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Resumen

El e-commerce representa una herramienta potencial tanto para consumidores como
para vendedores al momento de realizar acuerdos comerciales. A pesar de ello, antes de la
llegada de la pandemia del COVID-19 esta no era muy utilizada, por lo que a raiz de este
suceso la inclinacion por los medios digitales incrementd. El presente articulo tiene por objeto
analizar la confianza en medios de pago electronicos como factor determinante del e-
commerce. Una mirada post pandemia Azogues y Biblidn, Ecuador. La investigacion
responde a un enfoque metodolégico cuantitativo con alcance exploratorio y descriptivo, de
tipo probabilistico, con eje transversal y de corte no experimental. La recopilacién de
informacion se obtuvo mediante el instrumento de medicion, encuesta, aplicada a 380
habitantes de los cantones de Azogues y Biblian. Los principales resultados obtenidos fueron
gue el 59% de los habitantes si realizan compras en linea, de los cuales el 60% lo hace con
una frecuencia de cada dos o tres meses, donde el medio de pago mas utilizado son las
transferencias o depositos, ademas, se deduce que el 47% de las personas pretenden
incrementar las compras en linea. Se concluye que en el contexto ecuatoriano si existe
confianza en los medios de pago electrénico con miras de incrementar su frecuencia de
compra luego de dos afios, lo que denota una oportunidad para los negocios locales de
implementar nuevas estrategias tecnoldgicas de venta con el fin de alcanzar niveles mas
competitivos en el mercado y de esta manera fortalecer su rentabilidad reactivando su
economia.

Palabras clave: Confianza, consumidores, e-commerce, Ecuador y medios de pago

electréonicos
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Abstract

MIZHQUIRI ZHININ JOSELYN MARISOL
E-commerce represents a potential tool for consumers and sellers when making
commercial agreements. However, before the arrival of the Covid -19 pandemic, e-
commerce was not widely used, and as a result of this event, the inclination toward digital
media increased. The purpose of this article is to analyze the trust in electronic payment
methods as a determinant factor of e-commerce, with a post-pandemic look in Azogues
and Biblian, Ecuador. The research responds to a quantitative methodological approach
with an exploratory and descriptive scope, of a probabilistic type, with a transversal axis
and non-experimental cut. Information collection was obtained through the measurement
instrument, a survey, applied to 380 inhabitants in Azogues and Biblidn cantons. The
main results showed that 59% of the inhabitants do make purchases online, of which 60%
do so every two or three months, where the most used means of payment are transfers or
deposits; in addition, it is deduced that 47% of people intend to increase online purchases.
It is concluded that in the Ecuadorian context, there is confidence in the electronic
payment methods with a view to increasing the frequency of purchases after two years,
which denotes an opportunity for local businesses to implement new technological sales
strategies to reaching more competitive levels in the market and thus strengthen their

profitability and reactivate their economy.

Keywords: trust, consumers, e-commerce, Ecuador, and electronic means of

payment.
Azogues, 28 de abril de 2022
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Confianza en medios de pago electronicos como factor determinante del e-
commerce. Una mirada postpandemia Azogues y Biblian, Ecuador

Introduccion

El presente trabajo de investigacion aborda el tema “la confianza en los medios de
pago electrénicos como factor determinante del e-commerce en las ciudades de Biblian y
Azogues, desde una perspectiva post pandemia”.

El estudio se realiza debido al aumento en el uso de los medios electrénicos que surge
a raiz de la pandemia del COVID-19, debido a las restricciones empleadas por los gobiernos
para evitar la propagacion de la misma. Una de ellas, fue la cuarentena, la cual no permitia
una relacion presencial y fisica entre compradores y vendedores, sino que se debia mantener
relaciones virtuales, haciendo uso del internet para interactuar con las distintas empresas
productoras.

Las entidades productivas comenzaron a hacer un mayor uso de los medios digitales
para facilitar sus procesos y mas aun en el proceso de pago por parte de los consumidores.
Es asi, que de acuerdo a la Asociacién de Bancos Privados del Ecuador determinaron que
durante el confinamiento las operaciones en linea reflejaron un 99% de todas las operaciones,
lo que en afios anteriores representaba menos del 50% (Rubio et al., 2020).

Esto hecho refleja que gracias a la pandemia del COVID-19 las empresas empezaron
a evolucionar e innovar mediante la implementacion de las nuevas tecnologias con el fin de
agilizar sus servicios y facilitar la adquisicion de los mismos para los consumidores. Tal es el
caso de la implementacién de los medios de pago electrénicos como forma de pago.

Cabe destacar que el uso de los medios de pago electrénicos ha tenido un gran
avance durante los ultimos afios y mas aun en los paises desarrollados, no obstante, en
Latinoamérica, especificamente en Ecuador, la tendencia no ha incrementado muy
significativamente, ya que, de acuerdo a Rubio et al. (2020) se estima que por cada persona
se realizan Unicamente 7 pagos electrénicos de forma anual, lo que representa un déficit en

cuanto a la transformacion digital para la poblacion ecuatoriana. Sin embargo, durante la



pandemia el nimero de transferencias electrénicas incremento en un 28% respecto al afio
2019 en el periodo de mayo a septiembre (Ekos, 2021).

