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RESUMEN INFORMATIVO

El presente estudio tiene como objeto analizar e implementar la alternativa de la modalidad e-
commerce hibrida en la empresa Moomba Store, una tienda de productos electrénicos e inteligentes
situada en Valencia, Venezuela. El objetivo de la tesis es analizar los desafios y oportunidades que
presenta la adopcidn de esta estrategia de negocio en un entorno de e-commerce en Venezuela, y
determinar su impacto en la experiencia del cliente, la eficiencia y la rentabilidad de la tienda. En
cuanto al objeto de estudié estara comprendida por los clientes de la empresa Moomba Store a
través de la plataforma Instagram por la cual realizan la mayor parte de sus ventas, siendo esta una
poblacion infinita debido a que se desconoce el nimero de personas, asi mismo la muestra estara
representada por 385 usuarios de las redes sociales que pertenecen al publico objetivo de la tienda
Moomba Store en Venezuela. Para el presente estudio se seleccionaron como técnica de
recoleccion de datos de informacion la encuesta con apoyo de un cuestionario como instrumento
conformado por preguntas dicotdmicas cerradas (si-no). Seguidamente en este caso se procede a
aplicar la técnica de la estadistica descriptiva con el propdésito de facilitar su implementacion. Los
resultados obtenidos seran tabulados, analizados, graficados en diagramas de barras, cuadros de
distribucion para poder ser interpretados de manera que se pueda llegar al objetivo de que la
implementacién de la modalidad e-commerce hibrida pueda mejorar la experiencia del cliente al
ofrecer una combinacion de compras en linea y en tienda, y puede aumentar la eficiencia y la
rentabilidad de la tienda al reducir los costos de operacion y mejorar la gestion de inventario.
Finalmente, se expondran los recursos humanos, institucionales, materiales y de tiempo, para la
elaboracion del presente proyecto de trabajo de grado.

Palabras Clave: Mercadeo, E-commerce, Promocion, Estrategias de Promocién, Publicidad,
Redes Sociales.
Linea de Investigacién: Estudio de mercadeo y gestion de servicios.



INTRODUCCION

En la actualidad, la economia global esta experimentando una revolucion digital que esta
transformando los modelos de negocio tradicionales y la manera en que los consumidores compran
productos y servicios. Con la llegada de la pandemia, Venezuela ha experimentado un crecimiento
significativo en los dltimos afios en la industria de productos electronicos y en las compras por
internet, y muchas empresas estan buscando nuevas formas de aprovechar las oportunidades de
mercado. La implementacion de la modalidad de e-commerce hibrida puede ser una estrategia

valiosa para mejorar la eficiencia, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad en este mercado.

El presente estudio se enfoca en la implementacion de la modalidad de e-commerce hibrida
en una tienda de productos electronicos e inteligentes situada en Venezuela, estado Carabobo. La
presente investigacion se desarrollard bajo la modalidad de un estudio cuantitativo, un trabajo de
campo en apoyo en la revision bibliogréfica con un disefio no experimental. El cual esta

estructurado en cuatro (04) capitulos de la siguiente manera:

Capitulo I, EI Problema: contiene la exposicion de la situacion problematica enmarcada en el
planteamiento del problema, el establecimiento de los objetivos de la investigacion tanto el general

como lo especificos, asi como la justificacion de la investigacion.

Capitulo Il, Marco Tedrico: se refiere al marco tedrico y esta integrado por los antecedentes de la

investigacion, bases teoricas y definicion de términos basicos.

Capitulo 111, Marco Metodoldgico: se describen el tipo y nivel de investigacion, las fases
metodologicas de la investigacion de acuerdo con los objetivos especificos.

Capitulo 1V, Aspectos Administrativos: comprende los diferentes recursos humanos,
institucionales, materiales, y de tiempo, requerido para el desarrollo y presentacion de la presente

investigacion.

