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RESUMEN

En la presente investigacion se propone el desarrollo de una aplicaciéon web de comercio
electrénico para el zoologico “Miguel Alvarez del Toro” ubicado en Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas; que le beneficie en el incremento sus ingresos.

La problemética que se aborda en esta investigacion consiste en que el zooldgico “Miguel
Alvarez del Toro” tuvo que cerrar sus instalaciones debido a la pandemia del virus SARS-
CoV-2, ocasionando con esto una fuerte disminucién en sus ingresos ante la nula llegada
de sus visitantes, pero a la vez surgié una solucion mediante el comercio electrénico que
sera permanente ante posibles escenarios similares y que permitira al zoolégico emigrar a
una nueva manera de atender a la ciudadania.

Cabe destacar que la informacidon necesaria a analizar fue la de conocer los diferentes
servicios que ofrece el zooldgico a la ciudadania y la preferencia por parte de los visitantes,
asi como también la infraestructura tecnolégica con la que cuenta, todo esto permitié
elaborar una propuesta de solucién que servird para que en un futuro este organismo
publico pueda lograr sus objetivos institucionales ante escenarios que estan fuera de su
control como ha sido esta pandemia producida por el virus SARS-CoV-2.

Este tipo de investigacion se inici6 de manera exploratoria y después descriptiva,
disefiando instrumentos de medicién para la parte operativa del zooldgico “Miguel Alvarez
del Toro”, asi como también para los visitantes y conocer de esta manera la viabilidad,
factibilidad de esta investigacion en su propuesta de solucion.

Después de haber recolectado toda la informaciéon se pudo comprobar el objetivo general,
los especificos, la hipétesis asi como se respondi6 a la pregunta central de la investigacion
y asi poder implementar la propuesta de solucién de comercio electrénico que beneficie
tanto al objeto de estudio como a los visitantes del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”
logrando asi los objetivos trazados.

La implementacién de la propuesta de solucién que consiste en el disefio de una aplicacion
web de comercio electrénico para incrementar ingresos del zoolégico “Miguel Alvarez del
Toro” sera en primero en beneficio del objeto de estudio al permitir aumentar sus ingresos y
poder asi tener un crecimiento organizacional y en segundo lugar a los visitantes
brindandoles un mejor servicio con respecto a las visitas en linea de las diversas
actividades que presta el zooldgico.

El impacto social que tendra esta investigacion es en relacion a una propuesta de solucion
gue permita a otras instituciones publicas que tengan como objetivo la conservacion del
medio ambiente a incursionar en el comercio electronico y lograr aumentar ingresos que les
permitan eficientar sus actividades publicas.

PALABRAS CLAVE
SARS-CoV-2, DIRECCION OPERATIVA, TIENDA VIRTUAL, ZOOMAT.
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1. INTRODUCCION.

Los organismo publicos responsables de la conservacion y preservacion de la flora y fauna
son una esencia fundamental para el medio ambiente ya que es la satisfaccion en cada
necesidad latente, propone generalmente en su ambito organizacional un funcionamiento
para facultar sus fines propios y necesarios que lo encaminen a una eficaz realizacion de
sus actividades correspondientes; de esta manera podemos decir, que es muy importante
implementar modelos de comercio electrénico que les permitan poder lograr sus objetivos.

El avance de las nuevas Tics ha revolucionado la vida de las personas. Hoy las instituciones
publicas tienen retos que las ha impuesto la sociedad de la informacién en los procesos de
la administracion publica que requieren el uso de Tics. Entre ellas el comercio electrénico
gue permite transmitir informacion y la creacién de ambientes virtuales que incluyen texto,
audio, video y animaciones, ademas de proporcionar la posibilidad de realizar transacciones
de bienes y servicios que funcionan de manera autbnoma. Esto gracias a los avances que
se han dado en los campos de la informatica y la computacién dando como resultado la
creacion de plataformas que permiten la ejecucion de modelos de comercio electrénico y la
posibilidad de generar diferentes ingresos.

Por ello en esta propuesta se implementa el uso de las Tics, con el propésito de incrementar
los ingresos propios mediante el comercio electrénico, especificamente del tema “El
comercio electrénico para incrementar ingresos en tiempos de pandemia del zoolégico
“Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.”, a través de la interaccién
gue el ciudadano tendra con la pagina web; asi mismo como la creacién de modelos de
ingresos

En el capitulo 1.- Introduccién. Se menciona toda la problematizacién del objeto de estudio
donde incluye objetivos de investigaciéon, preguntas, justificacion y delimitacién espacial y
temporal.

En el capitulo 2.- Revisién de la literatura. Se hace referencia al marco teérico conceptual
de la investigacion donde se incluyen los antecedentes, definiciones, objetivos, clasificacion,
importancia, elementos de las TICs y el comercio electrénico.

En el Capitulo 3. Materiales y métodos. Donde se menciona el tipo de investigacion,
hipotesis, muestreo y el instrumento de medicion utilizado en la investigacion.

En el Capitulo 4. Resultados y discusion. Se mencionan los resultados obtenidos durante la
aplicacion de las encuestas y la interpretacion correspondiente.

En el Capitulo 5.- Propuesta y conclusiones. Se plantea la propuesta de solucién donde se
establecen las etapas para el desarrollo del modelo de comercio electrénico Gobierno-
Ciudadano, se comprueba el objetivo general, los objetivos especificos, la hipbtesis y se le
da respuesta a la pregunta central de la investigacion.
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1.1. Planteamiento del problema de investigacion

En la actualidad existen instituciones del sector publico que presentan una serie de
irregularidades debido a la falta de TICs, ya que con la inclusién de las nuevas Tics en el
comercio electrénico se ha conformado una nueva relacién entre los ciudadanos y el
gobierno. Es por eso que nos enfocaremos en el desarrollo del tema de investigacion.

El presente trabajo de investigacion esta enfocado a implementar “El comercio electrénico
para incrementar ingresos en tiempos de pandemia del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”,
ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.”

A continuacién, se presenta la problematica por la que atraviesa la institucion puablica antes
mencionada y que explicaremos a detalle.

Esta institucion publica carece de una plataforma web donde se pueda efectuar el modelo
Gobierno-Ciudadano del comercio electronico, esto da lugar a una disminucion en los
ingresos propios, dicha problemética se acentué mas por la pandemia del virus SARS-CoV-
2 debido a la nula afluencia de visitantes, esto provoca que necesidades béasicas sobre el
mantenimiento en el Zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” se vean afectados, ocasionando
las siguientes consecuencias:

a) La alimentacién de la fauna se ve afectada por la disminucion de los ingresos
propios.

b) Latienda Domus Libraria que comercializa articulos representativos del zooldgico y
material escrito sobre la riqueza del estado se encuentra cerrada por la nula visita
del turismo.

c) Las é&reas de restaurantes interrumpi6é su produccién ocasionado pérdidas
significativas, propiciando con esto recortes de personal.

d) Los recorridos nocturnos en el zoolégico no son posibles debido a la pandemia del
virus SARS-CoV-2.

Por ello a lo largo de esta investigacion, se abordard y dara respuesta a la siguiente
pregunta central:

¢ El comercio electronico ayudaré a incrementar los ingresos del zooldgico “Miguel Alvarez
del Toro”, en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?

Se puede concluir que existe la necesidad de implementar TICs que soporten al modelo
Gobierno-Ciudadano en el comercio electronico y por considerar que es de mucha
importancia para los ciudadanos y el zoolégico se realiza esta investigacion.

Sin duda alguna si se llevan los procedimientos correctos se lograra con éxito que esta
institucion publica tenga un incremento en sus ingresos, que le permitan superar esta
problematica ocasionada por la pandemia SARS-CoV-2.
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1.2. Determinacion de los objetivos de investigacion.

1.2.1 Objetivo general.

Los objetivos de la investigacion son guias que nos sirven para el estudio del desarrollo del
tema, un objetivo tiene caracteristicas como cuantificable, alcanzable y medible, para la
presente investigacion el objetivo general es implementar una aplicacion web de comercio
electrénico para incrementar ingresos en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro “, en Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas.

1.2.2 Objetivos especificos.
Los objetivos especificos que se pretenden desarrollar son:
a) Identificar las tics con las que cuenta el objeto de estudio

b) Distinguir los conocimientos sobre el comercio electrénico y del modelo Gobierno-
Ciudadano del personal operativo del objeto de estudio.

c) Justificar la implementacién de la plataforma web para el incremento de ingresos en
el objeto de estudio.

d) Identificar las barreras que existen en la implementacién del comercio electronico en
el objeto de estudio.

e) Conocer los servicios mas importantes que se realizan en el objeto de estudio.

1.3. Preguntas de investigacion

Para guiar el trabajo que me ocupa, se menciona la pregunta de investigaciéon, misma que
se le dara respuesta a lo largo de todo el proceso de la investigacion.

Pregunta de investigacion: ¢ El comercio electrénico ayudara a incrementar los ingresos del
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”, en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?
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1.4. Justificaciéon de la investigacion.

El motivo para desarrollar el tema de investigacion de la institucion puablica Zoolégico
“Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, fue por considerar que esta
institucion no cuenta con una plataforma web donde se ejecute el modelo Gobierno-
Ciudadano del comercio electrénico, y permitir efectuar modelos de ingresos propios,
logrando con esto una aportacion social a los ciudadanos permitiéndoles realizar visitas en
tiempo real mediante cdmaras web en algunas jaulas de la fauna mas representativa de la
entidad, la adquisicién de productos de souvenir y material escrito sobre la riqueza del
estado de la tienda Domus Libraria que se encuentra dentro de sus instalaciones, ademas
gue dicha investigacion pueda servir como modelo a seguir en los zoolbgicos de otros
estados que atraviesan por la misma problematica derivada por la pandemia del virus
SARS-CoV-2.

Las innovaciones estratégicas de e-marketing mediante el e-commerce con un modelo
Gobierno-Ciudadano le permitira al zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” aumentar los
ingresos propios que se han reducido debido a los efectos de la pandemia SAR-CoV-2,
ademas de difundir de manera masiva las caracteristicas especificas de sus instalaciones y
gue permeara en un futuro que exista un estabilidad sanitaria a maximizar sus ingresos
propios y difusion turistica que permita el aumento de visitas fisicas o mediante la
plataforma web.

Al concluir la realizacion de esta investigacion permitird una satisfaccion profesional por
parte del investigador, ya que al ser aplicada la solucion de la problematica en el zoolégico
“Miguel Alvarez del Toro” se veran reflejados los conocimientos adquiridos en la Maestria en
Administracién con Terminal en Tics y la creacion de nuevo conocimiento.

1.5. Delimitacién espacial y tiempo de la investigacion.

La presente investigacion tiene como delimitacién espacial el zooldgico “Miguel Alvarez del
Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Las investigaciones se llevaran a cabo especificamente en la Direccibn Operativa de la
institucion el zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”

Con relacion a la delimitacion temporal podemos sefialar que los procedimientos
implementados inician en el afio 2020, periodo en el cual inicia la pandemia del virus SARS-
CoV-2 y es ahi donde se logra detectar la problematica previamente planteada
considerando que seria importante implementar este tipo de tecnologia.

Por lo tanto, al ir observando todas las circunstancias que tiene la probleméatica, he decidido
gue, para tener una mayor apreciacion de la misma, nos enfocaremos a analizar con detalle
en el periodo 2020 — 2021.
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2. REVISION DE LA LITERATURA.

En este capitulo se abordaran teorias existentes que le den sustento a nuestra investigacion
referente a la problemética abordada, es decir que debemos revisar enfoques tedricos,
experiencias e investigaciones que contribuyan a una vision del conocimiento.

2.1. Tecnologias de informacion y comunicacion.

En este apartado abordaremos conceptos importantes y necesarios para el desarrollo de las
tecnologias de informacién que en conjunto con la comunicacién permiten mejorar los
procesos sistematizados para transmitir informacion que sea de utilidad y beneficio para las
organizaciones.

2.1.1. Antecedentes.

Las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) surgen como consecuencia del
crecimiento de las necesidades de la poblacion en satisfacer necesidades insatisfechas y
por la parte empresarial el crecimiento de la produccion ha obligado a la investigacion
cientifica en la informatica a desarrollar soluciones mas eficientes y eficaces en este rubro.

Es importante mencionar que los elementos mas puntuales que representan a las TIC es la
computadora y el surgimiento de la internet siendo esta un aporte muy importante debido a
gue cambio la manera de interactuar entre la sociedad.

La presencia de las TIC en la sociedad tiene muchas vertientes desde computadoras de
escritorio en el aspecto de movilidad podemos observarlas en celulares, tabletas, unidades
de almacenamiento, discos digitales, etc.., asi como también en las organizaciones
educativas, comerciales, industriales, servicios y en el gobierno son importantes para su
buena administraciéon permitiendo con esto la expansién de las mismas al optimizar sus
procesos, las TIC son la herramienta que permite a las organizaciones la automatizacion de
la informacion permitiendo con esto una correcta toma de decisiones.

La aplicacion de las TIC en los sectores de la sociedad y de la economia mundial ha
generado una serie de términos nuevos como, por ejemplo, e-business y e-commerce
(negocio y comercio electrénico), e-government (gobierno electrénico), e-health
(sanidad electrénica), e-learning (ensefianza a distancia), e-inclusién (inclusién social
digital o el acceso a las TIC de los colectivos excluidos socialmente), e-skills
(habilidades para el uso de las TIC), e-work (teletrabajo), e-mail (correo electrénico),
banda ancha (acceso a las redes de telecomunicacién), domotica (control de

electrodomésticos en la casa), entre otros”, (Suarez y Alonso, 2007, p.2).*

Suérez y Alonso, Ramon Carlos (2007). Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion. Introduccion a los Sistemas de Informacion y de
Telecomunicacion. Ideas propias Editorial, Espafia.
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2.1.2. Evolucién.

En este apartado se conocera la evolucion que han tenido las TICs para comprender mejor
su desarrollo e importancia en los sistemas de informacion.

La evolucion de las TIC en el ambito tecnoldgico, de acuerdo con Pérez y Dressler
(2007), destaca que los avances producidos en este campo han sido espectaculares
y radicales, como en los soportes fisicos, con una mayor velocidad y capacidad de
procesamiento y almacenamiento de la informacién que posibilitan la digitalizacion
de cualquier tipo de informacién, tales como: sonidos, imagenes, asi como las
posibilidades que ofrecen las redes, fijas y moviles, con la integracion de
aplicaciones que posibilita conectar programas de distinto tipo, permitiendo al
usuario transferir informacién entre ellos, y de sistemas, facilitando que distintos
equipos y plataformas se conecten y trabajen de forma coordinada. El desarrollo de
las telecomunicaciones ha seguido un camino paralelo con una evolucion hacia
arquitecturas distribuidas y estandares, como por ejemplo: las tecnologias de
aplicaciones inalambricas y moviles, WAP (Wireless Application Protocol), WIFI y
Bluetooth, que permiten acceder e interactuar desde cualquier punto con diferentes

sistemas de informacion internos y externos desplegados en Internet.”(p.31)>

Las TIC, han generado el surgimiento de nuevas herramientas dentro de las cuales
podemos mencionar las siguientes:

* Red privada: Tipo de red interna para las organizaciones con protocolos propios (TCP/IP).
Se utiliza de manera interna, pero con la posibilidad de interactuar con la red de redes
internet. Los usuarios la interpretan con un conjunto de paginas web que les permite tener
acceso a la informacion de la organizacion, aplicaciones, publicaciones, comunidades
virtuales, foros, etc..., la importancia de una Intranet radica en la seguridad y privacidad de
la informacion de los que integran la organizacion.

* Programas de simulacion: software que permite la generacion de prototipos generando
con esto escenarios de prondstico de nuevos conocimientos.