Con este auge presentado durante el confinamiento las personas experimentaron
ciertas situaciones de incertidumbre, puesto que, anteriormente la mayoria de la poblacién
no hacia uso de estos medios, lo que conllevé a generar una gran desconfianza al momento
de confiar el dinero a los medios electronicos.

Se vio la necesidad de analizar a un segmento especifico en este caso a una muestra
de la poblacién perteneciente a la ciudad de Biblian y Azogues con el fin de conocer la
confianza de los mismos hacia los pagos electrénicos, asi como también los medios
electronicos mas utilizados y ciertos factores relevantes al momento de hacer uso de estas
herramientas. Dichos datos permitiran conocer el comportamiento de los consumidores en
cuanto a las compra en linea y de esta manera se podra generar una vision general para los
emprendimientos actuales y futuros que hacen uso de dichos medios.

El estudio respondera a la pregunta de investigacion planteada: ¢Es posible
determinar la confianza en los medios de pago electronicos como factor determinante del e-
commerce en una mirada post pandemia?

Para responder a la presente interrogante durante la investigacion se sustenta en un
objetivo general que consta en analizar la confianza en los medios de pago electrénicos como
factor determinante del e-commerce. Una mirada post pandemia, mediante la aplicacion de
instrumentos de medicidn, en este caso, la encuesta y el andlisis de estudios similares que
permitan corroborar los datos encontrados y presentados.

De tal forma que el presente trabajo sirva de apoyo para futuras investigaciones, dado
gue serd un pilar que permita conocer y analizar el comportamiento y la evolucién de los
consumidores considerando todos los factores de mayor relevancia en cuanto a la confianza

y uso de los medios de pago electronicos.
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Aproximaciones Teo6ricas

Medios de pago electrénicos

Se trata de una herramienta mediante el cual se puede realizar el pago en linea de
una compra realizada por internet, este tipo de sistema utiliza los pagos electronicos, en
donde, el comprador realiza una transaccion hacia el vendedor por el servicio o producto
adquirido mediante los servicios que prestan las distintas entidades bancarias (Martin, 2019).

Para Sumanjeet, 2009 citado por Cérdoba (2019) los medios de pago electrénicos se
definen como aquellas herramientas tecnolégicas que permiten a los usuarios realizar
transacciones de dinero en forma de pago mediante la web con el fin de adquirir ciertos
productos o servicios ofertados por las empresas.

En el mismo sentido, Rivera et al. (2021) establece que los medios de pago digitales
son herramientas tecnoldgicas que sirven como medio para la transferencia de recursos y
pago de obligaciones entre dos partes. Para tal caso, los medios de pago mas utilizados son
el dinero electrénico, la billetera electronica, transferencias bancarias, tarjetas de crédito y
débito.

De igual manera el Banco Central del Ecuador establece que los medios de pago
electronicos son “canales digitales” que permiten a los usuarios realizar pagos en linea de los
distintos acuerdos comerciales (Rubio, 2020).

Cabe destacar que entre los principales medios de pago electronicos se encuentran
las trasferencias bancarias, las tarjetas de débito y crédito, los pagos en efectivo contra
entrega (Rodriguez et al., 2020) y las plataformas digitales como Paypal, mismas que han
sido utilizadas de acuerdo a la confianza, seguridad y confianza que brindan hacia los

usuarios.

Confianza
En palabras de Cervio y Bustos (2019), el término de confianza se refiere a la

capacidad que tienen las personas para creer en algo o alguien, en donde radica la seguridad
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y la certidumbre de lo que puede o va a suceder. En otras palabras, es la fe y la creencia que
tienen los individuos hacia ciertas situaciones, personas u objetos.

El presente aspecto se refiere también a un estado psicol6gico en el cual las personas
se vuelven vulnerables ante las acciones de las otras personas y se basa en las expectativas
afirmativas de las conductas de otros (Chiang et al., 2021).

La confianza en si es un estado de paz mental, puesto que, cuando el ser humano
confia en algo o en alguien experimenta una situacioén de tranquilidad, pues lo que antes
controlaba y monitoreaba constantemente ahora ya no es necesario gracias a las acciones
gue la misma ha experimentado, llevandolo a una situacion de relajamiento y creencia hacia

el otro (Cervio y Bustos, 2019).

Seguridad en las transacciones

Es pertinente mencionar que la seguridad es un aspecto fundamental al momento de
realizar las transacciones digitales, dado que, en la actualidad se ha visto un sinnimero de
amenazas y riesgos al momento de realizar estas actividades mas aun, en esta época, en
donde el comportamiento en cuanto a compras ha cambiado radicalmente por el uso de las
plataformas digitales y los pagos electronicos al momento de adquirir los productos y
Servicios.