Finalmente, Referencias: Bibliograficas y electronicas de donde se obtuvo la informacion que

sustenta el presente estudio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Con la crisis de la pandemia, muchas empresas tuvieron que adaptar sus modalidades y
formas de gestionar, para mantenerse en pie en el mercado y lograr un mejor posicionamiento de
la marca a pesar de la situacion que se estaba viviendo. En Venezuela, asi como en el resto del
mundo, muchas empresas no lograron adaptarse porque no realizaron estrategias lo
suficientemente efectivas o se carecia del avance tecnolégico y social que se requeria para poder
seguir adelante con normalidad. Muchas empresas y negocios en Venezuela se enfrentan al cambio
tecnoldgico que se vive en todo el mundo, pero con un poco mas de dificultad gracias al deterioro
de las entidades, a la crisis econdmica y al dilema social que se vive hoy en dia. Todos estos
aspectos sumados a la llegada de la pandemia hicieron que todo el mundo saliera de su zona de

confort y empezara a buscar nuevas alternativas para seguir de pie en el mercado cambiante.

Sorprendentemente esta situacion poco favorable y este mal panorama que se pintaba en
Venezuela trajo como consecuencia, que muchos emprendedores inspirados por las innovaciones
y tendencias que se veian en paises mas desarrollados empezaran a imitar estas estrategias en sus
negocios, trajeran nuevos recursos e incluso que implementaran otros modelos de negocio o los

mejoran en el pais, tal como el ecommerce.

Si bien es cierto, el ecommerce no es algo nuevo, se trata de la compray venta de productos
0 servicios a través de internet. Empresas como Amazon y MercadoL.ibre llevan afios empleando
esta modalidad, sin embargo, aunque hace algunos afios en Venezuela se intentd implementar estas
tendencias, por las cuestiones recién mencionadas no se tuvo mucho éxito hasta la llegada de la

pandemia en la cual las compras por internet pasaron de ser un gusto a algo necesario.

En la actualidad la tecnologia forma parte fundamental de nuestras vidas, nos ayuda a

comunicarnos, a consumir contenido, a comprar e incluso a interactuar con el mundo actual. En



nuestra realidad desde las grandes empresas hasta las personas comunes hacen uso de la tecnologia
para mejorar y agilizar procesos en su vida cotidiana, el uso de la tecnologia cada dia se incrementa

y evoluciona en todos los ambitos.

Actualmente las personas pasan gran parte de su tiempo en el internet, especificamente en
las redes sociales, razdn por la cual son el foco principal de las empresas para promocionarse. Tan

solo la plataforma de Instagram cuenta con méas de 1.400 millones de usuarios activos al mes.

Los medios tradicionales de publicidad han perdido protagonismo ya que hay menos
personas mirando hacia los carteles en los edificios y mas observando la pantalla de sus teléfonos
inteligentes. Es por lo antes mencionado, que la plataforma de Instagram comenzo siendo una red
social de fotdgrafos para compartir su trabajo y actualmente se ha convertido en la plataforma

preferida por los negocios para promocionarse, vender sus productos y ofrecer sus servicios.

De igual manera las redes sociales no solo se limitan al consumo de contenido y productos,
sino que también son actualmente la herramienta ideal para educarse, informarse de diversos temas
e incluso conseguir y realizar trabajos. Razon por la cual también existe una gran competencia con
respecto a quien ofrece lo mejor, y multiples entidades se han enfocado en ayudar a negocios,
emprendimientos y personas a explotar los productos, servicios y contenido que ofrecen a través

de estrategias de marketing para redes sociales.

Moomba Store es una tienda de gadgets y tecnologia lanzada al mercado hace un afio y
medio, ubicada en Valencia, estado Carabobo, una de las ciudades mas importantes de Venezuela.
La tienda estd enfocada principalmente en la venta de aparatos inteligentes, contando en su
mayoria con asistentes de voz virtuales y gadgets para controlar el hogar y crear un Smart Home.
También se cuenta con dispositivos tecnologicos en general como accesorios de computadoras,

altavoces y tabletas graficas para disefio.

Por otro lado, por razones antes mencionadas Venezuela se encuentra en un proceso de
evolucion tardia con respecto al tema tecnoldgico, razon por la cual, la poblacién general no se
encuentra totalmente familiarizada con los ultimos avances de la misma ni tampoco suelen estar
al pendiente de los ultimos lanzamientos debido a que muchas de las marcas elite del &mbito no

estan presentes de manera oficial en el pais, de modo que existe una gran desinformacion al



respecto de las cosas que uno puede lograr con la tecnologia hoy en dia y el gran impacto que esta

puede traer para la vida diaria si se mantiene al dia con ella.