* Conferencias en linea: Aplicaciones que facilitan la comunicacion entre usuarios
mediante voz, dato y video en tiempo real.

* Mineria de datos: Medios de almacenamiento para el andlisis y utilizacion de informacion
a gran escala de las organizaciones, generalmente utilizando base de datos relacionados.

Pérez, Daniel y Dressler, Matthias (2007). Tecnologias de la informacion para la Gestion del Conocimiento. Intangible Capital, N° 15, Vol. 3, pp. 31, Espafia.
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* AImacén de datos: Medio de almacenamiento de informacién de gran escala mayor que
una base de datos para su uso posterior.

* Inteligencia artificial: Programas informaticos que tienen como principal caracteristica
simular el comportamiento humano. Algunos ejemplos son las redes neuronales, sistemas
expertos; que mediante la inferencia y generacion conocimiento y reglas proporcionadas por
un humano logran establecer soluciones inteligentes.

* Motores de busqueda: Aplicaciones programadas para la busqueda de origen de datos
mediante el ordenamiento y facilitar asi su localizacion y recuperacion.

» Digitalizacion de documentos: Software disefiado para permitir la digitalizacion de
documentos, almacenamiento, modificacion y recuperacion, permitiendo a los usuarios
mejor manejo en la informacién de una organizacion.

* Mensajeria y correo electronico: Software que establece una comunicacion en tiempo
real, compartir informacion y una serie de herramientas que facilitan la interaccion entre
emisor-receptor por medios digitales.

* Trabajo en grupo: Software programado para permitir el trabajo colaborativo entre grupos
de usuarios, permitiendo una interaccion mas rapida y eficiente para la toma de decisiones.

Después de analizar los puntos anteriores podemos observar que el uso de las TIC va en
crecimiento para las organizaciones publicas y privadas, también para uso personal, de
igual importancia algunos autores sefialan que algunas herramientas han adquirido gran
importancia.

A medida que aumenta la demanda por productos y servicios TIC, las empresas,
instituciones y gobiernos tienden a invertir en nuevos servidores o centros de datos
para satisfacer las necesidades de sus usuarios. Si el crecimiento continta al ritmo
de la demanda, en el afio 2020 el mundo utilizara 122 millones de servidores, en
comparacion con los 18 millones de 2007, con el consecuente aumento en la

energia y la refrigeracion.(Evelyn A., Santiago G.,2015,p.40).2

Actualmente las TIC han evolucionado por ejemplo los servicios en internet (cloud
computing) esto ha propiciado la reduccién de emisiones, en todos los sectores ya
gue satisface la gran cantidad de informacion a procesar por la internet mediante los
servidores y centros de datos, mas sin embargo ha sido lento. Esto propiciado por la

preocupacion de seguridad y privacidad de la informacion.

3 Evelyn A., Santiago G. (2015), Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, Fondo Editorial de la UIGV
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Existen algunos casos de éxito en el mundo tales como Amazon, a través de su
servicio Amazon Web Service, que cred una nube privada a partir de la capacidad no
utilizada por sus servidores. Hoy, ofrece sus servicios a clientes como la NASA,
Netflix, empresas farmacéuticas y algunos bancos que, en lugar de incrementar el
tamafio o capacidad de sus propios centros de datos, utilizan la capacidad no
aprovechada de los servidores de Amazon para satisfacer su demanda de
informacién, con las ventajas en ahorro de costes y huella de carbono que ello
conlleva. Otras empresas que han incursionado en la oferta de computacién en nube

son IBM, AT&T y Verizon (Evelyn A., Santiago G., 2015, p.40).*

2.1.3. Conceptos.

A continuacion, se presentan diversos autores que en diferentes libros dan el concepto de
las Tecnologias de informacion y comunicacion.

Procesos y productos derivados de las nuevas tecnologias (hardware, software y
canales de comunicacion) relacionados con el almacenamiento, el procesamiento y
la transmision digitalizados de informacion, que permiten la adquisicién, la
produccién, el tratamiento, la comunicacion, el registro y la presentacion de la

informacién en forma de voz, imagenes y datos.(Richard D., Richard H.,2010) °

Otra definicion de TICs es la del autor Vasconcelos S. J. (2016) define lo siguiente “por
tecnologias de la informacion nos referimos al conjunto de dispositivos, servicios y
actividades apoyadas por equipo de computo, y que se basan en la transformacion de
informacion numérica, también llamada digital.” (p.1)°

Es importante mencionar algunos conceptos de autores relacionados a las TIC del gobierno
como los siguientes:

El gobierno de las TIC debe ser integral e incluir tanto los procesos de gobierno como

las perspectivas de estructura, integrando las estructuras y procesos de gobierno, el

4
Idem.

® Andrada, A. M. (2010). Nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion NTICX. ltuzaing6, Provincia de Buenos Aires,

Argentina, Argentina: Editorial Maipue. Recuperado de https://elibro.net/es/ereader/ittuxtlagtz/78985?page=9.

® wasconcelos Santillan, J. (2016). Tecnologias de la informacién (2a. ed.). Grupo Editorial Patria.

https://elibro.net/es/ereader/ittuxtlagtz/40411?page=13


https://elibro.net/es/ereader/ittuxtlagtz/78985?page=9
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alineamiento de negocios, las operaciones de TIC y la mediciébn del desempefio y

entrega de valor.(Dahlberg y Kivijarvi, 2006, p.20).

2.1.4. Caracteristicas.

Es importante mencionar las caracteristicas mas importantes de las TIC que a
continuacion se describen:

Inmaterial: La informacion se envia de manera trasparente es algo no fisico y representa el
pasado, presente y futuro.

Interactiva: Es la capacidad de realizar intercambio de informacién por diferentes medios y
personas es de las caracteristicas mas importantes debido a la flexibilidad de la interaccion
entre maquina y usuario.

Interconexién: Esta caracteristica consiste en la conexiéon entre dos o0 mas partes para
poder optimizar beneficios de comunicacidon como el que se establece en las redes sociales.

Instantanea: Las TIC tienen esta caracteristica y es la de dar respuesta en tiempo real en la
forma de trasmitir de una manera rapida y eficiente entre los usuarios que lo necesitan.

Calidad de imagen y sonido: La calidad en este sentido tiene que ver con la manera en
coémo se presentan tanto la imagen y el sonido, que son herramientas en el procesamiento
de la informacién de envio y recepcion.

Digitalizacion: Esta caracteristica esta vinculada con la calidad de la imagen y sonido ya que
son la fuente para digitalizarlas. El objetivo de la digitalizacién consiste en transformar en un
formato universal que permita su mejor manejo.

Innovacion: Esta caracteristica esta centrada en los cambio continuos de las TIC, su
evolucién da pauta a la innovacién de nuevas TIC que no son mas que las actualizaciones
de las anteriores generando versiones nuevas por las cuales se eficientan funciones que
permiten un mejor manejo para su aplicacion.

Automatizacion: Las TIC tienen como finalidad el manejo de grandes cantidades de
informacion por lo cual se necesita de una forma mas eficiente de procesarlas, es decir
manejo automatico para las actividades empresariales y en el gobierno y mejorar su toma
de decisiones.

Diversidad: Esta caracteristica consiste en el uso de las TIC ya que se pueden realizar de
diferentes maneras, podemos encontrar muchas aplicaciones de las mismas, ya sea
compartiendo informacion textual, videos, comunicacién entre usuarios etc.

2.1.5. Las TIC en el gobierno.

Las tecnologias de informacion y comunicacion se han convertido en el elemento principal
para el crecimiento de los entes publicos, como consecuencia de una necesidad social para
prestar servicios y tramites que faciliten los procesos para la obtencién de informacion y
estar a la vanguardia en los sistemas de informacion gubernamentales.

A continuacion, se menciona la importancia de las TIC en el gobierno:
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Hay gue tener en cuenta que, mientras que la gestion de las TIC estd mas enfocada
al suministro interno de TIC y tiene su orientaciébn temporal en el presente, el
gobierno de las TIC es mas amplio ya que, ademas, pretende atender las demandas

externas (de los clientes) y en un horizonte temporal futuro. (Peterson, 2003, p.21).

Fernandez Sanchez (2012) define la importancia de las TIC en el gobierno “es por
eso, que la parte de la gestion se ubicaria en administrar e implantar estrategias
cotidianas, mientras que el gobierno se centra en establecer esas estrategias”

(p.22)."

Como menciona el autor en su perspectiva de la administracion de las TIC enfocada al
abastecimiento, coincido que el espectro del gobierno de las TIC es mas amplio debido a la
prospectiva de las estrategias a largo plazo y que se alinean a la satisfaccién del ciudadano.

Una de las partes importantes de las TIC en el gobierno tiene que ver con la relacion que
existen entre su estructura organica.

Mientras que el gobierno de la organizacion se refiere al marco de responsabilidad
global que coordina todas las actividades de gestiobn respecto a todos los
stakeholders (partes interesadas), el gobierno corporativo corresponde
principalmente a la junta o consejo de gobierno, el equipo de gestion ejecutiva y los

accionistas.(Hamaker y Hutton, 2004,p.21)®.

La evolucibn de las TIC en el gobierno ha permitido que existan diferentes
conceptualizaciones del mismo como lo puntualiza en siguiente autor.

Desde hace algunos afios, la palabra gobierno se ha generalizado y puesto de
moda; asi, se habla, entre otros, de: gobierno de proyectos software, gobierno de
arquitectura software, gobierno de bases de datos, gobierno de SOA, gobierno de
desarrollo de software, gobierno de la seguridad, etc. Ahora bien, aunque en todas
estas areas especificas se pueda considerar que hay aspectos de “gobierno”,
realmente el gobierno se centra en los seis principios, a saber: responsabilidad,
estrategia, adquisicion, rendimiento, conformidad y factor humano; y en las tres

funciones de evaluar, dirigir y monitorizar. (Fernandez, S.,C.,M.,2012,p.21).

" Fernandez Séanchez, C. M. (2012). Modelo para el gobierno de las TIC basado en las normas 1ISO. AENOR - Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion. https://elibro.net/es/ereader/ittuxtlagtz/53581?page=22

8
Idem.
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El uso de Internet y de las nuevas tecnologias ha cambiado profundamente la forma
en la que las personas nos comunicamos e interactuamos en todos los ambitos,
incluido el Gobierno y la Administracion Publica. EI Gobierno Abierto, como concepto
basado en los principios de transparencia, participacién y colaboracion, y con las TIC
como su elemento habilitador, puede ayudar a la mejora de los servicios publicos y a
la recuperacién de la confianza de la ciudadania en la clase politica y en los gestores

publicos. (Fundacion Telefonica, 2013, p.52).°

Gobierno Electrénico

Hablar de gobierno electrénico implica entender que existe una vinculacién de servicios e
informacion hacia el ciudadano mediante de herramientas electrénicas estableciendo la
participacion del ciudadano como eje central en los procedimientos del gobierno. Ademas
de la creacion de nuevos modelos de negocios que utilizando las TIC permiten el desarrollo
del gobierno.

El Gobierno Electronico, utiliza las TIC principalmente internet, para poder ejecutar los
servicios proporcionados al ciudadano asi como mejorar la calidad de sus procesos que le
permitan alinear sus objetivos con eficiencia y eficacia.

A continuacion se define Gobierno Electrénico: “Gobierno electrénico es una innovacion
continua de los servicios, la participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar
mediante la transformacién de las relaciones externas e internas a través de la tecnologia,
Internet y los nuevos medios de comunicacion.”(Evelyn A., Santiago G., 2015, p.53).

2.2 Generalidades del comercio electrénico y su aplicacién en los entes
publicos.

2.2.1 Origen y evolucion del comercio electrénico.

El origen del comercio se remonta a épocas prehistéricas como una actividad principal del
hombre y se fundamenta en el intercambio de productos o servicios. Actualmente el
comercio es una operacion importante por lo que se han creado nuevas formas de utilizar
esta actividad, el uso de las TIC da un cambio a la actividad comercial tradicional.

Hay que destacar la existencia de leyes importantes que regulan los actos de comercio,
como lo es el codigo de comercio que son un conjunto de normas, criterios y principios del
derecho mercantil que regulan las operaciones mercantiles.

Actualmente en México se puede observar que la realizacion del comercio, ha pasado de un
tiempo a otro para convertirse en una estrategia mercadolégica-financiera importante para

o Evelyn A., Santiago G. (2015), Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, Fondo Editorial de la UIGV
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las organizaciones que emplean el uso de la internet, observando un crecimiento
empresarial, algunas de ellas, ha experimentado un crecimiento a nivel global, podemos
decir que existen empresas globales, clientes globales, proveedores globales y competencia
global.

Para hablar de la evolucion del comercio electrénico, es importante sefalar que esta
actividad debe realizarse con el apoyo de Tecnologias de informacion, siendo necesario el
desarrollo de Internet y de sistemas.

A continuacion, se enuncia la evolucion del comercio electronico de acuerdo con los hechos
0 situaciones presentadas en una serie de tiempo.

En Estados unidos surgié la venta por catalogo desarrollado por las grandes tiendas
(Montgomery Ward y Sears) este tipo de venta revoluciond la época del comercio por medio
de catdlogos como herramienta de venta.

Podemos confirmar que el afio que nacié como tal el comercio electrénico fue hacia
el 1920 en los Estados Unidos donde aparecié la venta por catalogo. Este nuevo
sistema de distribucion fue una gran revolucion en ese momento, ya que fue la

primera vez que se podia comprar sin antes ver el producto.

En 1960 este afio se inventd en Estados Unidos una importante forma de
Intercambio de Datos Electronicos el EDI. La historia del e-Commerce comienza en
este afio cuando Electronic Data Interchange crea el EDI y permite a las empresas

realizar transacciones electrénicas e intercambio de informacién comercial.

En la década de los afios 1970 aparecieron las primeras relaciones comerciales que

utilizaban una computadora, pero aun ofrecian un servicio muy limitado.

En 1979 Michael Alcrich aunque no funcioné, este emprendedor britdnico conecta
por primera vez una TV, una computadora y un teléfono para vender producto de

supermercado.

En 1980 con la ayuda de la TV, surgié una nueva forma de venta por catalogo,
también llamada venta directa. Los productos eran mostrados con mayor realismo, y
con la dinamica de que podian ser exhibidos resaltando sus caracteristicas. La venta
directa es concretada mediante un teléfono y usualmente con pagos de tarjetas de

crédito.
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En 1981 surge la primera venta online B2B, Thomson Holidays conecta a sus
agentes para ver inmediatamente que hay disponible en su catalogo y ofrecerlo a

sus clientes.

En 1984 surge el primer e-shopper Jane Snowball, de 72 afios, hace la primera

compra Online.

En 1989 aparecié un nuevo servicio estrella y que resultdé ser la innovacion mas
importante, la WWW o World Wide Web. La Web fue creada por el inglés Tim
Berners-Lee mientras trabajaba en el CERN en Ginebra, Suiza. Este método de
transmisién de informacion entre computadoras cambiaria por completo la forma de

comunicarse y también de comercializar.

En 1990 Tim Bernes- Lee crea el primer servidor Web. De World Wide Web pasa a

llamarse Nexus.

En 1991. Se da el surgimiento del e-commerce. Uso comercial de Internet. La NSF

(National Science Fundation) permite usar internet con fines comerciales.

En 1992 se da la Primera libreria. Charles Stack crea Stacks Unlimited. Empieza

como un tablon de anuncios y posteriormente se traslada a Books.com

En 1994. Se vende la primera pizza Online, también se da el uso comercial de
internet. Gracias a SSL, creado por Netscape, se pueden enviar datos y compartir

informacion personal de manera segura.