En tal aspecto es preciso definir a que se refiere la seguridad en las transacciones,
por lo que, se cita a Chiriguayo (2015), quien declara que este aspecto se refiere a la
confianza y solidez que los medios de pago brindan a los usuarios al momento de realizar las
actividades de compra y venta mediante el internet a través de los distintos protocolos que
los mismos deben seguir a fin de asegurar sus datos personales, asi como también la de sus
cuentas bancarias y tarjetas.

De acuerdo a Falcones (2018), la seguridad en las transacciones tiene que ver con la
certeza de que los medios de pago ofertan a los clientes para evitar comprometer los datos
de los mismos, mediante ciertos reglamentos y protocolos de seguridad creados con el fin de

asegurar los datos durante el manejo de informacion a través del internet.

12



Del mismo modo, Sabogal (2021), establece que los principales requisitos para
mantener los mejores estandares de seguridad dentro de las transacciones electrénicas
estan: la autentificacién, integridad, confidencialidad y no repudio, este Gltimo, hace referencia

a la autorizacion de cierta informacion y la entrega de una prueba de ello.

E-commerce

El e-commerce o también conocido como comercio electrénico se trata de un sistema
en el cual se lleva a cabo el proceso de compra y venta ya sea de bienes y servicios a través
de herramientas tecnolégicas presentes en la internet como son las redes sociales, paginas
web o distintas aplicaciones que se encargan de estos procesos (Martin, 2019). Es decir,
dentro del sistema se desarrolla el proceso de oferta y demanda por parte de consumidores
y vendedores de forma virtual facilitando la eficacia en cada uno de estos procesos y por ende
la comodidad de los clientes y consumidores (Pesantez-Calva et al., 2020).

Ademas, Zufiga (2020), menciona que se trata de un conjunto de procesos que ciertas
empresas 0 negocios utilizan para manejar informacion en la nube, en donde se detalla
informacidn relevante de productos o servicios e incluso se realiza compras, cobros y pagos
mediante sistemas electrénicos.

Desde la perspectiva de Herreros (2019), se expone que el comercio electrénico se
trata de la adquisicion de productos tales como bienes y servicios a través del uso de medios
digitales presentes en la internet, en el cual los pagos se realizan en forma electronica
mediante las distintas formas de pago como las transferencias, tarjetas o distintos sistemas
de pago existentes en este medio.

El e-commerce se clasifica de la siguiente manera:

Tabla 1

Clasificacion del e-commerce

Clasificacion Concepto
Business to Consumer (B2C) Relacién comercial entre empresa y cliente
Business to Business (B2B) Relacion comercial entre dos empresas

13



Business to Government (B2G) 6 Business Relacion comercial entre empresas privadas

to Administration (B2A) y gobierno o administracion publica

Relacion comercial interna, es decir, de la
Business to Employee (B2E)
empresa hacia los empleados

Nota. Adaptado de El e-commerce y las Mipymes en tiempos de COVID-19, Rodriguez

et al., 2020. http://w.revistaespacios.com/a20v41n42/a20v41n42p09.pdf

El e-commerce y los medios de pago electrénicos

El comercio en linea o también denominado e-commerce tuvo un gran auge con la
llegada del COVID-19, pues de acuerdo a Rios (2020), en su estudio realizado “Emergencia
sanitaria y transacciones electronicas: COVID-19 Caso México” demuestra que con la llegada
de la pandemia las transacciones electronicas obtuvieron un crecimiento acelerado debido a
la necesidad de adquirir bienes y servicios desde la comodidad de sus casas lo que
consecuentemente se vio reflejado en el crecimiento electronico del pais.

En tal sentido, en un estudio realizado por la Cadmara Ecuatoriana de Comercio
Electrénico se determind que las compras online aumentaron durante el confinamiento, pues
se encontré que las compras en linea se incrementaron a un porcentaje del 40%, lo que
representa alrededor de veinte puntos porcentuales en comparacion a afios anteriores
(CECE, 2020).

Asi mismo, se determind que las personas si experimentaron dicho incremento ya que
el 54% de los objetos de estudio mencionaron que sus compras online aumentaron y que el
principal motivo de este cambio fue el riesgo percibido de contagiarse, ademés de las
restricciones de circulacion y el toque de queda (CECE, 2020).

Por otro lado, en el contexto colombiano de acuerdo a un estudio realizado por
Chipatecua e Infante (2019), en la ciudad de Bogot4, se determind que los medios de pago
si influyen en la decisién de compra de los clientes. Ademas, se verific6 que mas del 50% ha

utilizado las tarjetas de crédito y débito experimentando un buen grado de satisfaccién con

14



estos medios de pago, asi también es el caso de las transferencias bancarias en el que se
determina que cerca del 40% han utilizado este medio experimentando también un buen nivel
de satisfaccion.