Es por este motivo que una de las caracteristicas mas destacables de la empresa Moomba
Store, es que ademas de la venta de sus productos, la empresa busca a la vez, educar a los
consumidores a través de contenido generado en sus redes sociales sobre el uso de los dispositivos
que se comercializan, los beneficios de la tecnologia y como puede mejorar la vida de las personas,

de manera que puedan sacar el maximo provecho de los articulos que consumen.

Dicha empresa opera en la actualidad con el concepto de tienda online ofertando sus
productos a través de Instagram. Sin embargo, no cuentan con tienda fisica, lo cual, en Venezuela,
sin una buena posicidn en redes sociales representa una debilidad bastante grande con respecto a
la competencia, ya que como se mencioné anteriormente, a pesar de que las redes sociales y el
negocio electrénico ha tomado bastante fuerza en los Gltimos afios, al no estar 100% posicionados
en redes la visibilidad de la empresa para el publico general es bastante baja, y a pesar de que se
ha realizado contenido para redes este no ha traido los resultados esperados ya que no ha sido

constante y carece de estrategias claras para llegar al fin deseado.

Anteriormente, se veia como solucidn el establecer a Moomba Store como una tienda fisica
para asi lograr un mejor posicionamiento, por lo cual, el enfoque que se venia implementando en
redes estaba mas enfocado en el contenido que realizaria una tienda fisica que en el hecho de

perdurar en las redes y hacer del negocio online la principal fuente de ingresos.

Razon por la cual se plantea disefiar una propuesta de total implementacion de la modalidad
ecommerce, implementando a su vez nuevas estrategias y contenido de redes sociales acordes a
las tendencias actuales, donde no solo se muestran los productos sino como una persona comun
los usaria para mejorar su vida diaria, realizando ademas contenido educativo como tutoriales e
instalacion para que con acceso a esta informacion cualquier persona pueda animarse a actualizar
su hogar y su vida con la tecnologia. La idea es que este tipo de contenido logre posicionar la
marca en el territorio nacional, con la posibilidad de controlar toda la organizacion de manera

remota a través del ecommerce.



111

Formulacion del Problema

Bajo esta premisa nace la siguiente interrogante: ;De qué manera debe realizarse la

adaptacion de la modalidad del ecommerce hibrida para la empresa Moomba store en

Venezuela?

1.2 Objetivos de la investigacion

121

1.2.2

Objetivo General

Proponer la adaptacion de la modalidad ecommerce hibrida en la empresa Moomba Store

para el incremento de las ventas en Venezuela.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de las ventas en la empresa Moomba Store.

Identificar los elementos del ecommerce hibrido que se adapten a la empresa Moomba
Store.

Disefiar adaptacion de la modalidad ecommerce hibrida en la empresa Moomba Store para

el crecimiento de sus ventas en Venezuela

1.3 Justificacion de la investigacion

Debido a la pandemia que azot6 al mundo en el afio 2021, la tecnologia se convirti6 en algo

indispensable a nivel mundial, y para todas aquellas organizaciones que han querido

sustentarse en el mercado, el cual sin duda ha sido un factor clave para alcanzar el éxito y asi

poder sobrevivir a la pandemia. El uso de la tecnologia ha llegado a transformar los procesos

comerciales, por lo que, se ha vuelto necesario aprovechar cada oportunidad que se presente

para perdurar no sélo en el mercado fisico sino en el digital.



Por parte de los consumidores el uso de la tecnologia y de las redes sociales, sin duda ha
hecho que puedan mejorar y agilizar la forma en la que consumen de maneras que no
hubiesen sido posibles sin estos medios digitales, siendo cada vez mas comodo y sencillo no
solo realizar una compra sino obtener informacion concreta sobre un producto y sus usos. Ya
sea ver las actualizaciones de sus tiendas preferidas, las nuevas tendencias de la moda o
incluso concretar una venta o compra desde cualquier parte del mundo son beneficios que
han traido estas plataformas a los consumidores, logrando a su vez que puedan tener todas
las opciones en la palma de su mano pudiendo comparar entre miles de opciones que ofrecen
una version similar de un mismo producto para poder decidir cual es el mas conveniente para

ellos en relacién costo beneficio.