En 1995 se da el primer Banco Online, lanzado por Presidential Bank en USA.
También este mismo afio por la Globalizacion se crea la Organizacion Mundial de
Comercio (OMC), a fin de normar y regular los procesos de intercambio comercial
entre los paises. A pesar de que su injerencia todavia no es mundial, sent6 las

bases de la universalizacién de las transacciones comerciales, base fundamental del
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comercio electronico. Ademas, surge la Fundacibn de Amazon y Ebay con la

apertura de internet para uso comercial.

En 1997 surge Primer comprador Bargain Finder, creado por el actual Accenture,
como parte de un experimento. También se da el Primer ejemplo e-commerce Coca

Cola lanza una maquina dispensadora en la que se paga con un SMS.

En 1998. Nace yahoo stores. Ofrece un servicio completo para merchants, desde
disefio web a hosting y checkout. En este mismo afio se da el Primer comercio
online de musica. Durante la burbuja del dot-com nace Ritmoteca, empresa que
hace posible por primera vez la descarga de masica. Ademas, surge la Primera gran
Retailer Online. Zappos nace ofreciendo la mas amplia seleccibn de marcas,

modelos y tallas de zapatos.

En el afio 2000. La Burbuja dot-com. El impulso a este nuevo modelo de negocios se
vio bruscamente frenado por los acontecimientos financieros ocurridos a finales del
afio 2000. El problema fue una corriente especulativa muy fuerte que se dio entre
1997 y 2001, en la cual las bolsas de valores de naciones occidentales vieron un
rapido aumento de su valor debido al avance de las empresas vinculadas al nuevo

sector de Internet y a la llamada Nueva Economia.

En 2000. Primera Web de compra Colectiva. Nace Mercata, un proyecto de Microsoft

segun el cual, cuanta mas gente se registra, mas baja el precio.

En 2003. Nace iTunes Store. iTunes Store revoluciona la industria de la musica
vendiendo canciones sueltas online, ofreciendo una solucion real al problema de la

pirateria.

2004. Web ofertas diarias. Nace en Texas Woot.com, la web pionera en el &mbito de

las ventas flash.
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2006. Google Checkout. Google entro al mercado de la e- commerce con su propio

servicio de pago.

2008. Lanzamiento de Magneto. La primera plataforma de e-commerce que permite

que cualquiera pueda crear su tienda online.

2012. Record Histérico. Las ventas mundiales en e-commerce alcanzan $1 trillon

Record historico gracias al mercado de EU y Asia Pacifico.

2013 China Record Mundial. Alibaba, el Amazon chino, registra 4.000 millones de
euros en venta durante su "CyberMonday", la cifra mas alta jamas alcanzada en

ventas online.

2014 Boom de los métodos de pago alternativos. Trustly se consolida como la
alternativa de pago seguro entre comercios y consumidores, permitiendo pagar
desde su cuenta de banca online sin abandonar su tienda favorita. (Hernandez Mejia

D. y Mendoza Flores G., 2018)%

En 2017 se observa la participacion del Sector Gubernamental en diversas dependencias
como la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (S.H.C.P.) por medio del Servicio de
Administracién Tributaria (S.A.T.) para el cumplimiento de las obligaciones fiscales de las
Personas Morales. También participa el Gobierno del Estado de Chiapas a través de la
Secretaria de Hacienda, se ha preparado para ofrecer sus servicios de manera electrénica
por medio de Cajeros Automaticos de Gobierno exprés.

% Hernandez Mejia D. y Mendoza Flores G. (2018) El funcionamiento del comercio electrénico, categorias
seguridad para usuarios y demografia de usos habituales tesis de licenciatura informatica administrativa
universidad autbnoma de México. Http://ri.uaemex.mx/handle/20.500.11799/95210
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Figura 1. Afios en que evoluciona el comercio electronico.
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Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente el Sector Gubernamental ha empleado servicios electronicos Portal de tramites
y servicios - SAT. https://www.sat.gob.mx, por ejemplo, en nuestro Estado de Chiapas, el
Gobierno del Estado, a través de la Secretaria de Hacienda, se ha preparado para ofrecer
sus servicios de manera electronica.

Como antecedentes, la Secretaria de Hacienda emprendié un programa de depuracion de
padrones; simplificacion de procesos y requisitos; mejora de la plataforma de sus sistemas y
bases de datos con desarrollos propios; fortalecimiento en equipamiento, creacién de
paginas Web Transaccionales, etc.

El médulo de Cobro Exprés cuenta con dispositivos electronicos avanzados y procesos via
Internet que permiten recibir y dar cambio en monedas y billetes.

El disefio del prototipo y de los procesos para los servicios fue dirigido por la Secretaria de
Hacienda, resultando un modelo Gnico en su tipo.

Algunos de los servicios electronicos que presta el sector gubernamental en nuestro Estado
son los siguientes:**

a) Acta de Nacimiento en Linea.

b) Constancia de No Antecedentes Penales.
c) Constancia de No inhabilitacion.

d) Pago de Derechos.

Una Dependencia mas que se apunta a otorgar los servicios electrénicos es la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (S.H.C.P.) por medio del Servicio de Administracion Tributaria
(S.A.T) Es importante sefialar que el comercio electronico en el Sector Gubernamental tiene
una participacion cada vez mas amplia para satisfacer las necesidades y demandas de la
poblacién. ( Portal de tramites y servicios - SAT. https://www.sat.gob.mx)

! Secretaria de Hacienda. 19 de Febrero de 2019. Cobro Exprés. http://www.ingresos.haciendachiapas.gob.mx/servicios/gob-
expres.asp


https://www.sat.gob.mx/
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2.2.2 Definicién de comercio electrénico.

En este apartado se presentan las definiciones del comercio electronico por diferentes
autores, es importante conocerlas y comprender como gracias a la evolucién del comercio
tradicional se ha impulso a una era digital que con las literaturas presentadas en este
trabajo de investigacion quede mas clara con los fundamentos teoricos del comercio
electrénico, actividad que es realizada con tanta frecuencia en la actualidad y que exige el
conocimiento de la filosofia.

A continuacion, se presenta la definicion de comercio electrénico desde la perspectiva de
varios autores.

Segun Bloch y Segev. (1996) definen de la siguiente manera: “El comercio electrénico (CE)
se define como el desarrollo de actividades econémicas a través de las redes de
telecomunicaciones y se basa en la transmision electrénica de datos, incluyendo textos,

sonidos e imagenes”. *2

Cohen Karen D. y Asin Lares E. (2009) en su libro Tecnologias de informacion en los
negocios menciona que segun Jeffrey Rayport, el comercio electrénico se define como
“intercambios mediados por la tecnologia entre diversas partes (individuos, organizaciones
0 ambos), asi como las actividades electronicas dentro y entre organizaciones que facilitan
esos intercambios”.(P.61)"

Laudon y Traver definen (2009) al comercio electrénico como:“[...] las transacciones
comerciales habilitadas de manera digital entre organizaciones e individuos [...]
esto significa las transacciones que ocurren a través de Internet y Web [...],
implican el intercambio de valores (por ejemplo, dinero) entre limites
organizacionales o individuales, a cambio de productos Yy servicios. El
intercambio de valores es importante para la comprension de los limites del

comercio electrénico. [...].” (Laudon y Traver, 2009, p. 10)

Para LAUDON (2002). Define el comercio electrénico como: “Comercio electronico es el
proceso de comprar y vender bienes y servicios electronicamente, mediante transacciones a
través de Internet, redes y otras tecnologias digitales.” (p.25)

“Definimos el comercio electrénico como el uso de las computadoras para facilitar todas las
operaciones de la compafiia. Muchas de las operaciones son internas: se realizan dentro de
la empresa, en las areas funcionales de finanzas, recursos humanos, servicios de
informacion, manufactura y mercadotecnia. Otras operaciones implican las interfaces de la
empresa con los ocho elementos del entorno” (McLEOD, 2000, p.56)

En resumen podemos observar que las definiciones dadas por los autores descritos
anteriormente presentan factores comunes e importantes que permiten entender

12 (Bloch y Segev, 1996; Ponce y Escanciano, 1997; Subdireccion General de Comercio Internacional de
Senvicios, 1997; Tamcra, 1997; Mayery Price, 1999).
13 Cohen Karen Daniel (2018)Tecnologias de informacién en los negocios. Quinta edicion.
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claramente que el comercio electrénico es una actividad por medio del cual se realizan
actos de comercio, es decir transacciones mediante el intercambio de bienes y servicios
gue se realizan, ademas se hace necesario el uso de herramientas tecnolégicas como son
los equipos y apoyandose del internet, vale la pena resaltar que son muchas las empresas
sin importar el giro o sector al que pertenezcan porque se ven en la necesidad de impulsar
el desarrollo social y el crecimiento empresarial para satisfacer necesidades de los cambios
constantes que se presentan en un mundo econémico.

2.2.3. Atributos del comercio electrénico.

El comercio electrénico ofrece una serie de ventajas respecto al comercio tradicional, estan
basadas en una serie de circunstancias de la sociedad actual. Tomando en consideracion
los puntos clave que el comercio electrénico puede proporcionar para profundizar un poco
mas en la Tesis de maestria de José Maria Anteportamlatinam Valero. (2014)'* menciona
los siguientes aspectos claves:

¢ Globalizacion La globalizacion en la red permite la apertura de negocios en todo el
mundo durante las 24 horas del dia, por lo que aumentamos las posibilidades de
éxito de nuestro negocio. Una capacidad de respuesta competitiva en tiempo real.

Ademas, los costes de esta presencia global son reducidos.

e Disminucion de las cadenas de distribucion. Esto hace que se produzca un
acercamiento entre proveedor-cliente, teniendo dos efectos directos uno en el caso
de la eliminacion de intermediarios que podrian aumentar el valor final del producto
de compra y por otro lado, se establece una estrategia de fidelizacion con el cliente.
Igualmente, los plazos y tiempos de respuesta se acortaran proporcionalmente,
incluso pueden ser inmediatos sobre todo en oferta electrénica, como por ejemplo en
programas informéticos, revistas y libros digitales, etc. - Aumento de la

competitividad y calidad del servicio - Reduccion de costos y precios.

e Cliente an6nimo versus cliente conocido. Una persona que entra a una tienda a
comprar no deja “rastros” de su identidad. A lo sumo, paga con tarjeta de crédito
donde sale su nombre o conoce bien al duefio y sabe como se llama. Pero no es

“parte del negocio” conocer los datos personales del comprador como nombre,

14 Anteportamlatinam Valero J. M .(2014). Relevancia Del E-Commerce Para La Empresa Actual [Tesis de grado].Universidad
de Valladolid
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direccién, teléfono, nimero de tarjeta de crédito, nacionalidad y otro. Esto, sin
embargo, si forma parte integral del modelo de negocios del comercio electrénico, ya
gue es la unica forma de identificar a quién se le vende y a quién se le debe hacer la
entrega. La gran ventaja que existe de este modelo de negocios es la capacidad
para determinar las principales caracteristicas del consumidor: gustos, zona
geografica donde reside, capacidad de compra, entre algunos de los aspectos a
considerar. A pesar de ser mas “impersonal”’, es un sistema mas interactivo y

muchos lo califican de 6ptimo en este sentido.

¢ Conocimiento del comportamiento del cliente. En el e-commerce la empresa puede
observar la conducta del consumidor sin hacerle sentir que esto es invasivo para él.
Existen herramientas de medicién on-line como Vividence y Accrue, que llevan un
registro de muchos comportamientos: sitios Web visitados, duracién de las visitas en
un sitio, paginas visitadas en un sitio, contenido de listas de deseos y carritos de
compras, adquisiciones, comportamiento en compras repetidas, numero de
visitantes que completan el proceso de compra y otras mediciones. Todo lo anterior

no es posible (o0 no resulta costeable) en las compras tradicionales.

¢ Una interfaz con el cliente basada en la tecnologia. En los negocios tradicionales
los clientes realizan transacciones diariamente en persona o por teléfono con
empleados o gerentes de ventas. La interfaz basada en la tecnologia permite que el
cliente tenga una interaccion a través de una pantalla. Esta interaccion sucede con
los cajeros automaticos, en los monitores de los PC/computadoras, PDA entre otros

dispositivos electrénicos.

¢ Variedad Limitada versus Variedad llimitada. En una libreria caben muchos libros,
pero no millones como es el caso de cualquier tienda electronica. Ademas, en una
tienda virtual se puede entregar herramientas de buUsqueda que permitan

rapidamente encontrar los productos que se desea por distintos criterios de
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busqueda. Esa facilidad para hallar lo que se busca, sea lo que sea, es uno de los

grandes atractivos del comercio electrénico.

¢ Asistencia en la venta. En una tienda tradicional un vendedor no puede atender a
varios clientes a la vez, y si lo realiza estamos seguros de que la atencidén no sera de
la mejor forma. De igual modo, si la variedad es muy grande es dificil que una
persona pueda ser experta en todos y cada uno de los productos que se venden en

una tienda tradicional.

¢ Utilizacion de espacio. Los términos del negocio se han invertido: un comercio
tradicional usa el espacio fisico para vender y por ello requiere de mucha superficie
para llegar a mas gente con mayor variedad de productos y de la tecnologia para
ahorrar costes, mediante un buen sistema de control de inventarios y facturacion, por
ejemplo. Una tienda virtual, en cambio, usa la tecnologia para vender via Internet y
el espacio fisico para ahorrar costes mediante un sistema logistico optimizado.

(Anteportamlatinam Valero, 2014, p.15-16).

Dentro de este orden de aspectos claves mencionados en esta Tesis citada que hemos
considerado, es importante recalcar cada uno de estos factores en el comercio electrénico
ya que contribuyen a obtener mayor informacién, en el caso de la globalizacién es un factor
gue influye en todos los consumidores, empresas y también en los entes publicos obligando
a saltar las barreras tecnoldgicas para estar a la vanguardia en todos los sectores
principalmente en los entes de Gobierno como se ha mencionado anteriormente en los
servicios que presta a la sociedad, ya sea por parte de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, Gobierno exprés, Secretaria de Salud (registro y certificados de vacunacién) entre
otros, ya que cada uno de estos aspectos claves contribuyen en su desempeifio.

Cada dia observamos que el comercio electrénico esta abarcando al sector gubernamental
como una necesidad por el crecimiento y la rapidez que informar, asi podemos mencionar
se conoce informacion privada de los usuarios para realizar diversos tramites en el
Gobierno, por tal motivo también debe resguardarse por seguridad.

2.2.4. Importancia del comercio electrénico.

En el comercio electronico hay que tomar en cuenta el tipo de organizacion para
identificar los factores que han de intervenir en la comercializacion de bienes y servicios
ya que cada modelo es distinto, por eso es importante identificar el modelo de comercio
electrénico a implementar para conocer el precio, costo y requerimientos.
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La importancia del comercio electrénico en las organizaciones consiste en la
inversion de sistemas de informacion para lograr seis objetivos de negocio
estratégicos: excelencia operacional, nuevos productos, servicios y modelos de
negocio, intimidad con el cliente y con el proveedor, toma de decisiones mejoradas,

ventaja competitiva y sobrevivencia (Laudon y Laudon, 2016, p.7).

Respecto a estos objetivos, se destacan los nuevos modelos de negocio que, con el
uso de las tecnologias de la informacién, permiten que las organizaciones
implementen modelos de comercio electrénico como e-tailer, creador de mercado,
proveedores de contenido, proveedores de comunidad (modelos B2C), entre otros
(Laudon y Guercio Traver, 2017), que llevan a que las organizaciones alcancen un

mayor numero de clientes a nivel global.