Asi, se determina que de acuerdo a todos los hallazgos descritos por diversos autores
en distintos segmentos de la poblacion, el sector de comercio electrénico esta
experimentando una progresion acelerada, lo que pone en alerta a distintas empresas y
negocios estar a la vanguardia de todos los cambios e implementar en sus procesos la
tecnologia pertinente con el fin de mantener su competitividad y ofrecer servicios cémodos,
eficientes y seguros para sus consumidores y mas aun con la situacién actual que se vive en

la sociedad.

Metodologia

La presente investigacion se enmarcé en un estudio de enfoque cuantitativo con
alcance exploratorio y descriptivo, de tipo probabilistico, con eje transversal y de corte no
experimental. La elaboracion del marco tedrico respondié a una revision sistematica de la
literatura de fendmenos similares del estudio en cuestion, mediante el uso de las bases de
datos proporcionadas por la universidad como Redalyc, Scielo, Google Académico, entre
otros.

Para el levantamiento de informacién, los sujetos de investigacion fueron los
consumidores del e-commerce. Se aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, presentando los resultados en porcentajes, valores absolutos y relativos, tablas
estadisticas comparadas en funcion de las categorias de estudio, es decir, las variables de
investigacion, que para el presente estudio se clasificaron en: V1, comportamiento del
consumidor; V2, frecuencia de consumo; V3, gustos y preferencias; V4, motivo de compra y

V5, confianza.
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Poblacién, marco muestral y muestra

La investigacion parte de una poblacion finita de 36.899 habitantes, los cuales estan
subdivididos de la siguiente manera: en el cantén Azogues se cuenta con 28.758 habitantes
y en Biblian con 8.141 habitantes.

Para el marco muestral se establece que los datos fueron obtenidos de los resultados
obtenidos de la Secretaria Nacional de Planificacion, Gobierno Autbnomo descentralizado de
Cafiar, PEA de la ciudad de Azogues y Biblian. El tamafio de la muestra se lo obtuvo mediante
el uso de la férmula que Rositas (2014), propone en su articulo para poblaciones finitas.

Para el estudio se aplica la férmula con un nivel de confianza de 90%, donde z tiene
un valor de 1,96. Para determinar la probabilidad de éxito o fracaso es decir p y q se tomara
el 0,50% para cada caso puesto que de acuerdo a Mendoza y Garza (2009), al no realizar
una prueba piloto se toma una estimacién de 0,50 para cada uno de los parametros. En el
caso del margen de error se estimé el valor de 0,05%; obteniendo un total de 380 sujetos de
investigacion.

Cabe recalcar que para la recoleccion de datos se repartié el nUmero de encuestas
entre los distintos cantones Azogues y Biblian, mediante un muestreo aleatorio, que consiste
en repartir las encuestas al azar hasta obtener el nimero total de la muestra representativa

para el presente estudio.

Resultados

Luego de haber aplicado el respectivo instrumento de mediciébn a la muestra
representativa de los sujetos de estudio se obtiene los siguientes resultados:

En el caso de las caracteristicas sociodemograficos se arroja que los sujetos de
estudio pertenecen mayoritariamente al cantén Azogues con un porcentaje de 61%. No
obstante, se cuenta también con una muestra representativa perteneciente al cantén Biblian
con un porcentaje de 39%. Aspectos que demuestran una aplicacion significativa del

instrumento de medicién en dos catones mencionados.
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Figura 1

Lugar de residencia

Lugar de residencia

B Azogues
m Biblian

Fuente: elaboracion propia

Para el caso de la variable género, se establece que del total de encuestados el 55%
pertenece al género femenino, mientras que un 45% es de género masculino.

Figura 2

Género

Género

® Masculino
® Femenino

Fuente: elaboracién propia

En lo que respecta al rango de edad de los encuestados, se realizé una aglomeracion
de edades de acuerdo a las generaciones existentes dentro de la sociedad, obteniendo asi,
que el 47% de los sujetos de estudio pertenecen a la generacion “Y” o Millennials, pues
comprende una edad de 24 a 39 afos de edad; el 36% a la generacion “Z”, seguido de la
generacion “X” con un porcentaje de 14%. Cabe destacar que para el presente estudio se

cuenta también con una muestra de la generacién Baby Boomers, ya que, se obtuvo un
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porcentaje del 3%. Estos datos permiten conocer cual es el comportamiento de los
consumidores ante los servicios tecnolégicos de acuerdo a la edad, lo que permite destacar
la influencia de la edad dentro del aspecto tecnoldgico.

Figura 3

Edad

Generacion

m Baby Boomers

® Generacion x

= Millennials
Generacion Z

Fuente: elaboracion propia

En el caso de la variable del estado civil se determina que el 51% es soltero/a, seguido
del 27% que especifican ser casados/as; continuamente se obtiene un porcentaje del 12% en
estado divorciado/a y por ultimo el 8% que dice estar en union libre. Cabe destacar que para
el presente caso se obtienen datos de personas en estado de viudo/a en un porcentaje de
2%.