El presente trabajo estd enfocado en brindar una propuesta para aumentar las ventas de la
empresa Moomba Store adaptando el modelo de negocio ecommerce hibrido en Valencia
estado Carabobo, Venezuela. Principalmente en el area comercial y sus procesos de ventas,
con el fin de mejorar el contacto virtual con los clientes y que esta tenga mayor presencia no
solo en las redes sociales sino en los medios digitales en general de manera que sea mas facil
para el consumidor acceder a los productos de la empresa y a toda la informacion sobre los

beneficios que los mismos pueden traer a sus vidas.

Logrando por consiguiente aumentar el flujo de usuarios que visitan sus paginas sociales de
manera que estos puedan hacer una compra de la forma mas sencilla posible y con la
seguridad de que lo estan haciendo en una empresa responsable, llevando productos de

calidad.

1.4.1 Alcance
El presente estudio explorara la factibilidad y alcance que tendra la modalidad e-commerce
hibrida en Venezuela para la tienda Moomba store para posicionarse en el mercado de la
tecnologia y Smart home, para atraer a futuros clientes del mismo sector con la finalidad de
brindar una 6ptima experiencia.
La investigacion abarca Gnicamente la empresa dedicada a la tecnologia tomando como foco

y plaza principal el Municipio San diego — Edo Carabobo, Venezuela.



1.4.2 Limitacion

La falta de informacion sobre proyectos y estrategias similares aplicadas a empresas en
Venezuela suponen la mayor limitacion para el proyecto, ademas del poco acceso que se

tiene a aquellas empresas que si han realizado adaptaciones similares.

Ademas, también se presenta como limitacion la falta de tiempo para realizar la dicha
investigacion y adaptabilidad, esto sumado a que uno de los encargados de realizar la
presente investigacion se encuentra fuera del pais, por lo que el proceso de recoleccion de
datos, ejecucion de précticas y comunicacion en general debe ser realizado totalmente de

manera remota.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

En este capitulo se puede hacer referencia a los antecedentes de la investigacion, en los
cuales se anuncian diferentes aportes teoricos relacionados al problema que se planteado y se
definen nuevos términos a usar. Con la finalidad de establecer el sustento tedrico del estudio que
se realiza. Para Balestrini (2002) “es el resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas
relacionados del cuerpo teoérico epistemoldgico que se asume, referidos al tema especifico elegido
para su estudio”. (p.91), de acuerdo a ello, su racionalidad, estructura, légica, y consistencia
interna, va a permitir el analisis de los hechos conocidos, asi como, orientar la busqueda de otros
datos relevantes. Ya que cualquiera que sea el punto de partida, para la delimitacion y el
tratamiento del problema se requiere de la definicion conceptual y la ubicacion del contexto teoérico
que orienta el sentido de la investigacion.

Asimismo, para Herndndez., Sampieri (2008) sefiala que el marco tedrico es “un
compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado y actual
del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar como nuestra
investigacion agrega valor a la literatura existente” agrega también que es “un proceso de
inmersién en el conocimiento existente y disponible que puede estar vinculado con nuestro
planteamiento del problema, y un producto que a su vez es arte de un producto mayor: el reporte
de una investigacion” (Hernandez: 2008:64) Ello implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones y los antecedentes en general, que se consideren validos para el correcto

encuadre del estudio.

2.1 Antecedentes

En relacion a los antecedentes, segun Arias (2012) afirma que “Los antecedentes reflejan los
avances Yy el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo
para futuras investigaciones”. (p. 108). Se refieren a todos los trabajos de investigacion que
anteceden al nuestro, es decir, aquellos trabajos donde se hayan manejado las mismas variables o
que se hayan propuesto objetivos similares. Ademaés, le ayudan al investigador a hacer

comparaciones y tener ideas sobre como se tratd el problema en esa oportunidad.
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2.1.1 Antecedentes Internacionales