Adicionalmente, dentro de las funciones fundamentales de los sistemas de
informacion en los negocios esta el apoyo de estrategias para lograr una ventaja
competitiva, que se refiere a la aplicacién innovadora de las tecnologias de la
informacion en las organizaciones, como por ejemplo la implementacion de una
aplicacion de comercio electrénico para la compra en linea, lo que atraeria nuevos
clientes y crea la lealtad del cliente, logrando dicha ventaja competitiva en las
organizaciones (O’brien y Marakas, 2011). Lo anterior deja ver que el comercio
electrénico en la actualidad es una oportunidad, ya que su implementacién permitira
multiples beneficios como alcanzar un mayor nimero de clientes debido al alcance
global, atraer nuevos clientes, establecer mudultiples canales interactivos de
comunicacion gracias a las tecnologias sociales, proporcionar personalizacion,
ofrecer diferentes medios de pagos (electrénicos y tradiciones), y muchos beneficios

mas, de ahi parte de su importancia para las organizaciones.*

15 Robayo-Botiva, D. M. (2020). El comercio electrénico: concepto, caracteristicas e importancia en las organizaciones (Generacién de
contenidos impresos N.° 20). Bogota: Ediciones Universidad Cooperativa de Colombia. doi: https://doi.org/10.16925/gclc.13
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Al mismo tiempo la importancia del comercio electrénico en el sector gubernamental ya es
una necesidad por la rapidez de realizar un trdmite, para realizar los pagos de impuestos y
cumplimiento de obligaciones fiscales, la facilidad de obtener los servicios que proporcionan
a la sociedad evitando largas filas y tiempo. También se puede mencionar que las
adquisiciones que se realizan en el gobierno lo hacen por medio de la pagina web que se
llama CompraNet este es un sistema electrénico de informacién publica gubernamental en
materia de contrataciones publicas y es de uso obligado para los sujetos sefialados en el
Articulo 1 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
(LAASSP) y de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados al Gobierno. Es decir
gue el gobierno realizar las compras electrénicas mediante este sistema.

2.2.5 Clasificacion del comercio electrénico.

En este apartado conoceremos la clasificacion del comercio electrénico, ya que cada una
tiene sus propias caracteristicas y requerimientos por la importancia de su implantacion. A
continuacién se mencionara brevemente la definicién de cada una y haremos hincapié en el
modelo Gobierno-Ciudadano (G2C), que fundamenta tedricamente esta tesis.

Existe una clasificacion (categorias) de los diferentes enfoques en los que se puede
desarrollar el comercio electrénico: de negocio a negocio (B2B, business to
business), de negocio a consumidor (B2C, business to consumer), de consumidor a
consumidor (C2C, consumer to consumer) y de consumidor a negocio (C2B,

consumer to business). (José Maria Anteportamlatinam Valero,2014) .*°

A continuacion se hara una descripcion breve de la clasificacion del comercio electrénico
anteriormente mencionada.

2.2.5.1 Business to consumer (B2C)

Este modelo de comercio electrdnico se establece entre empresa - consumidor final y es el
mas utilizado debido que ahi se establecen las transacciones de bienes y servicios.

“Negocio a consumidor” (B2C) se puede comparar con la venta al detalle, pero de
manera electronica. Esta categoria tiene gran aceptacion y crece sobremanera
gracias al WWW, ya que en Internet existen diversos centros comerciales (malls)
que ofrecen toda clase de bienes de consumo, desde pasteles y vinos hasta
computadoras. Entre los precursores hay que mencionar a Amazon
(www.amazon.com), empresa que inicié con la venta de libros a través de Internet y

en este momento ha expandido su linea de productos. Entre los principales factores

16 José Marfa Anteportamlatinam Valero.(2014) Relevancia del e-commerce para la empresa actual. Tesis de
maestria. Https://uvadoc.uva.es/bitstream/handle/10324/5942/tfg-0%20174.pdf?sequence=1&isallowed=y
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que propiciaron el éxito de este tipo de comercio electronico se identifican: sitios con
productos “genéricos”, venta de productos digitales (intangibles), tener una buena
forma de hacer “marketing” en la Red, atraer-retener clientes, observar a la

competencia.

2.2.5.2. Business to business (B2B).

Este modelo de comercio electronico se establece entre empresa - empresa y favorece el
intercambio de la cadena de suministros necesarios para la transacciéon de bienes y
servicios.

“Negocio a negocio” (B2B) se refiere a una compafiia que utiliza una red para hacer
6rdenes de compra a sus proveedores, recibir facturas y realizar los pagos
correspondientes. Este tipo de operacion funciona desde que existe la tecnologia
EDI para redes privadas o redes de valor agregado (VAN, value added networks). En
esta modalidad se considera la gama de relaciones comerciales que ocurren entre
dos organizaciones. Actividades como compras, abastecimientos, administracion de
proveedores, administracién de pagos y tareas como servicio y soporte son parte de
las funciones de la modalidad B2B. Esta modalidad representa 80% del comercio

electrénico de los ultimos afios.

Con la finalidad de buscar las ventajas del comercio electronico se han producido
asociaciones entre comunidades de compradores/vendedores mediante esquemas

electrénicos.

A este modelo de operar se le conoce como “e-marketplaces”, un tipo de B2B; como
ejemplo, visite www.hotelnetb2b.com, www.ingrammicro.com. Algunas ventajas de
estas comunidades “virtuales” son la reduccién de costos por transaccién, reduccion
de tiempo, es decir un aumento en la eficiencia de las operaciones, y una mayor

gama de fuentes de suministro.
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2.2.5.3. Customer to customer (C2C).

Este modelo de comercio electrénico se establece entre cliente - cliente y promueve el
intercambio de la bienes y servicios para la satisfaccion particular de cada cliente que se
efectlia a detalle y de manera personalizada.

“Consumidor a consumidor” (C2C): en el comercio electronico C2C las transacciones
son entre consumidores y en ocasiones incluyen la participacion de terceros. Como
ejemplo de estos servicios estan los sitios de subastas, anuncios clasificados, juegos
y empleos. En esta modalidad los sitios de subastas han tenido éxito. Uno de los
portales con mayor reconocimiento es eBay (www.ebay.com) donde se compra y

subasta una gran variedad de productos.

En México la empresa Subastas (www.subastas.com.mx) es un ejemplo del modelo

C2C de comercio electronico.

2.2.5.4 Customer to business (C2B).

Este modelo de comercio electrénico se establece entre cliente - empresa y promueve el
intercambio de la bienes y servicios donde el cliente establece las condiciones de la
transaccion y la empresa evalla la peticion.

“Consumidor a negocio” (C2B): en esta categoria son los consumidores quienes de
alguna forma definen las condiciones de las transacciones; el ejemplo clasico de
esta modalidad es la empresa PrecioBase.com (www.preciobase.com o0
www.priceline.com) en donde el lema de la empresa es: “Tu eliges el precio.” La
empresa actla como intermediario entre clientes y proveedores de servicios como

cuartos de hotel, boletos de avién y paquetes vacacionales.

Los clientes hacen requerimientos de servicios a través del portal y los proveedores
evallan y deciden si aceptan las requisiciones. (José Maria Anteportamlatinam

Valero, 2014).
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2.2.5.5 Government to consumer (G2C).

Este modelo de comercio electronico se enfoca al gobierno y el consumidor, ya que se
pueden agilizar tramites y se desprenden muchos beneficios para el consumidor y
modernizacion para el gobierno, a continuacion se conocera la descripcion de este
modelo y sus ventajas que fueron encontrados en la siguiente pagina web
https://findtics.fandom.com/es/wiki/Government to consumers (G2C).

Cuando un gobierno municipal, estatal o federal permite que los ciudadanos realicen
sus tramites en linea a través de un portal, se realiza el conocido
comercio goverment to consumer (gobierno a consumidor), y se considera un tipo de
comercio ya que se paga un tramite y se puede acceder a la informacién en linea en

cualquier momento. Algunas de las ventajas son:
e Ahorro en tiempo.

e Tramites mas rapidos y seguros.

e Respaldo electronico.

e Costos més bajos.

Aunque estos tipos de comercio electrénico no son los Unicos, son los mas utilizados
de manera cotidiana. Asi que ya sabes, el comercio electrénico no solo son compras
en tiendas online, va mas all4 y se adentra a situaciones mas complejas, como el
proceso interno de una empresa o0 las acciones por parte de gobierno.

https://findtics.fandom.com/es/wiki/Government to_consumers (G2C).*’

En el libro Tecnologias de la informacién y la comunicacién de Evelyn Ayala y Santiago
Raul Gonzéalez 2015 p.55-57) lo clasifican de la siguiente manera:

Gobierno a Ciudadano - Government to Citizen (G2C).

La relacion entre el gobierno y el ciudadano es de vital importancia debido a que permite la
agilizacién de tramites administrativos que benefician al ciudadano permitiéndole ahorro de
tiempo y costo en las transacciones.

17 https://findtics.fandom.com/es/wiki/Government_to_consumers_(G2C)


https://findtics.fandom.com/es/wiki/Government_to_consumers
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Son las iniciativas de GE destinadas a brindar servicios administrativos y de
informacién a los ciudadanos a través de las TIC, desde cualquier lugar que
disponga de acceso y a cualquier hora. Los beneficios que aportan estas iniciativas a
los ciudadanos se traducen en ahorros de tiempo y dinero (desplazamientos a las
oficinas publicas, esperas en las ventanillas) y flexibilidad, ademéas del acceso a la
informacién actualizada que publica el Gobierno regularmente. Ejemplo: Los portales
institucionales que proveen informacion, formatos sobre tramites. (Evelyn Ayala y

Santiago Raul Gonzélez, 2015, p.55-57).

Gobierno a Empresa - Government to Business (G2B)

En este modelo se vincula la participacion de empresas con el sector gubernamental
permitiendo con esto la interaccién de servicios administrativos y de informacién mediante la
web, planteando estrategias similares al modelo gobierno-ciudadano pero con un objetivo
diferente en relacion a las necesidades que se pretenden satisfacer.

Son las iniciativas de GE destinadas a brindar servicios administrativos y de
informacion a las empresas a través de las Internet. Es importante considerar el tipo
de empresa y el sector al que se esta atendiendo, ya que la estrategia de desarrollo
debe estar alineada con los intereses y las prioridades del sector privado mayoritario.
Los beneficios que aportan estas iniciativas a las empresas son similares a los que
consiguen los ciudadanos, en términos de ahorro de tiempo y dinero, y flexibilidad.
Ademas, se pueden alcanzar importantes ahorros en sus gestiones administrativas,
demostrar transparencia en la gestidn publica, agilizar los procesos de licitaciones,
entre otros. Ejemplo: los portales referidos a las compras publicas, en Pera el portal
del Sistema Electronico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE). (Evelyn

Ayala y Santiago Raul Gonzélez, 2015, p.55-57).

Gobierno a Empleado - Government to Employee (G2E)

Es importante mencionar en este modelo que se llevan a cabo la interaccion entre el
gobierno — empleado y permite el desarrollo profesional de la administracion publica.

Son las iniciativas que desarrolla un Gobierno para brindar servicios al desarrollo

profesional de los empleados de la Administracion Publica. Representa una



37

herramienta para la profesionalizacion y atencién a los funcionarios publicos, su
capacitacion y una mayor participacion. No serd posible desarrollar ningun tipo de
estrategia de GE si no se integra en su construccion a los recursos humanos que
forman la estructura administrativa de un Gobierno. Ademas, es una base para el
desarrollo para nuevas capacidades de GE. Ejemplo: al interior de intranet, se
consideran sistemas dirigidos especialmente a satisfacer necesidades de
informacién y servicios para los empleados. (Evelyn Ayala y Santiago Raul

Gonzélez, 2015, p.55-57).

Gobierno a Gobierno - Government to Government (G2G).

Es importante mencionar que en este modelo se establece la comunicacién y transaccion
entre los diferentes érganos de gobierno permitiéndoles la gestion de mdultiples tareas de la
administracion publica.

Responde a la creciente necesidad de coordinacion intra-gubernamental para la
gestion de diferentes tareas de la Administraciobn Publica: presupuestos,
adquisiciones, planificacion, gestion de infraestructuras e inventarios, entre otros.
Algunos ejemplos puede ser la pagina de CompraNet. (Ayala Niquen E.E. Y

Gonzélez Sanchez S.R, 2015, pp. 55-57)*®

Una forma mas explicita puede verse en la Figura 1, el Gobierno Electronico (Nasar y
Concha, 2011) puede ser visto a través de cuatro tipos de relaciones.

18 ayala Niquen E.E. Y Gonzélez Sanchez S.R, 2015, Tecnologias de la informacion y la comunicacién. Pp. 55-

56.
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Figura 2. Tipos de gobierno electréonico.

Ciudadano Empresa
(G20) (G2B)

ESTADO

Gobierno Servidores Publicos
(erie) (G2E)

Nota. Adaptado de tecnologias de la informacién y comunicacion (p. 57), por Evelyn Ayala y
Santiago Gonzélez, 2015, Fondo Editorial de UIGV.

Se muestran los cuatro tipos de relaciones que se pueden dar en el Gobierno electrénico.

Ademas, deben sefialarse las ventajas y desventajas del modelo G2C que a continuacion
se mencionan:

VENTAJAS.

Dentro de las ventajas que se pueden mencionar estarian la parte promocional de los ejes
de gobierno mediante sus sectores econémicos, agilizacion de servicios personalizados, la
ciudadania en su participacion mas activa, costos minimos de operacion, disposicion de
trdmites con mayor amplitud de tiempo e informacién gubernamental més actualizada.

DESVENTAJAS

En relacion a las desventajas se pueden mencionar la falta de conocimiento en el manejo
de las tecnologias de informacion, inseguridad en el uso de plataformas web, mala
coordinacién y comunicacién entre entes publicos, sistemas de informacién complejos en su
manejo y operatividad.

Es importante comentar algunos beneficios como mejoramiento de la calidad en la
prestacion de servicios publicos, eficiencia, eficacia, y transparencia, entre otros, son los
beneficios mas tangibles como resultado de la implementacion de un Gobierno Electrénico.



Tabla 1. Iniciativa de gobiernos electronicos clasificados de acuerdo con el beneficiado.
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Iniciativas de Gobierno Electronico

con:

Ejemplos de Iniciativas

Ciudadanos (G2C)

Acceso a servicio de informacion
* Educacion

* Impuestos

» Seguro Social

* Registro Civil

* Cultura

* Elecciones

* Empleo

Empresas (G2B)

Acceso a informacion
» Subvenciones

* Obligaciones legales
* Pago de impuestos

» Patentes

* Licitaciones

* Venta en Linea

Instituciones Publicas (G2G)

Acceso a servicio de informacién entre
reparticiones publicas

* Provision de servicios centralizados

» Compras publicas

* Licitaciones

Fuente: (Nasar y Concha, 2011).*

2.2.6 Fases de desarrollo del Gobierno Electrénico.

En el libro Tecnologias de la informacién y la comunicacién de Evelyn Ayala y Santiago
Raul Gonzalez (2015) menciona las cinco fases del desarrollo del gobierno electronico que

a continuacion se describen:

9 Cuadro 1. Iniciativas de Gobierno Electrénico clasificadas de acuerdo con el beneficiado. Fuente: (Nasar y

Concha, 2011).




40

El desarrollo del Gobierno Electrénico debe asumirse como un proceso evolutivo que
comprende cinco fases:®

Presencia: Fase en donde los gobiernos ponen en linea informacion bésica sobre
leyes, reglamentos, documentos y estructuras organizacionales, sin mayor relacion
con los ciudadanos.

Interaccién: En esta fase, se generan las primeras interacciones entre ciudadanos y
empresas con el gobierno. Involucra los procesos gubernamentales permitiendo abrir
nuevos canales de comunicacion.

Transaccion: Permite completar tramites y realizar pagos de impuestos mediante la
implementacion de iniciativas equivalentes al comercio electronico, mejorando la
productividad y la participacién de los ciudadanos.