Figura 4

Estado Civil

Estado civil

m Soltero/a

m Casado/a

= Viudo/a
Divorciado/a

® Union libre
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Fuente: elaboracion propia

A continuacion, en lo que respecta a los ingresos familiares mensuales que posee
cada sujeto de estudio, se tiene que el 30% genera ingresos de 451 a 600 dolares, el 26% de
601 dolares en adelante, el 24% genera salarios de entre 100 a 300 ddlares y un 20% de 301
a 450 dolares.

Figura 5

Ingresos

Ingreso mensual familiar

m De 100 a 300 délares
De 301 a 450 dolares
20% De 451 a 600 ddlares
(0]
-

De 601 dolares en
adelante

Fuente: elaboracion propia

Una vez analizado los factores sociodemograficos de la poblacién de estudio, se
procede a interpretar los principales resultados de cada una de las variables que son:
comportamiento del consumidor, gustos y preferencias, frecuencia de consumo, motivo de
compra y confianza.

Variable 1 Comportamiento del consumidor

Para dar respuesta a la presente variable se realiz6 la pregunta ¢Usted realiza
compras online?, en el cual se obtuvo que el 59% si lo hace, no obstante, se demostr6é que
del total de estudiados el 41% no realiza compras online, lo que demuestra un auge

tecnolégico de la sociedad actual.
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Figura 6

Compras online

¢Usted realiza compras online?

ESj
® No

Fuente: elaboracion propia

Variable 2 Frecuencia de consumo

En el caso de la variable frecuencia de consumo V2 se procedi6 a realizar la pregunta
¢, Con qué frecuencia realiza las compras online?, para lo cual se puntualiza que un porcentaje
del 60% lo realiza cada dos o tres meses, seguido del porcentaje de 28% que lo hace una
vez al mes, el 6% una vez a la semana y un 5,8% dos veces al mes. Lo que define una
acogida significativa de las compras en linea por parte de la poblacién estudiada.

Figura 7

Frecuencia de compras en linea

¢,Con qué frecuencia realiza compras
online?

mUnavez ala
semana

m Dos veces al mes

m Una vez al mes

Cada dos o tres
meses

Fuente: elaboracion propia

20



Asi mismo, se aplicd la pregunta: considera que su frecuencia de compras en linea
mediante pagos electrénicos, luego de dos afios: ¢incrementard, disminuira o seguira
constante?, obteniendo que el 47% establece que incrementara su frecuencia, el 44% que
seguird constante y un porcentaje del 9% que disminuira.

Figura 8

Compras en linea

¢Frecuencia de compras en
linea?

B I[ncrementara
® Disminuira

Seguira
constante

Fuente: elaboracion propia

Variable 3 Gustos y preferencias

La variable de gustos y preferencias se responde de acuerdo a la pregunta: ¢ Cuéles
son los medios de pago electrénicos que utiliza cominmente?, en el mismo se obtiene que
el 43% utiliza los depdsitos o transferencias, el 20% pagos en efectivo, el 13% tarjetas de
crédito, el 18% tarjetas de débito y solamente un 6% a través de Paypal. Determinando de
esta manera una cierta inclinacion por los depdésitos o transferencias al momento de generar

acuerdos comerciales en linea.

21



Figura 9

Medios de pago electronicos

¢,Cuales son los medios de pago electronicos
gue utiliza comunmente?

m Depositos o
transferencias

E Tarjetas de crédito

m Tarjetas de débito

Paypal

m Pago en efectivo contra
entrega

Fuente: elaboracion propia

En la misma linea, se genera la pregunta: ¢Cudles son los productos que compra
comunmente?, en el que se deduce que los productos de mayor demanda en las compras en
linea son: ropa y accesorios con un porcentaje de 43,3%, seguido de la educacion con el
25%, los productos para el hogar y la tecnologia con el 19,6% respectivamente; los juegos,
19,2%; productos de primera necesidad 14,7%; relacionado a viajes, 8,9%; softwares, 8,5%;
medicina y otros 7,6% para cada caso. Cabe destacar que para la respuesta de otros se
expuso productos tales como perfumeria, productos comerciales y repuestos

automovilisticos, artesanias y comida.
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Figura 10

Productos de mayor demanda en compras en linea

¢, Cuales son los productos que compra
comunmente?

OTROS
REALCIONADO A VIAJES
SOFTWARES
JUEGOS
TECNOLOGIA (CELULARES,..
EDUCACION (CURSOS,..
MEDICINA
PRODUCTOS PARA EL HOGAR
PRODUCTOS DE PRIMERA..
ROPA Y ACCESORIOS

0,00 10,0 20,0% 30,000 40,0% 50,0%

Fuente: elaboracion propia
Variable 4 Motivo de compra

En lo que respecta a la variable motivo de compra, se realiza la pregunta: ¢, Cual es el

motivo por el que usted realiza compras en linea?, para dicho caso se establece que el 37%

lo hace por el ahorro de tiempo que este medio permite al momento de generar un acuerdo

comercial, el 32% por mejores precios, el 21% por la facilidad de pago, y el 10% porque son

productos que exclusivamente se encuentran en internet. Ademas, se determiné que el 0,9%

lo realiza por problemas de salud, puesto que, esto impide a la persona viajar a lugares en

donde puede adquirir los productos. Esto permite demostrar el alcance que tiene las ventas

en linea en los consumidores al momento de realizar una compra.
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Figura 11