En primera instancia, se tiene a Hernandez y Mendoza (2018), quienes presentaron un trabajo
titulado “El Funcionamiento del comercio electrénico, categoria seguridad para usuarios y
demografia de usos habituales”, para optar el titulo de licenciado en informéatica administrativa
de la Universidad Autonoma del estado de México. La cual tuvo como objetivo a dar conocer las
distintas plataformas, sitios webs usadas para el comercio electronico, trabajo que se hizo bajo la
conceptualizacion de la autora Teresa Moreda (2013), la cual tiene es de tipo de investigacion
explicativa descriptiva y explicativa, el cual estudio lo aspectos concretos de la realidad que ain
no han sido analizados en profundidad y determina las causas y consecuencias de un fenémeno

concreto para establecer una descripcién mas completa.

Finalmente, este trabajo de investigacion tiene como finalidad dar a conocer las distintas
plataformas a los usuarios de internet que usan el comercio electrénico para la adquisicion de
bienes y servicios, como su venta y esto ayuda a alentar a otros usuarios desinformados a conocer
el funcionamiento de las plataformas de comercio electrénico teniendo en cuenta los factores de

seguridad para cada usuario de la plataforma.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

En primera instancia, Garcia (2020), quien present6 un trabajo de grado titulado “Funcionamiento
del comercio electronico, categorias en el mercado, seguridad y fiabilidad en su uso habitual”
para optar por una Maestria en Administracion de negocios de la Universidad Nacional Abierta
centro local metropolitano de caracas, la cual tuvo como objetivo estudiar el comercio electronico
como herramienta emergente para las diversas plataformas y sitios webs, sustentando el estudio
bajo los aportes tedricos de autores como Basantes. A. (2016), Cardenas. Y. (2016), Laudon. K.
(2019) y Nunes. M. (2015), la investigacion fue de tipo cualitativa.

En dicha investigacion se examind la incidencia que existen en el comercio y las estrategias de

mercadeo en el uso de comercio electronico.



En segunda instancia, Valecillos (2019), quien presento un trabajo de grado titulado “Desarrollo
de un sistema de reconocimiento para el sitio de comercio electrénico” para optar por el titulo
de Licenciado en Computacion de la Universidad Central de VVenezuela, la cual tuvo como objetivo
desarrollar un sistema de recomendacion para el E-commerce, sustentando el estudio bajo los
aportes tedricos de autores como Rouse (2017), Kahttak, W y Buhler, P (2015), la investigacion

fue de campo.

Donde se logré desarrollar un sistema de recomendacion que se habia planteado utilizando el
conjunto de datos, mediante herramientas que facilitaron la implementacion de dicha

investigacion.
2.1.3 Antecedentes Locales

Seguidamente, Pierre (2019), quien presentd un trabajo de grado titulado “El comercio
electronico como estrategia administrativa en tiempos de crisis econémicas, para impulsar
las ventas de una empresa del sector manufacturero” para optar por el titulo de Licenciado en
administracion de empresa de la Universidad José Antonio Péez, la cual tuvo como objetivo
incrementar sus ventas como principal fuente de ingresos en donde se formularon estrategias para
el funcionamiento competitivo, sustentando el estudio bajo los aportes tedricos de los autores como
Hernandez Barrueco, Hernandez Ramos (2018), Hidalgo J (2017) y Rodriguez A (2014), la
investigacion fue de tipo exploratoria descriptiva.

Posteriormente, Alvarez (2016), en el trabajo de grado denominado “El Comercio Electronico a
través de internet: Ventajas y Oportunidades para las empresas venezolanas”, realizado en
la Universidad de Carabobo. Valencia, Venezuela; para optar por el titulo de Especialista en
Mercadeo, dicho estudio se orienta en conocer los aspectos de Internet que puedan aprovechar las
empresas venezolanas para mantener un nivel competitivo adecuado a las exigencias de los
mercado globales, por tanto, se plantea como objetivo principal analizar el comercio electrénico a
través de Internet, y llevar los resultados del analisis al establecimiento de opciones para el uso de
internet por parte de las empresas venezolanas, en términos de nuevas alternativas de inversiones

y formas de acceder a nuevos clientes a trasves del uso comercial del World Wide Web.
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2.2 Bases Teoricas