Transformaciéon: En esta fase, cambian las relaciones entre el gobernante y el
gobernado. Se realizan cambios en la forma de operar del gobierno y los beneficios
originados son recibidos y utilizados, en gran medida, por los ciudadanos y
empresas usuarias de estas iniciativas.

Presencia Integrada: En esta etapa, el portal debe ofrecer un servicio de ventanilla
Unica de tramite, donde:

Permita interactuar con otros servicios o instituciones relacionadas con el servicio
gue presta. (Ayala Niquen E.E. Y Gonzélez Sanchez S.R, 2015, pp. 57-58).

a) Realizar y publicar encuestas sobre la atencion al ciudadano.
b) Permitir acoger y publicar opiniones del ciudadano.

c) Fomentar las politicas democraticas y publicas.

% Ayala Niguen E.E. Y Gonzélez Sanchez S.R, 2015, Tecnologias de la informacién y la comunicacion. Pp. 57-

58
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Figura 3. Fases de desarrollo del gobierno electrénico.

Presencia

Presencia Interaccion Transaccion Transformacion
Integrada

\

Fuente: (Ayala Niquen E.E. Y Gonzalez Sanchez S.R, 2015, pp. 57-58).

Figura 4. Roles del gobierno en la construccion de la sociedad de la informacion.
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Fuente: ONGEIL#

L Ayala Niquen E.E. Y Gonzélez Sanchez S.R, 2015, Tecnologias de la informacién y la comunicacion. p. 58.
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El acceso a la informacion publica es el derecho a ser consultados por los gobiernos, sobre
las decisiones y planes que conciernen a la ciudad y la calidad de vida de sus habitantes.

El derecho de los ciudadanos a utilizar las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
para mejorar la relacidn con sus gobiernos, opinar sobre la administracién local y nacional,
proponer planes de accion, intercambiar ideas y acceder a la informacién publica sobre el
uso de los recursos del Estado.

Figura 5. Impacto del gobierno electrénico - beneficios e inconvenientes.

*BENEFICIOS:

*Mayor confianza
Gobierno eficaz y eficiente
Empresas mejor preparadas

PRINCIPALES Mayor trasnparencias
WAAOFEOISTPIZ B  cjydadania conocedora de Tecnologia.
GOBIERNO DESAFIOS:
ELECTRONICO. Dificultad del cambio cultural.

Ampliacién de la Brecha digital.

Utilizacion intensiva de recursos.

Incremento de expectativas

Pérdida de confianza por seguridad y privacidad.

N\

Fuente: (Ayala Niguen E.E. Y Gonzéalez Sanchez S.R, 2015, p. 59).

2.2.7 Niveles del Gobierno Electrénico.

En todo ente publico existe una estructura organizacional que realiza funciones y
actividades administrativas que ya son necesarias mediante el uso del internet y de las
tecnologias de informacion, en el libro Tecnologias de la informacién y la comunicacion de
Evelyn Ayala y Santiago Raul Gonzalez menciona los niveles de gobierno e-
administracion, e-politica y e-sociedad, a continuacion se describira cada una de ellas:

e-Administracion: Concierne a la aplicacion de Internet y las Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones en las areas de funcionamiento, actividades y
procesos del Estado. La tecnologia para la resolucion de actividades ligadas a la
burocracia y a las relaciones con otros estados y organizaciones, y con el ciudadano

como cliente del Estado.
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e-Politica: Es la aplicaciébn de tecnologias a las actividades politicas de los
gobiernos en sus diversos niveles donde se pueden dar actividades, como

votaciones referendo o plebiscito, listas de discusién foros, entre otros.

e-Sociedad: Refiérase al intercambio entre el gobierno y las redes de ciudadanos
orientadas a la resolucién de problemas sociales. Este nivel implica una mayor
participacion en los procesos de decision a través del uso de las Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion.

El Gobierno Electronico corresponde al uso de tecnologia, sobre todo de las aplicaciones
basadas en Internet, por dependencias gubernamentales que permita la mejora del acceso
a los servicios publicos, basandose en:

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion: UNESCO, en 1982, define a las
TIC como un conjunto de disciplinas cientificas, tecnolégicas, de ingenieria y de
técnicas de gestion utilizadas en el manejo y procesamiento de la informacion: sus
aplicaciones, los ordenadores y su interaccién con los hombres y las maquinas, y los
contenidos asociados de caracter social, econdmico y cultural. (Ayala Niqguen E.E. Y

Gonzalez Sanchez S.R, 2015, p. 60)

2.2.8 Estado de evolucion de la administracién publicay uso de las TIC.

La evolucién de la administracién publica ha sido fundamental asi como el desarrollo de las
tecnologias de la informacion, lo que ha permitido la optimizaciébn de sus recursos y
prestacion de servicios de mayor calidad a la ciudadania a continuacién se abordaran los
antecedentes de esta evolucion.

De acuerdo con Moreno (2007), la evolucién de administracién publica se realiza de

la siguiente forma:

El primer periodo, “burocracia anterior a la introduccion de la informatica” (T1), se
representa mediante un funcionario que trabaja en un escritorio en una oficina del
gobierno, rodeado de archivos y papeles dificiles de mantener ordenados y con
gente que hace cola tras la ventanilla, esperando para ser atendida. Cada una de las
personas en la fila tiene en sus manos las certificaciones que se exigen para el

trAmite que quiere realizar. Todas esas certificaciones son expedidas por otras
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agencias de la administracion publica, con base en informacién que ya reposaba en

SuS respectivos registros.

El segundo periodo, “burocracia e informatica” (T2), sucede cuando la administracion
hace uso de la informética y maneja sus tramites basandose en informaciéon que
reposa en registros digitales. Se representa con un funcionario que utiliza un
ordenador en una oficina, y que puede prestar asi un servicio de mejor calidad a los
ciudadanos que hacen fila frente a la ventanilla. La fila en esta etapa tiene la misma
longitud que tenia en el periodo anterior. Esto se hace para mostrar que, a pesar del
uso de la informatica, las personas que estan en la fila siguen teniendo en sus
manos las certificaciones que se exigen para el tramite que quieren realizar. Es
decir, han tenido que ir a otras agencias a hacer filas para solicitar certificaciones

sobre informacion que ya reposaba en los registros del gobierno.

El tercer periodo, “burocracia, informatica e interoperabilidad” (T3), que corresponde
al uso pleno de las TIC en la administracion publica, se representa con ciudadanos
gue pueden realizar completamente los trdmites en sus ordenadores desde su
propia casa u oficina, sin necesidad de ir de agencia en agencia reuniendo
certificaciones. En este periodo, gracias a la interoperabilidad de los sistemas de
Gobierno Electrénico, a los ciudadanos ya no se les exigen certificaciones; ésta es
una tarea de verificacién de informacion que hacen internamente las agencias de
gobierno. Los pocos ciudadanos que aparecen haciendo fila representan a aquellos
gue por razones excepcionales deben hacer trdmites en forma presencial, pero
ahora ante una sola entidad en la cual el funcionario dispone de toda la informacion
necesaria para atenderlas. En la agencia, han desaparecido los archivadores y los

documentos en papel.

La evolucion descrita no sucede en el mismo momento del tiempo para todas las
agencias de gobierno. La adopcion de TIC y los cambios administrativos que operan

se producen en tiempos diversos y con resultados heterogéneos. En un pais pueden
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coexistir agencias que se encuentren en diferentes periodos; incluso, dentro de una
misma agencia pueden coexistir dependencias que se encuentren en diferentes
periodos de evolucién con respecto al uso de las TIC. El nivel de desarrollo del
Estado dependera de la cantidad de agencias que se encuentren en cada uno de los

tres estadios de desarrollo.

Los desafios de los tres periodos analizados, en el apartado anterior, se pueden
describir usando los mismos conceptos que sirven de base al marco europeo de
interoperabilidad de sistemas de Gobierno Electrénico. En este marco de analisis,
considera los desafios que debe enfrentar el GE, son de cuatro tipos: semanticos,

organizacionales, técnicos y de gobernanza.

En el primer periodo (burocracia), el soporte del proceso semantico son los
formularios que, una vez diligenciados y terminados los tramites, se conservan en
archivos. Cada agencia es practicamente la Unica responsable de su proceso
semantico y del manejo de su informacion. Cada tramite exige certificaciones
mediante las cuales otra agencia depositaria de la informacion certifica la situacién
del ciudadano. La validez del certificado se asegura con sellos y firmas de

funcionarios.

En el segundo periodo (burocracia e informatica), algunos formularios desaparecen
cediendo el lugar a otros que permiten alimentar registros digitales. En este periodo,
conviven archivos fisicos de documentos de papel con archivos de registros

digitales.

Los beneficios de la informética sélo impactan a la organizacion interna de la
agencia; lo que antes hacia el funcionario a mano, ahora lo hace en un ordenador,
se agiliza el procedimiento de archivo y blsqueda de informacion. Los procesos
semanticos, organizacionales, técnicos y de gobernanza contintan siendo similares

a los del periodo de burocracia, y conviven con algunos procedimientos que surgen
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con la utilizacion de las TIC. La mejora que trae el procesamiento digital de la
informacion en algunas agencias no produce un cambio en la calidad del servicio

que reciben los ciudadanos.

En el tercer periodo (burocracia, informética e interoperabilidad), se hace uso pleno
de las TIC en la administracién publica. Es el estado maximo de desarrollo del GE.
Toda la informacién se maneja en forma digital y desaparecen los archivos de papel.
La informatica se utiliza en un ambito de interoperabilidad; asi, no es necesario
solicitar la presentaciéon de certificaciones, la informaciébn que se requiere es
consultada en linea, automaticamente, para cada trdmite. Cada agencia registra
Gnicamente la informaciéon de su competencia, la cual puede ser consultada por las
otras agencias o directamente por los ciudadanos, respetando los derechos de
proteccién de datos personales. (Ayala Niquen E.E. Y Gonzalez Sanchez S.R, 2015,

pp. 61-64)%*

2 Ayala Niquen E.E. Y Gonzéalez Sanchez S.R, 2015, Tecnologias de la informacion y la comunicacion. Pp. 57-

58
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3. MATERIALES Y METODOS.

3.1. Definicion del tipo de investigacion.

Para efecto de la investigacion se seleccion6 trabajar con el método deductivo que va de lo
general a lo especifico y con variables cuantitativas discretas para medir las caracteristicas
de la investigacion y para evitar confusiones, se adoptard la clasificacién de Danhke (1986),
quien divide a las investigaciones en: “exploratorios, descriptivos, correlaciénales y
explicativos, mas que hablar de tipos de investigacion, los visualizamos como puntos o
espacios dentro de un continuo de causalidad”(p.58).

Esta clasificacién es muy importante, pues del tipo de estudio depende la estrategia
de investigacion. El disefio, los datos que se recolectan, la manera de obtenerlos, el
muestreo y otros componentes del proceso de investigacion son distintos en
estudios exploratorios, descriptivos, correlaciones y explicativos, En la préctica,
cualquier estudio puede incluir elementos de mas de uno de estos cuatro alcances

de la investigacion.

Para la investigacion iniciaremos con el tipo de investigacion exploratoria ya que este
tipo de estudio sirve para preparar el terreno (Danhke, 1986). Los estudios
exploratorios se efectlian, normalmente, cuando el objeto es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes. Es
decir, cuando la revisién de la literatura revelé6 que Unicamente hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio.
Posteriormente pasaremos al estudio descriptivo comparativo el cual trabaja con dos

muestras.

Los estudios descriptivos miden de manera mas bien independientes los conceptos
0 variables a los que se refiere. Aunque, desde luego, pueden integrar las
mediciones de cada una de dichas variables para decir como es y como se

manifiesta el fendmeno de interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las
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variables medidas. (Sampieri, R. H., Collado, C. F., Lucio, P. B., Valencia, S. M., &

Torres,2014,pp.58-61).%

Por motivo que no se han encontrado fuentes de informacién en base al tema que
abordamos en esta investigacion referente, El comercio electronico para incrementar
ingresos en tiempos de pandemia del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas. Se ha optado a investigar de manera exploratoria a través de la
observacion, encuestas, etc.

Por lo tanto, una vez explorada la entidad tendremos con mayor claridad una descripcion
mas especifica, de la situacion en la que se encuentra la Institucion Publica.

3.2. Formulacion de hipotesis.

De acuerdo con Herndndez Sampieri R. Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P. en su
libro de Metodologia de la Investigacion. (2008) define a la hipétesis: “son las guias para
una investigacion o estudio. Las hipétesis indican que tratamos de probar y se definen
como explicaciones tentativas del fenomeno investigado; deben ser formuladas amanera de
proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de investigacion” (p.
122).

Las hipétesis se refieren a una respuesta que estamos buscando o tratando de probar y
pueden definirse como explicaciones tentativas del fendmeno investigado a manera de
proposiciones.

Ante la existencia de un problema es necesario buscar o darle una solucién adecuada a
dicho problema. Es decir, formular la hipétesis al problema de investigacion, la cual viene
siendo la solucién tentativa al problema de estudio.

Por lo cual la hipotesis del objeto de estudio es:

Hi: El comercio electrénico incrementara los ingresos en el zoolégico “Miguel Alvarez del
Toro“, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

La cual se comprobara en el estudio de campo mediante la aplicacién de un instrumento de
investigacion que permitird medir la variable dependiente y las independientes que se
plantean mas adelante.

Es importante definir que es una variable, de acuerdo los autores Hernandez Sampieri R.
Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P. en su libro de Metodologia de la Investigacion.
(2008) define una variable como “una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es
susceptible de medirse u observarse”. (p. 123)

23 Los estudios descriptivos inicialmente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan las variables medidas. .Hernandez Sampieri R. Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P. Metodologia
de la Investigacion. Pag. 61.
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La variable se aplica a un grupo de personas u objetos, los cuales adquieren
diversos valores o manifestaciones respecto a la variable. Las variables adquieren
valor para la investigacion cientifica cuando llegan a relacionarse con otras variables,
es decir, si forman parte de una hipétesis o una teoria. En este caso se les suele
denominar constructos o construcciones hipotéticas. (Herndndez Sampieri R.

Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P, 2008, p. 124).

En la presenta investigacion de tesis las variables a medir son las siguientes:
VARIABLES INDEPENDIENTES:

X1: Recursos tecnoldgicos del zooldgico.

X2: Funciones del personal operativo del zoolégico.

X3: Formas de pago por internet de visitantes al zooldgico.

X4: Precios por los servicios y productos.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Y: El comercio electrénico para incrementar ingresos en el zooldgico “Miguel Alvarez del
Toro “, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

3.3. Seleccién del universo de investigacion y delimitacion de la
muestra.

En el presente trabajo se tomé como universo de estudio al personal operativo y visitantes
del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

De acuerdo con Hernandez Sampieri R. Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P. en su
libro de Metodologia de la Investigacion. (2008) lo definen como sigue:

MUESTRA: “Es en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto
de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacién”. (p.240).

POBLACION: Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones. (Selltiz et al., 1980).

TIPOS DE MUESTRA: Bésicamente categorizamos las muestras en dos ramas:
Probabilistica y no Probabilistica.

PROBABILISTICAS: Subgrupo de poblacion en el que todos los elementos de esta tienen
la misma probabilidad de ser elegidos.

NO PROBABILISTICA: Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad si no de las caracteristicas de la investigacion.
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DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

MUESTREO: Molina define al muestreo como el conjunto de procedimientos cientificos que
se emplean para seleccionar de un universo o de una poblacion la muestra, cuyo estudio
posibilite la emision de un juicio integral y valido sobre el objeto de la investigacion.

También es interesante analizar las definiciones que aportan Hernandez Sampieri R.
Fernandez Collado C. y Baptista Lucio P. (2006) las siguientes definiciones:

Muestra (Enfoque Cualitativo): Subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos
y debe ser representativo de dicha poblacion.