Motivo de compra

¢,Cudl es el motivo por el que usted realiza compras
en linea?
m Facilidad de pago

= Ahorro de tiempo
m Mejores precios

Son productos que
exclusivamente se encuentra en
internet

m Otros

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, se planteé la pregunta: al momento de elegir un medio de pago electronico
¢, Cudles son los factores mas importantes para usted?, obteniendo los siguientes resultados:
el 29% del total de encuestados dice que es muy importante la privacidad de los datos que
estos medios ofrecen, el 26% menciona la reputacion del vendedor, el 17% la facilidad de

uso, el 16% la experiencia de otros usuarios y el 12% el riesgo percibido.
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Figura 12

Factores relevantes para elegir un medio de pago electronico

¢, Cuales son los factores mas importantes al
momento de elegir un medio de pago?

® Reputacion del
vendedor

m Privacidad de los
datos

m Facilidad de uso

Experiencia de otros
usuarios

m Riesgo percibido

Fuente: elaboracion propia

Cabe destacar que para conocer la cantidad en dolares que las personas destinan

para realizar las compras en linea se aplicé la pregunta: ¢ Cual es el monto aproximado de

sus compras en linea?, en donde se arroja que el 33% destina un total de 11 a 20 ddlares,

seguida de mas de 41 ddlares con el 28%, de 21 a 30 ddlares con un porcentaje de 20%, de

1 al0dolares un 11% y de 31 a 40 dolares un 8%.
Figura 13

Monto de compra

¢,Cual es el monto aproximado de sus
compras en linea?

m1 a 10 ddlares

m11 a 20 ddlares

=21 a 30 dolares
31 a 40 dolares

®m Més de 41 ddlares

Fuente: elaboracion propia
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Variable 5 Confianza

Finalmente, la variable V5 Confianza, se mide mediante la siguiente pregunta: ¢ Usted
confia en los medios de pago electrénico?, para lo cual se obtuvo que un porcentaje del 81%
menciona que si, no obstante, un 19% establece que no confia. Este Ultimo da lugar a la
importancia de conocer cuales son los motivos por el que las personas poseen una cierta
desconfianza hacia los medios de pago electrénicos.

Figura 14

Confianza

Confianza en medios de pago
electronicos

mSj

mNo

Fuente: elaboracion propia

Es asi, que se plantea la pregunta ¢Por qué no confia en los medios de pago
electronicos?, en el que se obtiene que el 28,6% no confia debido a las estafas
experimentadas en compras anteriores, de igual manera, un porcentaje del 26,2% menciona
gue es por miedo a ser estafados, el 21,4% por la carencia de seguridad en el proceso, el
11,9% por la desconfianza en la seguridad de sus datos, el 7,1% expuso que ha
experimentado una duplicidad en pagos, es decir, tuvo que pagar dos veces para realizar la
compra de un producto. Cabe destacar que el 4,8% dice que mantiene una desconfianza

porgue no existen politicas que garanticen el proceso de pago.
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Figura 15

Motivo de desconfianza

Motivos por el que no confia en los medios
de pago electronicos

CARENCIA DE SEGURIDAD..
NO EXISTEN POLITICAS..
DUPLICIDAD EN LOS..
DESCONFIANZA EN LA..
MIEDO A SER ESTAFADOS

ESTAFA

0,0% 5,0%10,0%15,0%20,0925,0%30,0%

Fuente: elaboracion propia

Ademas, se vio la necesidad de analizar si las personas consideran que los medios
de pago electrénico mejoraron los acuerdos comerciales, para lo cual se planted la siguiente
pregunta: ¢Cree usted que los medios de pago electronicos han mejorado el proceso de
compra y venta de los consumidores y vendedores?, en el que se expone que un porcentaje
del 89% considera que, si ha mejorado, sin embargo, un 11% considera que no ha mejorado
el proceso de compra y venta.

Figura 16

Aporte de medios de pago electrénicos

¢Los medios de pago electrénico han
mejorado el proceso de compray venta?

M Si

® No
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Fuente: elaboracion propia

Analizando los resultados anteriores se obtiene que el 59% de los sujetos de estudio
si realizan compras en linea, de los cuales el 81% si confian en los medios de pago
electrénicos, lo cual se ve influenciado por la edad de los mismos, ya que, para el presente
estudio, los sujetos de estudio pertenecen mayoritariamente a la generacion “Y” o millennials
y a la generacion “Z”, los mismos que estan comprendidos entre las edades de 8 a 39 afos.
Lo cual demuestra la gran incidencia de la edad al momento de estudiar el uso de la
tecnologia en cuestiones de compra y venta de ciertos productos.