Segun Pérez, (2006) las bases tedricas son “el conjunto actualizado de conceptos, definiciones,
nociones, principios que explican las teorias principales del topico a investigar” (p.69) de acuerdo
con el concepto anterior las bases tedricas son todas aquellas teorias, conceptos, caracteristicas.
Funciones que estan relacionadas con el tema de estudio la cual permitiran al investigador recopilar

informacion.
2.2.1 Mercadeo

Es una préactica que retine todos los ejercicios o practicas que una empresa, 0 persona pueda realizar
ya sea para promocionarse asi mismo o a su producto o servicio, entendemos ademas que puede
catalogarse como el arte de conectar emociones con mensajes a traves de un conjunto de estrategias
volcadas hacia la promocién de la marca, usando a su vez multiples herramientas ya sea para
disefiar o crear una estrategia asi como también para poder medir sus resultados y analizar qué
funciona mejor para poder mejorarlo o replicarlo con diferentes dindmicas o précticas para llegar

a conectar con el consumidor y poder concretar una compra

Existen diversas maneras de mercadear un producto y ain mas en la actualidad donde todas estas
practicas previamente mencionadas han pasado a ser online casi en su totalidad, por lo que el
concepto de mercadeo a secas ha evolucionado, ya que se ha vuelto imposible hablar de mercadeo
sin hablar del marketing digital, siendo este no mas que la aplicacién de las estrategias de
comercializacion o mercadeo llevadas a cabo en los medios digitales, los cuales a su vez nos han
otorgado la capacidad de segmentar y personalizar las campafias para cada tipo de usuario y medir

sus resultados de maneras mucho mas precisas.
2.2.2 Estrategias de Redes Sociales

Una estrategia de redes sociales es un plan basado en realizar contenido estratégico de calidad con
la finalidad de que los consumidores se sientan atraidos por ellas y se cree un engagement con el

publico objetivo de la marca.

La planificacion de redes sociales es la base fundamental que cualquier empresa debe realizar si
quiere lograr un objetivo claro. Para ello se desarrolla un plan entero con una serie de objetivos

alcanzables para lograr llegar a un fin.
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2.2.3 E-commerce

El E-commerce puede ser definido como un negocio o establecimiento que se establece en medios
digitales, comercializando sus productos a través de internet, donde el cliente puede entrar a la
tienda y al catélogo de productos a través de algun portal digital y realizar una compra instantanea

en cualquier momento y en cualquier parte del mundo.

Puede haber distintos tipos de e-commerce y los podemos encontrar en varios formatos, ya sean

paginas web, aplicaciones maviles o incluso en redes sociales como Instagram y Facebook.
Tipos de E-commerce

Existen dos categorias principales en las que podemos dividir el E-commerce, estas son:
Por perfil comercial, haciendo referencia al publico al que va dirigido

Por modelo de negocio: que esta mas relacionado a como se genera el intercambio entre vendedor

y cliente.
Tipos de e-commerce por perfil comercial
° B2B (Business-to-Business)

En este modelo B2B, una empresa vende un producto a otra empresa u organizacién. A veces el
comprador es el cliente final, pero también puede revender el producto al consumidor. En la
actualidad hay diversas empresas con esta dindmica, entre ellas Alibaba, donde las empresas

pueden comprar mercancia al mayor en china para comercializar.
° B2C (Business-to-Consumer)

En este caso, una empresa vende su producto o servicio al consumidor final. Este es uno de los
modelos mas comunes y el ciclo de venta suele ser mas corto que en el resto. Tal y como lo hacen

las tiendas de ropa y moda como zara
° C2B (Consumer-to-Business)

En este modelo, el consumidor vende un producto a una empresa. Un buen ejemplo serian los
sitios web en los que los trabajadores independientes abren un perfil y comparten su curriculum
vitae 0 ejemplos de su trabajo, para ofrecer sus servicios a empresas. EI marketing de afiliados

también entra en esta categoria.
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° C2C (Consumer-to-Consumer)

En este tipo, un consumidor vende un producto a otro consumidor. Los portales de venta de

segunda mano son el ejemplo méas comdn de un e-commerce C2C.
Tipos de e-commerce por modelo de negocio
° Tienda online