Muestra (Enfoque Cuantitativo): Unidad de andlisis o conjunto de personas, contextos,
eventos 0 sucesos sobre el (la) cual se recolectan los datos sin que necesariamente sea
representativo (a) del universo.

Para determinar el tamafio de la muestra deben tomarse en cuenta todos los parametros de
la poblacion a investigar y una estimacion de la distribucion de la caracteristica investigada
en esa poblacion.

En nuestro caso de estudio la muestra se representa de la siguiente manera y una forma
muy sencilla de calcular la muestra es la siguiente:

n = N
Nd®+1

Donde: n = muestra

N = Universo

d = Precisioén (*)
(*) La precision es el margen de error permitido y el intervalo de confianza.
Los margenes de error pueden ser: 1%, 5%, 10%.
El universo de la direccién operativa esta compuesto de 160 elementos:

a) Con un margen de error del 5%.

n= 160 n=_160 n= 114

(160) (0.05)%+1 1.4

Es importante mencionar que debido a que el tamafio de la muestra se acerca al tamafio de
la poblacion y a la relevancia de la investigacion, se determiné aplicar 160 cuestionarios
para la direccién operativa.

El universo de visitantes diarios al zooldgico estd compuesto de 1,194 elementos:

a) Con un margen de error del 5%.

n=_ 1,194 n=_ 1,194 n= 300
(1,194) (0.05)%+1 3.985

Por lo tanto, la muestra nos indica que se aplicaran 300 cuestionarios para los visitantes.
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3.4. Seleccion, disefio y aplicacion de la técnica de investigacion de
campo

En este apartado se abordara la forma de obtener la informacion, por lo tanto dentro de una
gama de instrumentos de informacién se disefiara un cuestionario que contenga preguntas
gue ayuden a responder las variables que se necesitan y que se aplicara a una muestra
previamente definida de manera estadistica de la direccion operativa y visitantes del
zoologico “Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, con el fin de
conocer sus opiniones sobre el hecho de implementar una estrategia de ventas en linea
(comercio electronico) de servicios y productos publicitarios del zooldgico para incrementar
Sus ingresos.

El cuestionario es el instrumento de investigacibn mas utilizado para recolectar datos y
extraer informacion, el cual consiste en elaborar un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variable a medir.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1. Andlisis e interpretacion de los resultados de la investigacion
direccion operativa del objeto de estudio.

I.- Andlisis e interpretacion de la recoleccion de informacion de la direccion operativa del
zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Figura 6. Pregunta 1 del cuestionario de operativos.

1.- ¢Tiene usted conocimiento sobre el manejo de computadoras,
paginas de internet y redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram)?

100%
Total

160
16.88%
No
R
83.12%
Si
133
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
Si No Total
M Porcentaje 83.12% 16.88% 100%
B Encuestados 133 27 160

H Porcentaje M Encuestados

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacién de resultados:

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza la respuesta mayor se encuentra en
si con una frecuencia representada por 133 encuestados y que representa el 83.12% y
finalmente se analiza la respuesta no con una frecuencia de 27 personas encuestadas que
representan el 16.88% siendo esta la menor para los encuestados, por lo cual se deduce
que existe una cultura tecnoldgica aceptable en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 7. Pregunta 2 del cuestionario de operativos.

2.- ¢ Considera necesario e importante el uso de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion para un mejor funcionamiento en el
zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”?
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Fuente: Elaboracién propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor muy
importante se encuentra con una frecuencia representada por 140 encuestados y que
representa el 87.50%, Importante con una frecuencia de 11 y representa el 6.87% vy
finalmente se analiza que poco importante con una frecuencia de 9 personas que equivale
el 5.63% el de menor importancia para los encuestados, por lo cual se deduce que se
considera necesario el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion en el
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 8. Pregunta 3 del cuestionario de operativos.

3.- ¢EL zoologico “Miguel Alvarez del Toro” cuenta con su propia
pagina web donde comercialice sus productos y servicios que le
ayuden a incrementar sus ingresos?
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Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en no con una frecuencia representada por 146 encuestados y que representa el
91.25% y finalmente se analiza si con una frecuencia de 14 personas encuestadas que
representan el 8.75% la de menor conocimiento para los encuestados, concluyendo que es
necesaria la implementacién de una pagina web que permita la realizacién del comercio
electrénico.



Figura 9. Pregunta 4 del cuestionario de operativos.

4.- ¢ Le gustaria que el zoolégico “Miguel Alvarez del Toro” contara con su
propia pagina web para darse a conocer a nivel nacional y comercializar
sus productos de la tienda "Domus Libraria”?
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Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en muy de acuerdo con una frecuencia representada por 116 encuestados y que
representa el 72.50%, de acuerdo con una frecuencia de 39 encuestados que representan
el 24.38% y finalmente se analiza que en desacuerdo con una frecuencia de 5 personas
encuestadas que representan el 3.12% la respuesta de menor conocimiento para los
encuestados, por lo cual se concluye que existe la necesidad de implementar una
plataforma web donde sea posible realizar el comercio electronico de productos del

zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.



Figura 10. Pregunta 5 del cuestionario de operativos.

5.- ¢(Cree usted qué es importante la implementacion de una pagina
web que permita las visitas por internet mediante camaras web (tiempo
real) en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” para incrementar sus

ingresos?
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Fuente: Elaboracién propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta Muy importante
esta con la frecuencia representada por 123 encuestados y que representa el 76.88%,
importante con una frecuencia de 29 encuestados que representan el 18.12% y finalmente
se analiza que poco importante con una frecuencia de 8 personas encuestadas que
representan el 5.00% la pregunta de menor importancia para los encuestados, por lo cual se
concluye que se considera muy importante las visitas en linea mediante camaras web (en

tiempo real) en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 11. Pregunta 6 del cuestionario de operativos.

6.- ¢Existe un departamento de informatica que se encargue del
disefio, instalacion y configuracion, operacién y mantenimiento de las
tecnologias de informacién dentro de la estructura organizacional del
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”?
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Fuente: Elaboracién propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta con mayor
frecuencia es si representada por 160 encuestados y que representa el 100.00% vy
finalmente se analiza que no con una frecuencia de 0 personas encuestadas que
representan el 0.00% el menor conocimiento para los encuestados, podemaos concluir que
existe un departamento de informatica en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 12.- Pregunta 7 del cuestionario de operativos.

7.- ¢ Existe algun proveedor de servicios de internet?
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Fuente: Elaboracién propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta con mayor
frecuencia es si representada por 160 encuestados y que representa el 100.00% vy
finalmente se analiza que no con una frecuencia de 0 personas encuestadas que
representan el 0.00% la respuesta de menor conocimiento para los encuestados, por lo cual
podemos concluir que existe un proveedor de servicios de internet.



Figura 13. Pregunta 8 del cuestionario de operativos.

8.- ¢, Se cuenta con equipos tecnoldgicos (computadoras, impresoras, redes

de computadoras) en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”?
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Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta con mayor
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frecuencia es si representada por 137 encuestados y que representa el 85.63% y finalmente
se analiza que no con una frecuencia de 23 personas encuestadas que representan el
14.37% siendo la pregunta de menor conocimiento para los encuestados, se puede concluir

gue se cuenta con recursos tecnoldgicos.



Figura 14. Pregunta 9 del cuestionario de operativos.

9.- ¢En qué aspectos considera usted que tendria mas impacto la
implementacion de una pégina web en el zooldgico “Miguel Alvarez del

Toro”? Enumere del 1 al 3. Maximo=3.
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Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta con mayor
frecuencia calificandola con un nivel de importancia de 3 se encuentra en ingresos
representada por 90 encuestados y que equivale el 56.25%, Difusion del zool6gico con un
nivel de importancia de 2 representan 52 encuestados y equivale el 32.50% y finalmente se
analiza Relacion con visitantes con un nivel de importancia de 1 con 18 personas
encuestadas que representan el 11.25% la respuesta de menor importancia para los
encuestados, concluyendo que los ingresos son la parte mas importante para los

encuestados.



Figura 15. Pregunta 10 del cuestionario de operativos.

10.- ¢Qué barreras identifica usted en la implementacién de comercio
electronico en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”? Enumere del 1 al 4.

Maximo=4
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Fuente: Elaboracién propia.

Del total de 160 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta calificandola con
un nivel de importancia de 4 se encuentra con la mayor frecuencia resistencia al cambio
representada por 62 encuestados y que equivale el 38.75%, Cultura organizacional con un
nivel de importancia de 3 representan 41 encuestados y equivale el 25.62%, Inversién con
un nivel de importancia de 2 representan 32 encuestados y equivale el 20.00% y finalmente
se analiza cultura tecnologica con un nivel de importancia de 1 con 25 personas
encuestadas que representan el 15.63% la respuesta de menor importancia para los
encuestados, se concluye que la resistencia al cambio seria la principal barrera en el

zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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4.2. Analisis e interpretacion de la recoleccién de informacién de
visitantes del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”, ubicado en Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas.

Figura 16. Pregunta 1 del cuestionario de visitantes.

1.- ¢Con que frecuencia utiliza las Tecnologias de informacion y
comunicacion?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la mayor frecuencia esta en la
respuesta diariamente representada por 269 y que representa el 89.67%, tres veces a la
semana con una frecuencia de 25 y equivale al 8.33%; cinco veces a la semana con una
frecuencia de 4 y representa el 1.33% y finalmente se analiza que nada con una frecuencia
de 2 que representan el 0.67% siendo esta la de menor para los encuestados, por lo cual se
deduce que existe una cultura tecnolégica aceptable.
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Figura 17. Pregunta 2 del cuestionario de visitantes.

2.- ¢ Qué tan importante es para usted la utilizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta con mayor
frecuencia es muy importante representada por 291 y que representa el 97%, poco
importante que representan 9 y representa el 3%, nada importante con O personas
encuestadas y representa el 0% siendo esta la de menor importancia para los encuestados,
por lo cual se deduce que los encuestados consideran muy importante el uso de las tic y
eso permite que estén a la vanguardia para el manejo de plataformas digitales en el
comercio electrénico.
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Figura 18. Pregunta 3 del cuestionario de visitantes.

3.- ¢Con qué frecuencia realiza compras por internet a través de una
pagina web?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta de mayor valor se
encuentra en la frecuencia tres veces a la semana representada por 170encuestados y que
representa el 56.67%, cinco veces a la semana que representan 78 encuestados y
representa el 26%; diariamente con 7 personas y representa el 2.33% y finalmente se
analiza que nada con 45 personas encuestadas que representan el 15% siendo esta la
frecuencia menor, por lo cual se deduce que existe un alto indice de consumo en el
comercio electronico favoreciendo con esto la implementacion de la propuesta de solucion.
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Figura 19. Pregunta 4 del cuestionario de visitantes.

4.- ¢ Le gustaria visitar el zoolégico “Miguel Alvarez del Toro” mediante
una pagina web?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en la frecuencia si representada por 245 personas y que representa el 81.67%, y
finalmente se analiza la respuesta no que equivale a 55 encuestados y representa el
18.33% de menor importancia para los encuestados, por lo cual se deduce que si existe una
preferencia importante para visitar en linea al zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 20. Pregunta 5 del cuestionario de visitantes.

5.- ¢Que actividades te gustarian visitar virtualmente en el zoologico
“Miguel Alvarez del Toro”? Enumere del 1-6. Maximo = 6
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta recorridos
nocturnos calificandola con un nivel de importancia de 6 se encuentra en la frecuencia
mayor representada por 138 y que representa el 46%, visita general al zoolégico con un
nivel de importancia de 5 representan 67 encuestados y equivale al 22.33%, nacimiento de
felinos con un nivel de importancia de 4 representan 60 personas y significa el 20%,
alimentacion y cuidado de la fauna con un nivel de importancia de 3 representa a 20 y
significa el 6.67%, talleres en vivo con un nivel de importancia de 2 y representa a 10
personas y equivale al 6.67% y finalmente se analiza leyendas del zapotal con un nivel de
importancia de 1 con 5 personas encuestadas que representan el 1.67% siendo esta la de
menor importancia para los encuestados, por lo cual se deduce que existe una preferencia
por las visitas virtualizadas en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 21. Pregunta 6 del cuestionario de visitantes.

6.- ¢ Cuanto estarias dispuesto a pagar para poder acceder a las visitas
del zoomat en linea?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en la frecuencia $50.00 a $100.00 representada por 247 encuestados y que
representa el 82.33%, $101.00 a $200.00 que representan 50 y equivale el 16.67% y
finalmente se analiza que $201.00 a $300.00 con 3 personas encuestadas que representan
el 1% siendo esta de menor importancia para los encuestados, por lo cual se deduce que el
precio por el servicio de visitas en linea al zooldgico es aceptable ya que se encuentra en el
rango de precios de visitas de manera presencial que es de $60.00 por visitante.
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Figura 22. Pregunta 7 del cuestionario de visitantes.

7.- ¢, Te gustaria realizar compras en linea en la tienda "Domus Libraria”
del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” ?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta si de mayor
frecuencia esta representada por 201 encuestados y que representa el 67% vy finalmente
se analiza la frecuencia no que equivale a 99 encuestados y representa el 33% siendo esta
la menor importancia para los encuestados, por lo cual se deduce que es posible generar
modelos de ingresos que ayuden al crecimiento del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”.



Figura 23. Pregunta 8 del cuestionario de visitantes.

8.- ¢ Qué método de pago en linea regularmente utiliza?

69

100%

To N 500

) . 34.33%
Transferencia bancaria _ 103

40%

Tarjeta de credito o debito _ 120

25.67%
Pepdl N 77
0 50 100 150 200 250 300 350
Pavoal Tarjeta de Transferencia Total
yp credito o debito bancaria
Porcentaje 25.67% 40% 34.33% 100%
B Encuestados 77 120 103 300

Porcentaje ®Encuestados

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en la frecuencia tarjeta de crédito o débito representada por 120 encuestados y
gue representa el 40%, transferencia bancaria que representan 103 personas y representa
el 34.33% y finalmente se analiza que paypal con 77 personas encuestadas que
representan el 25.67% la respuesta de menor importancia para los encuestados, por lo cual
se deduce que se superado la resistencia al cambio a la inseguridad del pago electronico
favoreciendo con esto la comercializacion electronica de bienes y servicios en el zooldgico

“Miguel Alvarez del Toro”.
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Figura 24. Pregunta 9 del cuestionario de visitantes.

9.- ¢Qué tipo de red social utiliza de manera mas recurrente? Enumere
del 1 al 3. Maximo =3.
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta facebook con un
nivel de importancia de 3 se encuentra en la frecuencia de 219 encuestados y que
representa el 73%, Instagram con un nivel de importancia de 2 representan 53 encuestados
y equivale al 17.67% y finalmente se analiza twitter con un nivel de importancia de 1 con 28
personas encuestadas que representan el 9.33% la respuesta de menor importancia para
los encuestados, por lo cual se deduce que existe un alto indice en el uso de redes sociales
y especialmente facebook, permitiendo con esto la difusion del zoolégico mediante una
cuenta en esta plataforma social y que estaria vinculada a la pagina web donde se realice el
comercio electronico del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.



Figura 25. Pregunta 10 del cuestionario de visitantes.

10.- ¢ Recomendarias la pagina del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro’
para realizar las visitas en linea mediante cAmaras web?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados:

Del total de 300 encuestados de la muestra, se analiza que la respuesta mayor se
encuentra en la frecuencia si representada por 278 encuestados y que representa el
92.67% y finalmente se analiza que no con 22 personas encuestadas que representan el
7.33% la respuesta de menor importancia para los encuestados con lo cual se deduce que
existe un interés por utilizar una plataforma web que aplicando la virtualizacion mediante

camaras web permita las visitas en tiempo real al zooldgico.
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5. PROPUESTA Y CONCLUSIONES.