Adicionalmente, se determina que del total de personas que si confian en los medios
de pago electrénico, el medio més utilizado son las transferencias o depésitos. Cabe destacar
gue para elegir un medio de pago electronico el factor que mas consideran es la privacidad
de los datos, reputacion del vendedor y facilidad de uso.

Por otra parte, los motivos mas relevantes por el que las personas desconfian es por
las estafas que las mismas experimentaron en compras anteriores y el miedo que tienen a

ser estafados.

Discusion

De acuerdo a un estudio realizado en Bogota por Modesto, et al (2020), en su estudio
denominado “Factores para incrementar el uso de medios de pago digitales en Bogota”
mediante una metodologia cuantitativa de enfoque no experimental de tipo descriptivo y
disefio transversal mediante la aplicacion de encuestas a 385 habitantes, se obtuvo que gran
parte de la poblacion tiene conocimiento acerca de los medios de pago digitales, no obstante,
la percepcién de los costos y la privacidad de los datos son los factores mas importantes al
momento de inclinarse por uno de estos medios. Sin embargo, en el estudio se resalta que
gran parte de los sujetos de estudio consideran que el dinero digital es una forma de control
y organizacion de sus ingresos, lo que se convierte en un argumento de peso en el aumento

del uso de medios de pago digitales. Ademas, se demostré que existe una gran correlacion
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entre la privacidad de los datos y el conocimiento, por lo que se recomienda trabajar dichos
aspectos para obtener mejores resultados en la inclinacion de medios de pago digitales.

En la misma linea Burgos (2021), en su estudio realizado “Incidencia de los medios
de pagos electrénicos sobre el desarrollo del comercio en linea en bienes duraderos para el
hogar en la ciudad de Guayaquil” a 384 habitantes de la ciudad de Guayaquil mediante una
metodologia de enfoque mixto, con disefio no experimental, de tipo exploratorio y descriptivo,
basado en dos variables: medios de pago electronicos (X) y comercio electrénico (Y),
demuestra que mas del 50% de la poblacion si realiza compras mediante el internet y que los
productos mayormente demandados son los articulos para el hogar, tecnologia y alimentos
con un porcentaje del 32, 30 y 18% respectivamente. En una frecuencia de 1 a 3 veces al
mes. Se determina también que los medios de pago mas utilizados son los pagos de tarjeta
0 débito con un porcentaje del 73%, seguido de las transferencias con el 17%, percibiendo
una excelente experiencia en cuanto al uso de los mismos.

Asi mismo, en una investigacion realizada dentro del contexto mexicano en la zona
centro del estado de Tamaulipas por Meléndez, et al (2018) a 234 habitantes a través de un
enfoque metodoldgico cuantitativo, basado en variables de: actitud de uso, confianza
percibida, control percibido, facilidad de uso, intencion de uso, utilidad percibida y uso actual,
se obtuvo que mas del 50% de los sujetos de estudio si realizan compras en linea, de los
cuales mencionaron que los aspectos mas considerados al momento de realizar este proceso
son la utilidad, el control y la confianza percibida. Ademas, estas variables determinan de
forma significativa la intencion de uso y el uso actual de los medios de pago digitales. Por lo
gue se concluye que la confianza es el factor principal de la intencién de uso del comercio

electrénico.

Conclusiones
Una vez analizada e interpretada la literatura y aplicado el instrumento de medicion,
se concluye que los medios de pago digitales han generado una gran incidencia en el

comportamiento de los consumidores, debido a la necesidad que experimentaron durante la
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pandemia del COVID-19 de acudir a este tipo de herramientas tecnolégicas para satisfacer
sus necesidades basicas y prioritarias.

De este modo, respondiendo a la problematica presentada en el presente tema de
estudio se deduce que en el contexto ecuatoriano especificamente en los cantones de
Azogues y Biblian si existe confianza en los medios de pago electronico, donde el medio de
pago mas utilizado son las transferencias o depdsitos considerando como factor mas
relevante al momento de elegir un medio de pago la privacidad de los datos. Lo que denota
una oportunidad para los emprendimientos presentes en dichos cantones.

Con ello, se determina también que los medios de pago digitales al obtener una gran
acogida por la poblacién de estudio, permiten a los negocios implementar nuevas estrategias
de venta con el fin de alcanzar niveles mas competitivos en el mercado y de esta manera
fortalecer su rentabilidad reactivando su economia.

Finalmente, se declara que los resultados obtenidos en el presente articulo pueden
variar en distintos segmentos y tiempo. Por lo que, es necesario destacar la importancia de
obtener muestras mayormente representativas, no obstante, los datos presentados en este
documento permitiran a los futuros investigadores deducir nuevas variables de estudio para

dar respuesta al fenémeno de estudio en cuestion.
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El presente instrumento de medicién tiene por objetivo “Determinar la confianza en los medios de
pago electronicos en el e-commerce en los cantones de Biblidn y Azogues mediante el estudio de

mercado”. Por lo tanto, es muy importante que se responda con lamayor sinceridad posible. Cabe

destacar, que la informacion obtenida serd de uso académico exclusivamente.