Cuando una marca que produce sus propios productos, o que ofrece algin servicio en particular a
través de un sitio web personalizado, se dice que tiene su propia tienda online. Para este modelo
de negocio, es comun que las PyMEs confien en las plataformas de comercio electronico, ya que

brindan una solucion rapida y facil de implementar.
° Dropshipping

Del lado del cliente, podria parecer igual a una tienda online. La gran diferencia es que en el
modelo de dropshipping, el vendedor no cuenta con un stock de productos, sino que los envia a

través de un tercero.
° Marketplace

Se trata de una tienda que aloja a muchas tiendas pequefias, de los mas conocidos encontramos a
Mercado Libre. La gran diferencia entre una tienda online y un marketplace es que, en la primera,
la marca cuenta con un sitio web dedicado exclusivamente a ella reforzando, asi, su imagen y

posicionamiento.

Otro punto importante para distinguir estos dos tipos de e-commerce, es que en los marketplaces

los pagos y envios se hacen a través de su plataforma y suelen cobran comision.
2.2.4 Ecommerce Hibrido

El Ecommerce hibrido es una practica relativamente nueva que se empezo a implementar en gran
medida por negocios emergentes gracias a la variedad de opciones y flexibilidad que ofrece para
realizar compras, en términos generales el ecommerce hibrido retine el uso de diversos métodos,
como tiendas fisicas 0 almacenes Unicamente para realizar pick up, pagina web o aplicaciones
junto con apps de delivery o servicios de entrega tanto propios como externos. Estas practicas
hibridas hacen que la tienda esté méas que todo orientada al negocio online y tecnologico que a las
tipicas tiendas normales de venta de productos al detal. Ademas, es una practica que ayuda a
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negocios a tener multiples espacios digitales donde ser vistos, asi como también multiples maneras
de hacer llegar el producto a sus clientes, ya sea mediante entregas personales, a través de terceros

o incluso siendo el mismo cliente el que recoja el producto, agilizando asi el proceso de la compra.

2.2.5 Promocién

La promocidn es una herramienta de marketing, utilizada como estrategia para comunicarse entre
vendedores y compradores. A través de esto, el vendedor trata de influir y convencer a los
compradores al realizar la promocion de un producto o servicio para que sea adquirido. Esta
actividad es realizada por las empresas para que las personas se den cuenta de la existencia de
dicho producto, sus beneficios y como consecuencia aumenten sus ventas o su popularidad,

impulsando

Segun Kotler & Armstrong (2008), las promociones:

Son un conjunto de actividades de mercadeo que actdan en un tiempo
limitado y que dan al puablico objetivo destinatario de la accion ventaja
palpable ajena al producto, de tipo real o subjetivo en la compra, venta o
prescripcion de los productos a los cuales impulsamos (p. 509).

2.2.6 Estrategias de promocion

Las estrategias de promocion son una de las principales herramientas que tiene el marketing para
dar a conocer los productos o servicios de una empresa. Ademas de eso, pueden crear la necesidad
de compra al usuario, e incluso posicionar una marca dentro de un mercado.

Una estrategia, como lo expresan Pride y Ferrell (2012), esta “se refiere a las decisiones vitales
que se requieren para alcanzar un objetivo o grupo de objetivos”. Es decir, es un plan de accién
disefiado por una organizacion a fin de disponer de manera dptima de los recursos hacia el logro
de los objetivos propuestos. Por lo tanto, las estrategias promocionales vienen a ser un conjunto
de actividades que sirven de guia para comunicar, persuadir y recordar al mercado la existencia de
un producto o servicio, y que requiere de la aplicacion conjunta de los instrumentos del proceso
de promocion: publicidad, promocién de venta y relaciones publicas.

Las diferentes estrategias de promocion pueden servir para lo siguiente:

e Potenciar la imagen de marca.
e Despertar interés en los consumidores actuales y potenciales.
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e Generar la necesidad de compra.
e Generar el proceso de compra.