5.1. Descripcion de la propuesta de solucion.

Se propone la implementacion de una pagina web de comercio electrénico para el zooldgico
“Miguel Alvarez del Toro”, para incrementar sus ingresos y asi favorecer en su crecimiento,
mantenimiento y difusién mundial.

Se disefiara una pagina web de comercio electronico donde se ofrecera al ciudadano en
general informacion referente al zooldgico respecto a sus actividades principales, eventos
especiales, precios, antecedentes, mapa de recorrido, reglamentos etc.., favoreciendo asi la
difusién del zooldgico y ademas del servicio principal que consistira en los recorridos en
linea (tiempo real) asi como de los diversas actividades que se desarrollan.

Al abordar el comercio electrénico, se entiende que tales servicios tendran un costo para
poder ser adquiridos que dependera de costos estimados con relacion a la informacion
recabada en el estudio de la investigacion. Este costo serd considerado como incremento
de ingresos del zooldgico. Cabe aclarar que los costos de los servicios que se ofertaran
estaran seleccionados de acuerdo a la informacién proporcionada por parte de los
visitantes.

5.2. Construccion de datos.

El modelado de esta propuesta es una arquitectura multicapa formada por tres niveles:

a) Presentacion. Esta capa se representa con la interfaz de usuario (pagina web de
comercio electrénico) es el CIS (sistema de informacién transaccional hacia el
cliente) estratégico y que permite la comunicacion entre el ciudadano y el zoolégico
“Miguel Alvarez del Toro”. Esta capa es la encargada del ingreso y envio de
informacion del ciudadano, ademas de recibir y mostrar el servicio solicitado.

b) Dependencia. Esta capa es el nucleo de la plataforma web de comercio electronico,
es aqui donde se enlaza la interfaz con los datos. Es aqui donde se establecen las
politicas y reglas de la efectividad de la plataforma, se realizan los envios vy
respuestas de las peticiones cliente-servidor.

c) Datos. En esta capa se encuentra la Base de Datos, con la estructura definida se
encarga de llevar a cabo las funciones basicas como son el almacenamiento,
recuperacion, mantenimiento e integracion.
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Figura 26. Capas de la propuesta de solucion.
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Fuente: Elaboracion propia.

5.3. Modelado de actores.

Esta propuesta de solucion sobre la creacion de una pagina web de comercio electrénico
para el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” contiene dos actores: el administrador del
sistema y el visitante.

5.4. Administrador del sistema.

Es el que realizara el mantenimiento preventivo, correctivo y adaptativo de la plataforma
web, de las actualizaciones de la base de datos de la informacion, y de todas acciones
integrales que se necesiten en la plataforma web, para su eficiente funcionamiento.
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Tabla 2. Documentacion del administrador.

DOCUMENTACION

ACTOR

Administrador de la pagina web

CASOS DE USO :

1.- Afadir servicios.

2.- Eliminar servicios.

3.- Editar servicios.

4 .- Visualizar servicios.

5.- Generacion de reportes.

TIPO :

Primario

5.5. Visitante.

Fuente: Elaboracion propia.

Este actor en particular se limita Gnicamente al pago por el servicio deseado y manejo de la
interfaz de cliente para realizar la transaccion, que podra adquirir el servicio ofertado.
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Tabla 3. Documentacion del visitante.

DOCUMENTACION
ACTOR Visitante

CASOS DE USO:| 1 .-Seleccionar el servicio deseado.
2.- Indicar el metodo de pago.

3.- Realizar la transaccion.

4.- Recibir el servicio.

TIPO : Primario

Fuente: Elaboracion propia.

5.6. Restricciones.

El derecho de modificacion de la base de datos por parte del administrador sera basico. No
podra modificar estructura mas si podra ver el contenido.

La parte de modificacion de estructura serd por parte de la unidad de informética del
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” y si esta modificacion fuera necesaria alteraria de igual
manera al software o hardware

Si en algin momento la demanda por parte de los clientes lleva rebasar la capacidad del
servidor, se tendra que ampliar dicha capacidad que aumente almacenamiento tanto fisico
como légico.

Con respecto a los protocolos de seguridad se aplicaran desde el momento del ingreso de
la informacion del visitante, como a la salida de la peticion al servidor (servicios del
zooldgico), para garantizar la integridad tanto del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” como
la de sus visitantes.

5.7. Seguridad.

Es una parte de mucha relevancia cuando se interactia con informacion financiera, debido
a que la violacion por esta provocaria serios problemas en la toma de decisiones tanto de la
parte gubernamental como de los visitantes.
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En esta implementacion se realizara de dos maneras, primero la que se encargara de la
proteccion de la informacion de los visitantes y en segundo lugar para la informacion que
proporciona el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” para su autenticidad.

Esta plataforma contard con un certificado de seguridad SSL para proteger la informacion
de los visitantes.

Este tipo de certificado tiene la caracteristica de brindar seguridad a los usuarios de una
pagina web, es decir proporciona la certeza de que un sitio web es seguro, autentico, pero
sobre todo confiable para la trasmision de informacién. El termino SSL significa secure
sockets layer es un protocolo de seguridad y su funcién es ofrecer a los datos una manera
segura de transmision entre el servidor de datos y el usuario de manera encriptada. La
encriptacién es un algoritmo que permite que los datos se transmitan transformados en
claves que solo son identificados entre usuario- servidor es una forma muy segura de
realizar transacciones y asi evitar ataques cibernéticos.

El certificado SSL minimiza las barreras del comercio electrénico ya que posibilita de
confianza al usuario o cliente para realizar de manera mas segura las transacciones
deseadas.

Este certificado trabaja con claves digitales que protegen los datos en el momento de su
envio y recepcion, establecen un cifrado Unico privado mediante internet.

5.8. Pasarela de pagos.

Las diferentes formas de pagos son de importancia en el desarrollo de transacciones en
linea debido a que garantizan una compra satisfactoria a los clientes en una pagina web
gue ejecute el comercio electrénico.

En referencia al parrafo anterior las formas de pagos son plataformas que tienen como
caracteristica principal la transferencia de operaciones econémicas para que las personas
de manera virtual, funcionan como un TVP (terminal de punto de venta virtual) donde se
autorizan los pagos de cualquier modelo de comercio electrénico, son pedazos de codigo
insertados en una pagina web para que la plataforma web acepte pagos con tarjetas de
crédito, débito, depdsitos bancarios etc,

Existen distintas pasarelas de pagos en México dentro de las cuales estan:
a) CoDi.
b) Mercado Pago.
c) Pago Fécil.
d) Paypal.

Para esta propuesta de solucion se seleccion6 Paypal por ser un medio de pagos mas facil
para el cliente, ya que aproximadamente 250 millones de usuarios lo utilizan comdnmente
se emplea para sitios web, pago en linea entre otros.


https://marketing4ecommerce.mx/top-10-las-mejores-pasarelas-de-pago-en-mexico-2021/#codi
https://marketing4ecommerce.mx/top-10-las-mejores-pasarelas-de-pago-en-mexico-2021/#MP
https://marketing4ecommerce.mx/top-10-las-mejores-pasarelas-de-pago-en-mexico-2021/#PF
https://marketing4ecommerce.mx/top-10-las-mejores-pasarelas-de-pago-en-mexico-2021/#paypal
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5.9. Requerimientos de hardware.

Equipos de computo con los siguientes requerimientos:

Tabla 4. Caracteristicas de hardware.

Microprocesador Intel core i6
Memoria RAM 8 GB
Unidad de almacenamiento interno SATA de 500 GB
Sistema operativo Windows 10
Pantalla 22’
Puertos E/S e 3 puertos 3.0
e HDMI
e VGA
Unidad lectora Lector y grabador DVD
Servidor Procesador Intel Xenon
RAM 16 GB
Almacenamiento 2TB
Céamara web IP e EZVIZ C3A color visién nocturna.
e Protocolo de conectividad wifi.
¢ Resolucion de video 1080p.
e Autonomia de bateria por medio de
protocolo propietario de EZVIZ.
¢ Independencia de corriente eléctrica.

Fuente: Elaboracion propia.
5.10. Requerimientos de software.

El software necesario para el desarrollo sera:

Tabla 5. Caracteristicas del software.

Base de datos: MySql version 6.0

Servidor: Apache TOMCAT 7.0

Lenguaje de programacion, hojas de estilo y | Java development version 6.0 (JDK)
marcado: JavaScript version 1.5

CSS version 3

Html version 5

Fuente: Elaboracién propia.
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La integracion de personal es una parte medular ante cualquier propuesta tecnolégica ya
que proporciona al objeto de estudio el personal profesional con experiencia en TIC,
desarrollo de software etc.., para una correcta implementacion de una pagina web de
comercio electrénico en el zoolégico “Miguel Alvarez del Toro” ubicado en Tuxtla Gutiérrez,

Chiapas.

En esta propuesta de solucion se presentan los siguientes requerimientos de personal
necesarios para el logro del objetivo general de la investigacion:

Tabla 6. Caracteristicas del personal.

CATEGORIA CANTIDAD PERFIL PROFESIONAL FUNCIONES
JEFE DE 1 PERFIL DESEADO: e Ser lider del
PROYECTO Ingeniero en  sistemas, equipo de

licenciado en  sistemas trabajo durante
computacionales, licenciado el desarrollo de
en informatica, ingeniero en la propuesta de
R solucién.
telecomunicaciones. e Coordinar con la
HABILIDADES:  Ofimatica, direccion
software de elaboraciéon de operany a del
o = zooldégico
proyectos en administracion “Miguel Alvarez
puablica. del Toro” las
5 decisiones en la
EXPERIENCIA: 10 afios en implementacién
manejo de personal de TIC, e Administrar las
participacibn  comprobable actividades en
en proyectos integrales de cada etapa de
comercio  electrénico  en implementacion
gobierno. e Gestibn  sobre
soluciones a las
necesidades
durante el
desarrollo de la
propuesta.

e Seguimiento
mediante
informes sobre
los avances.

e Capacitacion y
adiestramiento.

DESARROLLADOR PERFIL DESEADO: e Disefiar la base
DE BASE DE Ingeniero  en  sistemas, de datos que se
DATOS 1 licenciado en  sistemas implementara en

computacionales, licenciado
en informatica.

HABILIDADES:
Microsoft Access,

Ofimaética,
MySql,

la propuesta de
solucién.

e Definiry
estructurar la
parte l6gica 'y
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Java, Uml. fisica de la base
de datos.
EXPERIENCIA: 5 afios en
manejo y creacion de bases
de datos, participacion
comprobable en proyectos
integrales de  comercio
electrénico en gobierno.
ANALISTA DE PERFIL DESEADO: Verificar el
SISTEMAS Ingeniero en  sistemas, modelo de
licenciado en  sistemas comercio
computacionales, licenciado glectronlco G2C
en informatica. implementado
en la propuesta.
HABILIDADES:  Ofimatica, Especificar el
Microsoft Access, MySq|, modelo fisico
Java, Uml. del modglp.
’ Elaboracion del
EXPERIENCIA: 5 afios en del  diccionario
andlisis de plataformas web de datos. L
de comercio electrénico Construccion de
ST ' los manuales
participacibn  comprobable técnico y de
en proyectos integrales de usuario.
comercio  electrénico en
gobierno.
PROGRAMADOR PERFIL DESEADO:
DE SISTEMAS Ingeniero  en sistemas, Desarrollo de la

licenciado en sistemas
computacionales, licenciado
en informatica.

HABILIDADES: MySql,
Java, Java Script, Html,
CSS.

EXPERIENCIA: 5 afos en
desarrollo de plataformas
web de comercio
electrénico, participacion
comprobable en proyectos
integrales de  comercio
electronico en gobierno.

plataforma web
de comercio
electronico con
respecto a la
estructura de
datos

modelado fisico.
Desarrollo de la

interfaz de
usuario con
respecto al
disefio
institucional del
zooldgico.

Publicacion del
sitio web de
comercio

electronico G2C
en el dominio
del zooldgico
“Miguel Alvarez
del Toro”.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.12. Actividades preliminares fundamentales en la implantacion de la
propuesta de solucién del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”.

Para el correcto funcionamiento del comercio electrénico en el objeto de estudio y dado que
fue el item con la moda en recorridos nocturnos dentro de todos los servicios brindados del
zoolégico a los visitantes se deberd instalar camaras web con las caracteristicas
adecuadas en funcionabilidad y costos, para efecto del prototipo planteado en la propuesta
de solucién se recomienda una camara web marca EZVIZ C3A en la jaula del jaguar negro
ya que es la especie mas visitada, el analisis de este dispositivo es el siguiente:

a) Camara IP.

b) Cuenta con una pila 5500 miliamperios con duracién de hasta 3 meses o también
conectarla a un hub EZVIZ que cuenta con un protocolo propietario brindando una
autonomia de corriente de hasta 9 meses.

c) Luz Infrarroja lo que permite una visualizacion nocturna muy importante por la
actividad que tienen la mayoria de las especies exhibidas en el zoolégico.

d) Sefal Wifi para conectividad en la red.
e) Féacil instalacién, cuenta con un soporte imantado muy resistente.

f) El material de la camara es resistente a la luz solar y la lluvia, permitiendo con esto
un nulo desgaste al estar expuesta al exterior.
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5.13. Prototipo.

En el prototipo desarrollado se presenta el mena de inicio el cual contiene informacion
publicitaria del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”, asi como los hipervinculos a redes
sociales (Facebook, Twitter, Canal de Youtube), los menus principales de la pagina web,
reglamento, horario, bienvenida al sitio y la invitacion a conocer el zoologico.

Figura 27. Pantalla de inicio.
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Fuente: Elaboracion propia.

En el prototipo desarrollado se presenta el menu nosotros el cual contiene informacion
acerca de la historia e instalaciones del zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”, asi como un
video oficial sobre las principales instalaciones del objeto de estudio.

Figura 28. Pantalla nosotros.

s
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Zooline Contacto

El zoolégico fue fundado en 1942 por Eliseo ‘. oécfpennite e :
Palacios para el estudio y la conservacién de la . aeste Z00K0gico

fauna ional. Or 1 te se ba en

@

un pequefio terreno al poniente de la ciudad de

Tuxtla Gutiérrez, contando con apenas una

veintena de especies y un pequefio museo de
historia natural. En 1949 el Zooldgico cambid su
ubicacién, trasladandose a la parte oriente de la

ciudad, en la zona conocida como Parque

Madero. Se construyd sobre una superficie de 5 hectareas donde permanecié poco mas

de 30 afios; a pesar de sus instalaciones pequefias (e incluso, risticas) reunié una

importante coleccion de fauna de Chiapas, empezando a adquirir renombre por lo

original de su disefio, sus exhibiciones y la importante labor de Miguel Alvarez del

Toro como investigador y defensor de los recursos naturales del estado. En 1980 el

Zooldgico fue traslado a sus instalaciones actuales al sur de la ciudad y ahi, por

Fuente: Elaboracion propia.
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En el prototipo desarrollado se presenta el menu ¢ Sabias qué? el cual contiene videos de
informacion acerca de especies y su comportamiento en su habitat natural asi como dentro
en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.

Figura 29. Pantalla ¢ sabias qué?
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Fuente: Elaboracion propia.

En el prototipo desarrollado se presenta el menu galerias, el cual contiene imagenes de las
especies mas representativas de la region y que se encuentran dentro del zooldgico “Miguel
Alvarez del Toro”.

Figura 30. Pantalla galerias de imagenes.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Esta pantalla presenta la imagen ampliada de las galerias de felinos la cual es interactiva ya

gue es posible avanzar o retroceder las imagenes dentro de esta categoria del zoolégico
“Miguel Alvarez del Toro”.

