial

Programas de digitalizacion sectoriales. Por ejemplo,
programa para mipymes del sector comercio que
incluya asistencia técnica, financiera y de formacion
para la adopciéon y uso de plataformas tecnolégicas
asociadas a toda la cadena de valor del comercio
electrénico (gestion de pagos, pedidos, envios,
entrega, marketing digital).

Estrategias para la digitalizacion Pymes (fuente: https://blogs.iadb.org/innovacion/es/covid-

19-oportunidad-transformacion-digital-pymes/)

Otro tema a tomar en cuenta son los centros o plazas comerciales en Ecuador. Los mismos,

durante la pandemia se vieron obligados a cerrar 0 a atender a un nimero muy reducido de

consumidores de lo que habitualmente estaban acostumbrados.

Tomando en cuenta el nuevo comportamiento que la pandemia ha provocado en los

consumidores, los centros comerciales se deben enfrentar a nuevos retos innovadores en cuanto

a definir nuevos modelos en linea ya que resulta imperativo para el desarrollo de actividades

productivas como lo cita (Alvarez Vivero, 2021).

Las redes sociales, como se habia indicado anteriormente, son el principal medio por el cual el

consumidor ecuatoriano esta acostumbrado a satisfacer sus necesidades de compra con un 60%,

seguido por el uso del internet con un 30%, y con un 8% el uso de la pagina web, debido a que

requiere de mayor informacién. (Ortiz Novillo, 2021)


https://blogs.iadb.org/innovacion/es/covid-19-oportunidad-transformacion-digital-pymes/
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Medios de marketing

Navegacion por
internet

Redes sociales
Paginas web

Blog de google

Medios de Marketing (fuente:
http://acvenisproh.com/revistas/index.php/prohominum/article/view/236/612)

Sin embargo, esta transformacion digital conlleva a ciertas desventajas puesto que, al estar
abierto a Internet, muchos competidores también adoptaran la misma tendencia lo que lleva al
consumidor a ver muchas méas opciones de manera mas rapida, lo cual se convierte en una

desventaja para el ofertante, pues tiene una mayor competencia. (Rivera-Pizarro, 2022).

La digitalizacion de las empresas aumentara la importancia que se le da a los canales digitales
de marketing y ventas en las empresas y fomentara el teletrabajo y el consumo de productos
tecnoldgicos (crecimiento de sistemas compatibles con el Internet de las Cosas; Inteligencia
Artificial; Big Data; robdtica). (Garcia-Madurga, 2021).

Un tema que no se puede dejar pasar es la ciberseguridad, tomando en cuenta que todo lo
implica con el uso de medios digitales, y principalmente los procesos de pagos. Se tiene una
constante amenaza que son los ciberataques que basicamente y con frecuencia, se trata del robo
de informacion sensible, con la finalidad de hacer dafio a los usuarios y ejecutar transacciones

indeseadas.

Por lo tanto, un reto importante en todas las empresas que incursionen en el mundo digital, sera
el de implementar mecanismos de cifrado, con la finalidad de proteger la informacién sensible
de sus clientes y asi evitar acciones que pueden llevar al robo del dinero. (Moreno Almanza,
2021)


http://acvenisproh.com/revistas/index.php/prohominum/article/view/236/612
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En la ultima década, el marketing digital ha experimentado un enorme aumento en su uso

para la comercializacion de productos y servicios. La razon detras de esto es que el marketing
digital ofrece a las empresas una manera mas efectiva y eficiente de llegar a los consumidores
y aumentar sus ventas. A continuacion, se detallan algunos de los factores que han contribuido

al aumento del marketing digital para la comercializacion.

Aumento del uso de dispositivos moviles: El uso de dispositivos maviles, como teléfonos
inteligentes y tabletas, ha aumentado significativamente en los Gltimos afios. Esto ha llevado a
un aumento en el uso de aplicaciones moviles y la navegacion web en dispositivos moviles.
Las empresas han respondido a este cambio en el comportamiento del consumidor
desarrollando estrategias de marketing digital enfocadas en la experiencia del usuario en

dispositivos moviles.

La accesibilidad a Internet ha mejorado significativamente en los ultimos afios, gracias a la
disponibilidad de conexiones de banda ancha y el acceso a Internet de alta velocidad. Esto ha
Ilevado a un aumento en el uso de la web y la publicidad en linea, lo que ha permitido a las

empresas llegar a un publico méas amplio y aumentar sus ventas en linea.

El uso de las redes sociales se ha convertido en una parte integral del marketing digital para las
empresas en los Ultimos afios. Las empresas han utilizado plataformas como Facebook, Twitter
e Instagram para promover sus productos y servicios y llegar a nuevos clientes. Las redes
sociales también han permitido a las empresas interactuar directamente con los consumidores

y recibir comentarios y opiniones sobre sus productos y servicios.