Indicaciones:
a) Lea detenidamente las preguntas

b) Sea lo mas sincero posible en cada una de las preguntas
c) Asegurese de contestar todas las preguntas

Canton donde reside *
Marca solo un dvalo.
Azogues
) Biblidn
Género *

Marca solo un évalo.

Masculino

) Femenino
Edad *
Marca solo un évalo.

) 10 a 22 aiios

23 a 30 aflos

) 31 a 40 afios

41 a 54 anos
) 55 afios en adelante

Estado civil *
Marca solo un évalo.

7 Soltero/a
) Casado/a
') Viudo/a
Divorciado/a
) Unién libre

Ingreso familiar mensual *
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Marca solo un évalo.

) De 100 a 300 délares

() De 301 a 450 dolares

() De 451 a 600 délares

,7,“ De 601 dolares en adelante

Las preguntas realizadas a continuacién comesponden a compras realizadas ya sea dentro o fuera del pais

6. (Usted realiza compras online? *

Marca solo un évalo.

(_)si Salta a la pregunta 7
(" )No  (** GRACIAS POR SU COLABORACION **)

En caso de haber respondido Sl contintie con las siguientes preguntas

7. (Con qué frecuencia realiza las compras online? *
Marca solo un évalo.

. ) Unaveza lasemana
) Dos veces al mes

(" ) Una vez al mes

() Cada dos o tres meses

8. ;Cuales son los medios de pago electronicos que utiliza cominmente? *

Marca solo un évalo.

) Depésitos o transferencias
) Tarjetas de crédito
() Tarjetas de débito

() Paypal

) Pago en efectivo contra entrega

) Otro:

9. (Cuadles son los productos que compra cominmente? *

Selecciona todos los que correspondan.

|| Ropa y accesorios
| Productos de primera necesidad

' | Productos para el hogar
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| Medicina

j Educacién (Cursos, capacitaciones)

| Tecnologia (Celulares, tabletas y computadoras)
| Juegos

| Softwares

7‘ Relacionado a viajes (vuelos, pasajes, hospedaje)
| Otro:
10. ;Cual es el motivo por el que usted realiza compras en linea? *

Selecciona todos los que correspondan.

|| Facilidad de pago

Ahorro de tiempo

[] Mejores precios

.| Son productos que exclusivamente se encuentra en internet

’T Otro:

11. Al momento de elegir un medio de pago electronico ;Cuales son los factores mas

importantes para usted? *

Selecciona todos los que correspondan.

' | Reputacién del vendedor

Privacidad de los datos

|| Facilidad de uso
[ | Experiencia de otros usuarios

Riesgo percibido
| Otro:

12.  ;Cual es el monto aproximado de sus compras en linea? *
Marca solo un évalo.

) 1a 10 dolares
11 a 20 dolares
) 21 a 30 dolares
) 31 a 40 doélares

Mas de 41 ddlares

13. Considera que su frecuencia de compras en linea mediante pagos electronicos, luego de dos

anos: *
Marca solo un évalo.
) Incrementara

) Disminuira
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Seguira constante

14. Cree usted que los medios de pago electronicos han mejorado el proceso de compra y venta
de los consumidores y vendedores *

Marca solo un évalo.

) No

15.  (;Usted confia en los medios de pago electronico? *
Marca solo un évalo.

) Si (** GRACIAS POR SU COLABORACION **)
) No Salta a la pregunta 16

Si su respuesta fue no especifique el motivo

16.  ;Por qué no confia en los medios de pago electronicos? *

** GRACIAS POR SU COLABORACION **
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Abstract

MIZHQUIRI ZHININ JOSELYN MARISOL
E-commerce represents a potential tool for consumers and sellers when making
commercial agreements. However, before the arrival of the Covid -19 pandemic, e-
commerce was not widely used, and as a result of this event, the inclination toward digital
media increased. The purpose of this article is to analyze the trust in electronic payment
methods as a determinant factor of e-commerce, with a post-pandemic look in Azogues
and Biblidn, Ecuador. The research responds to a quantitative methodological approach
with an exploratory and descriptive scope, of a probabilistic type, with a transversal axis
and non-experimental cut. Information collection was obtained through the measurement
instrument, a survey, applied to 380 inhabitants in Azogues and Biblidn cantons. The
main results showed that 59% of the inhabitants do make purchases online, of which 60%
do so every two or three months, where the most used means of payment are transfers or
deposits; in addition, it is deduced that 47% of people intend to increase online purchases.
It is concluded that in the Ecuadorian context, there is confidence in the electronic
payment methods with a view to increasing the frequency of purchases after two years,
which denotes an opportunity for local businesses to implement new technological sales
strategies to reaching more competitive levels in the market and thus strengthen their
profitability and reactivate their economy.

Keywords: trust, consumers, e-commerce, Ecuador, and electronic means of
payment.
Azogues, 28 de abril de 2022
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