Figura 31. Pantalla de galerias de imagenes.
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Fuente: Elaboracion propia

En el prototipo desarrollado se presenta el menu zooline, en el cual se permite el acceso a
el pago de servicio de visitas online (en vivo) mediante camaras web de las especies mas
representativas de la region, esta es la parte medular del comercio electronico en el
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”.

Figura 32. Pantalla zooline.
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Fuente: Elaboracion propia
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En el prototipo desarrollado se presenta el menu zooline y las especies mas visitadas, las
cuales se podran visitar de manera online (en vivo) mediante las cAmaras web previamente
instaladas en cada jaula y vinculadas a la plataforma web del zooldgico “Miguel Alvarez del
Toro”.

Figura 33. Pantalla zooline categorias.
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Fuente: Elaboracion propia

En el prototipo desarrollado se presenta, una vez que se realiza el pago mediante la
plataforma y previa seleccion de la especie, el acceso a la cdmara instalada y vinculada a la
plataforma web permitiendo la visita online (en vivo) en el zooldgico “Miguel Alvarez del
Toro”.

Figura 34. Pantalla zooline Jaguar Negro.
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En el prototipo desarrollado se presenta el mend mapa en el cual se podra visualizar de
manera digitalizada todo el recorrido y las instalaciones del zoolégico “Miguel Alvarez del

Toro”.

Figura 35. Pantalla Mapa.
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Fuente: Elaboracion propia

En el prototipo desarrollado se presenta el menu contacto en el cual se presenta un
formulario para recabar los datos de los visitantes y darle seguimiento a sugerencias o
guejas acerca de los servicios en linea proporcionados por la plataforma web del zoolégico

“Miguel Alvarez del Toro”.

Figura 36. Pantalla contacto.
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En el prototipo desarrollado se presenta el menu de redes sociales en el cual se presentan
los hipervinculos de las redes sociales como podemos ver Twitter, Facebook y el canal de
Youtube que permite la difusién de eventos e informacion de importancia del zooldgico
“Miguel Alvarez del Toro”.

Figura 37. Pantalla redes sociales.
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Fuente: Elaboracion propia

En el prototipo desarrollado se presenta la cuenta oficial de Facebook previamente
seleccionada desde la pagina web mediante el hipervinculo respectivo, permitiendo con
esto la conexion directa a las redes sociales mas importante del zooldgico “Miguel Alvarez
del Toro”.

Figura 38. Pantalla redes sociales Facebook.
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Fuente: Elaboracion propia
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5.14. Interpretacion de los resultados.

Con la informacion recolectada en el capitulo cuarto resultados y discusion, se interpreta la
siguiente conclusion, en los ultimos afios la importancia que ha desarrollado el comercio
electrénico sobre todo en época de pandemia del virus SARS-COV 2 es muy grande, ya
gue las personas tuvieron que cambiar su estilo de vida generando nuevos habitos de
consumo y se rompieron barreras de resistencia al cambio en el consumo de bienes y
servicios en linea provocando con esto que aumentaran los usuarios que realizan
transacciones por medio de internet. En el &mbito gubernamental este cambio también ha
propiciado un area de oportunidad para aplicar estrategias de ingresos que coadyuven al
fortalecimientos de sus objetivos, tal es el caso del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro” que
con esta investigacion podria realizar andlisis de mercados y programas de impacto social
ya que se podria conocer el comportamiento de la sociedad, se pretende comprobar que la
implementacion de un pagina web de comercio electrénico incrementara sus ingresos por
esta razén se sustentaran en los siguientes puntos:

5.15. Comprobacién de objetivos e hipdtesis y respuesta a pregunta
central.

El objetivo general se pudo comprobar entre los visitantes y personal operativo del
zooldgico mediante la relacién si es relevante e importante el implementar una pagina web
de comercio electrénico para incrementar ingresos en el zoolégico “Miguel Alvarez del
Toro“, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, se obtuvo como resultado de las encuestas que un
81.67% de los visitantes estan dispuestos en interactuar con la pagina web para visitas en
linea, dentro de las actividades que les gustaria elegir serian recorridos nocturnos con un
46% y un 22.33% en visitas generales al zoologico y por la parte operativa del zooldgico se
concluydé que no cuenta con una pagina web donde ejecute el comercio electrénico con un
porcentaje 91.25%, ademas se evalud el grado de impacto que tendria la implementacion
de un pagina web para el comercio electrénico en el zooldgico y se concluyd que seria en
los ingresos con un 56.25% y por ultimo la importancia que la implementacién permita las
visitas por internet mediante camaras web (tiempo real) con un porcentaje 76.88% que
respondieron que si lo consideran importante.

Los objetivos especificos se cumplieron debido a que existe un departamento de informatica
gue se encargue del disefio, instalacion y configuracion, operacion y mantenimiento de las
tecnologias de informacién dentro de la estructura organizacional del zoolégico “Miguel
Alvarez del Toro” facilitando con esto que la propuesta de solucién sea adoptada para su
implementacion el porcentaje de confirmacion fue del 100%, ademas existe un nivel
aceptable de conocimiento sobre el comercio electrénico debido a que el 91.25% contesto
gue no existe una pagina web donde se comercialice productos y servicios en el zoolégico,
se justifica también la implementacién de la pagina web en el grado del impacto que tendria
y se concluy6 que seria en los ingresos con un 56.25% y por ultimo la importancia que la
implementacion permita las visitas por internet mediante cAmaras web (tiempo real) con un
porcentaje 76.88% que respondieron que si lo consideran importante, con respecto a las
barreras que existen se detectd que la resistencia al cambio con un 38.75% seria un
aspecto a superar con la capacitacion suficiente.

La pregunta central de la investigacion se responde con los argumentos de la parte de
visitantes donde respondieron la frecuencia con la que compran por internet arrojando un
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porcentaje del 56.67% que compran tres veces a la semana y también cuando se pregunt6
cuanto estarian dispuestos a pagar para poder acceder a las visitas del zooldgico en linea
con un 82.33% donde respondieron que pagarian de $50 a $100 pesos que es el precio
promedio de las visitas presenciales y de la parte operativa se evalu6 el grado de impacto
que tendria la implementacion de un pégina web para el comercio electronico en el
zooldgico y se concluy6 que seria en los ingresos con un 56.25% Yy por ultimo la importancia
que la implementacion permita las visitas por internet mediante cAmaras web (tiempo real)
con un porcentaje 76.88% que respondieron que si lo consideran importante.

La hipétesis de la investigacion se comprueba con los siguientes argumentos obtenidos, se
obtuvo como resultado de las encuestas que un 81.67% de los visitantes estan dispuestos
en interactuar con la pagina web para visitas en linea, dentro de las actividades que les
gustaria elegir serian recorridos nocturnos con un 46% y un 22.33% en visitas generales al
zoologico, la importancia que la implementacion permita las visitas por internet mediante
camaras web (tiempo real) con un porcentaje 76.88% que respondieron que si lo consideran
importante, también respondieron la frecuencia con la que compran por internet arrojando
un porcentaje del 56.67% que compran tres veces a la semana y también cuando se
pregunté cuanto estarian dispuestos a pagar para poder acceder a las visitas del zoolégico
en linea con un 82.33% donde respondieron que pagarian de $50 a $100 pesos que es el
precio promedio de las visitas presenciales y por la parte operativa del zoologico se
concluydé que no cuenta con una pagina web donde ejecute el comercio electrénico con un
porcentaje 91.25%, ademas se evalud el grado de impacto que tendria la implementacion
de un pagina web para el comercio electrénico en el zoolbgico y se concluy6 que seria en
los ingresos con un 56.25%.



5.16. Analisis de ingresos y costos.

89

En la siguiente tabla se realizan los costos de mano de obra y recursos materiales
necesarios para la realizacion de la propuesta de solucién del zoolégico “Miguel Alvarez del

Toro”.

Tabla 7. Requerimiento material y mano de obra.

DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO
RECURSO HUMANO
Jefe de proyecto 1.00 | Mensual 15,000.00 15,000.00
Desarrollador de base de datos 1.00 | Mensual 8,000.00 8,000.00
Analista de sistemas 1.00 | Mensual 8,000.00 8,000.00
Programador de sistemas 1.00| Mensual 8,000.00 8,000.00
39,000.00
RECURSO MATERIAL
Estacion de trabajo 1.00 Unidad 10,000.00 10,000.00
Servidor 1.00| Unidad 17,859.00 17,859.00
Camara web 14.00 Unidad 2,869.93 40,179.02
68,038.00
TOTAL 107,038.02

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente tabla se visualizan los ingresos de acuerdo a los niveles de afluencia anual,
mensual y diarios de manera presencial de los visitantes del zoologico “Miguel Alvarez del

Toro”.

Tabla 8. Tabla de visitantes presenciales.

DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD PRECIO | INGRESOS DEL
GENERA ZOOMAT
L POR
PERSON
A
AFLUENCIA AL ZOOMAT
Anual 450,000 |Visitantes $ 35.00 $ 15,750,000.00
Mensual 37,500 |Visitantes $35.00 $ 1,312,500.00
Diario 1,250 |Visitantes $35.00 $ 43,750.00

En la siguiente tabla se visualizan los

Fuente: Elaboracion propia.

ingresos de acuerdo a los niveles de afluencia anual,

mensual y diarios de manera virtual pronosticada de los

Alvarez del Toro”.

Tabla 9. Tabla de visitantes virtuales.

visitantes del zoolégico “Miguel

DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD PRECIO INGRESOS DEL
GENERAL ZOOMAT
POR
PERSON
A
AFLUENCIA AL ZOOMAT

Anual 450,000 |Visitantes $60.00 [$27,000,000.00

Mensual 37,500 |Visitantes $60.00 |$ 2,250,000.00

Diario 1,250 |Visitantes $60.00 [$ 75,000.00

Fuente: Elaboracién propia.
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De llevarse a cabo la propuesta de solucién en la siguiente tabla se visualiza la suma de
ingresos totales de acuerdo a los niveles de afluencia anual, mensual y diarios de manera
presencial mas la parte virtual pronosticada de los visitantes del zoolégico “Miguel Alvarez
del Toro”.

Tabla 10. Tabla de ingresos totales.

DESCRIPCION INGRESOS DEL INGRESOS DEL INGRESOS TOTAL
ZOOMAT ZOOMAT ZOOMAT
PRESENCIAL VIRTUAL
AFLUENCIA AL ZOOMAT
Anual $ 15,750,000.00 $ 27,000,000.00 $ 42,750,000.00
Mensual $ 1,312,500.00 $ 2,250,000.00 $ 3,562,500.00
Diario S 43,750.00 & 75,000.00 5 118,750.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Objetivo: El presente objetivo de este cuestionario es con la finalidad de poder elaborar mi
tesis de maestria para conocer la factibilidad de implementar el comercio electrénico en el
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” para incrementar sus ingresos.

Instrucciones: El presente cuestionario contiene una serie de preguntas, subraya la
respuesta que mejor se adecué a su opinion sobre la importancia del objetivo planteado.
No le tomara mas de 10 minutos en contestar.

Encuesta para la direccion operativa.

1.- ¢Tiene usted conocimiento sobre el manejo de computadoras, paginas de internet y
redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram)?

a) Si b) No

2.- ¢Considera necesario e importante el uso de las Tecnologias de la informacién y
comunicacion para un mejor funcionamiento en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”?

a) Muy importante b) Importante ¢) Poco importante

3.- ¢EL zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” cuenta con su propia pagina web donde
comercialice sus productos y servicios que le ayuden a incrementar sus ingresos?

a) Si b) No

4.- ¢ Le gustaria que el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” contard con su propia pagina
web para darse a conocer a nivel nacional y comercializar sus productos de la tienda
"Domus Libraria™?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo ¢) En desacuerdo
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5.- ¢Cree usted qué es importante la implementacion de una pagina web que permita las
visitas por internet mediante camaras web (tiempo real) en el zooldgico “Miguel Alvarez del
Toro” para incrementar sus ingresos?

a) Muy importante b) Importante c) Poco importante

6.- ¢Existe un departamento de informética que se encargue del disefio, instalacion y
configuracion, operacion y mantenimiento de las tecnologias de informacion dentro de la
estructura organizacional del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro”?

a) Si b) No

7.- ¢ Existe algun proveedor de servicios de internet?

a) Si b) No

8.- ¢Se cuenta con equipos tecnolégicos (computadoras, impresoras, redes de
computadoras) en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”?

a) Si b) No

9.- ¢En qué aspectos considera usted que tendria mas impacto la implementacion de una
pagina web en el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”? Enumere del 1 al 3. Maximo=3

Ingresos. Relacién con visitantes. Difusién del Zooldgico.

10.- ¢Qué barreras identifica usted en la implementacién de comercio electrénico en el
zooldgico “Miguel Alvarez del Toro”? Enumere del 1 al 4. Maximo=4

Inversién Resistencia al cambio

Cultura tecnoldgica Cultura organizacional

Sus respuestas seran anonimas y absolutamente confidenciales. Los cuestionarios seran
procesados de manera externa. Ademas, como usted puede ver en ningin momento se le
pide su nombre

De antemano gracias, por su colaboracion.
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Objetivo: El presente objetivo de este cuestionario es con la finalidad de poder elaborar mi
tesis de maestria para conocer la factibilidad de implementar el comercio electronico en el
zoologico “Miguel Alvarez del Toro” para incrementar sus ingresos.

Instrucciones: El presente cuestionario contiene una serie de preguntas, subraya la
respuesta que mejor se adecué a su opinion sobre la importancia del objetivo planteado.
No le tomara mas de 10 minutos en contestar.

Encuesta para visitantes.
1.- ¢, Con que frecuencia utiliza las Tecnologias de informacién y comunicacion?
a) Diariamente b) Tres veces a la semana c¢) Cinco veces a la semana d) Nada

2.- ¢Qué tan importante es para usted la utilizacién de las tecnologias de informacion y
comunicacion?

a) Muy importante b) Poco importante ¢) Nada importante
3.- ¢,Con gue frecuencia realiza compras por internet a través de una pagina web?

a) Diariamente b) Tres veces a la semana c¢) Cinco veces a la semana d) Nada
4.- ; Le gustaria visitar el zooldgico “Miguel Alvarez del Toro” mediante una pagina web?

a) Si b) No

5.- ¢Qué actividades te gustarian visitar virtualmente en el zoolégico “Miguel Alvarez del
Toro”? Enumere del 1-6. Maximo = 6.

______Nacimiento de felinos
_____Recorridos nocturnos

______Visita general del zoolégico

______ Talleres en vivo
______Alimentacion y cuidado de la fauna

Leyendas del zapotal
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6.- ¢Cuanto estarias dispuesto a pagar para poder acceder a las visitas del zoomat en
linea?

a) $50.00 a $100.00 b) $101.00 a $200.00 c) $201.00 a $300.00

7.- ¢ Te gustaria realizar compras en linea en la tienda "Domus Libraria” del zooldgico
“Miguel Alvarez del Toro” ?

a) Si b) No
8.- ¢ Qué método de pago en linea regularmente utiliza?
a) Paypal b) Tarjeta de crédito o débito ¢) Transferencia bancaria

9.- ¢Qué tipo de red social utiliza de manera mas recurrente? Enumere del 1 al 3.
Méaximo=3

Facebook Twitter Instagram

10.- ¢Recomendarias la pagina del zoolégico “Miguel Alvarez del Toro” para realizar las
visitas en linea mediante camaras web?

a) Si b) No

Sus respuestas seran andénimas y absolutamente confidenciales. Los cuestionarios seran
procesados de manera externa. Ademas, como usted puede ver en ningin momento se le
pide su nombre

De antemano gracias, por su colaboracion.