El marketing digital ha proporcionado a las empresas una mayor facilidad para rastrear y medir
el rendimiento de sus campafias de marketing. Con herramientas de analisis web, las empresas
pueden medir la eficacia de su publicidad en linea y determinar qué tacticas de marketing estan
generando resultados positivos. Esto permite a las empresas hacer ajustes en tiempo real a sus

campafias de marketing y mejorar su rendimiento en linea.

El marketing digital permite a las empresas personalizar su mensaje y promociones en linea
para cada usuario individual. Las empresas pueden utilizar técnicas de segmentacion de
mercado para enviar mensajes personalizados a grupos especificos de consumidores, lo que

aumenta la relevancia del mensaje y la posibilidad de conversion.
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Reduccion de costos: EI marketing digital puede ser mas rentable que los métodos
tradicionales de publicidad. Las empresas pueden llegar a una audiencia mas amplia en linea
por un costo menor que la publicidad en medios tradicionales como la television, la radio o la
prensa. Esto permite a las empresas con presupuestos limitados aumentar su alcance en linea 'y

promover sus productos y servicios de manera mas efectiva.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En conclusion, la pandemia ha acelerado la adopcion de medios digitales para compras en
Ecuador. La conveniencia y seguridad que ofrecen estos medios ha llevado a un cambio en los
habitos de compra de los consumidores. La compra en linea, los pagos digitales y los servicios
de entrega a domicilio se han convertido en una necesidad para muchos consumidores

ecuatorianos y es probable que esta tendencia continte en el futuro.

Frente al aumento de la dependencia de los individuos y de las Pymes en las plataformas
digitales las autoridades de competencia deben comenzar a desarrollar reglas para enfrentar
una nueva realidad post COVID-19, por ejemplo, una mejor evaluacion del poder de mercado

en plataformas digitales.

Desde la perspectiva de la supervivencia de las Pymes, combatir al uso de la no neutralidad y
de la autorreferencia “self-preferencing” es importante, principalmente en el contexto de la

pandemia donde las Pymes utilizan las plataformas para digitalizarse.

Las Pymes digitales se han convertido en una parte importante de la economia digital, ellas son
responsables por gran parte de las innovaciones y consecuentemente de la dindmica del

mercado, lo que demanda una atencion especial.

El marketing digital se ha convertido en una parte integral de la comercializacion de productos
y servicios en la actualidad. Las empresas han aprovechado el aumento del uso de dispositivos
moviles, la accesibilidad a Internet y el uso de las redes sociales para llegar a los consumidores
de manera mas efectiva y eficiente. La capacidad de rastrear y medir el rendimiento de las
campafias de marketing y la personalizacion de los mensajes también han sido factores

importantes en el aumento del marketing digital.

En resumen, el uso de los medios digitales se ha vuelto cada vez mas importante en la

comercializacion de productos y servicios. Las empresas que utilizan los medios digitales para
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promocionar sus productos y servicios tienen una serie de ventajas sobre las empresas que

dependen unicamente de los medios tradicionales.

Las ventajas del uso de medios digitales incluyen una mayor efectividad en la
comercializacion, un mayor alcance a una audiencia mas amplia, un ahorro de costos, la
posibilidad de personalizar la publicidad, una mayor interaccion con los consumidores, mayor

alcance en las redes sociales y mayor visibilidad en los motores de busqueda.

Ademas, los medios digitales han demostrado ser especialmente importantes durante la
pandemia, cuando muchas empresas tuvieron que cerrar sus tiendas fisicas y adaptarse a la

venta en linea para continuar con sus operaciones comerciales.

Por consiguiente, el uso de los medios digitales es esencial para cualquier empresa que desee
mantenerse relevante y competitiva en la actualidad. Las empresas que no utilizan los medios
digitales estan en desventaja frente a aquellas que si los utilizan. La capacidad de llegar a una
audiencia mas amplia, ahorrar costos, personalizar la publicidad, interactuar directamente con
los consumidores, tener mayor visibilidad en las redes sociales y motores de busqueda, son

solo algunas de las ventajas que se obtienen con el uso de medios digitales.

Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por integrar los medios digitales en sus estrategias
de comercializacién y promocién. Esto implica una inversién en recursos y tiempo para
comprender como funcionan los medios digitales, asi como el desarrollo de una estrategia de
comercializacion solida que incorpore los medios digitales como una parte integral de la

estrategia.

En resumen, el uso de los medios digitales se ha convertido en una necesidad para cualquier
empresa que quiera mantenerse relevante y competitiva en la actualidad. Las empresas que ain
no han adoptado los medios digitales deben hacerlo para poder seguir siendo competitivas y

satisfacer las necesidades de los consumidores.
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