2.2.7 Publicidad

La publicidad se basa en dar a conocer lo que la empresa desea comunicar a su publico objetivo,
con la finalidad de conseguir su atencion y por ende impactar en ellos, por eso se debe tener
siempre en consideracion al publico objetivo, ya que de ellos dependera el motivo del mensaje
comunicacional que se desea transmitir a través de un anuncio publicitario, de igual manera, se
debe tomar en cuenta el objetivo, ya que en base a ello se debera tomar ciertos criterios para lograr
la intencion que requiera lograr. No es por acaso que los publicistas siempre estan pendientes de
las tendencias culturales y comportamentales de la sociedad, para que los anuncios generen una
identificacion con el consumidor, ya sea a partir de los colores y referencias culturales presentes

en ellos.

2.2.8 Redes sociales

Las redes sociales son una serie de plataformas digitales que permiten la conexién e interaccion
entre diversas personas, asi como la difusion ilimitada de informacién. Su potencial para conectar

con la audiencia ha hecho que sean casi una herramienta imprescindible en el entorno empresarial.
Segun Soriano (2019), expresa que:

Las redes sociales permiten la expansion de ventas a nuevos segmentos y poder incorporarse a
nuevos mercados, escuchar las necesidades de estos nuevos segmentos y mercados deben ser
prioridades al usar las redes sociales para poder aprender a como vender a sus clientes y hacer que
ellos refieren sus servicios a nuevos clientes. Es necesario que las empresas se familiaricen con el
uso de las redes sociales, ya que estas les permitirdn conocer a su publico y obtener ventaja

significativa sobre sus competidores. (p.222)

Lo que comenzd con la creacion de perfiles individuales a través de los que compartir informacién
personal, aspectos de nuestra personalidad o aficiones, en la actualidad no es inicamente un medio
de difusion de todo tipo de contenidos. Las redes son también una de las mejores herramientas con

las que cuentan las empresas para acercarse a su publico objetivo.
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2.2.9 Instagram

Instagram es una aplicacion gratuita para compartir fotos en linea y una plataforma de red social
que fue adquirida por Facebook en 2012. Instagram permite a los usuarios editar y subir fotos y
videos cortos a traves de una aplicacion mavil. Los usuarios pueden agregar un titulo a cada una
de sus publicaciones y usar hashtags y etiquetas geograficas basadas en la ubicacion para indexar
estas publicaciones y hacer que otros usuarios puedan buscarlas dentro de la aplicacion. Cada
publicacion de un usuario aparece en los feeds de Instagram de sus seguidores y también puede
ser vista por el publico cuando se etiqueta con hashtags o etiquetas geogréficas. Los usuarios
también tienen la opcion de hacer que su perfil sea privado para que solo sus seguidores puedan

ver sus publicaciones.

Al igual que con otras plataformas de redes sociales , los usuarios de Instagram pueden dar me
gusta , comentar y marcar las publicaciones de otros, asi como enviar mensajes privados a sus
amigos a traves de la funcion Instagram Direct. Las fotos se pueden compartir en uno o varios

sitios de redes sociales, incluidos Twitter , Facebook y Tumblr , con un solo clic.

Instagram no es solo una herramienta para particulares, sino también para empresas. La aplicacion
para compartir fotos ofrece a las empresas la oportunidad de abrir una cuenta comercial gratuita
para promocionar su marca y sus productos. Las empresas con cuentas comerciales tienen acceso
a métricas gratuitas de participacion e impresion. Segun el sitio web de Instagram, mas de 1 millon
de anunciantes en todo el mundo usan Instagram para compartir sus historias y generar resultados
comerciales. Ademas, el 60% de las personas dicen que descubren nuevos productos a través de

la aplicacion.

2.3 Bases legales

Segtin Villafranca D. (2002) “Las bases legales no son mas que leyes que sustentan de forma legal
el desarrollo del proyecto” explica que las bases legales son leyes, reglamentos y normas en

algunas investigaciones cuyo tema asi lo amerite.
2.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Acrticulo 112: Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad econémica de su

preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta Constitucion y las que establezcan las
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leyes, por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u otras de
interés social. ElI estado promovera la iniciativa privada, garantizando la creaciéon y justa
distribucion de la riqueza, asi como la produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria, sin perjuicio de
su facultad para dictar medidas para planificar. Racionalizar y regular la econdémica e impulsar el

desarrollo integral del pais.
2.3.2 Ley para la Defensa de las personas en el Acceso de los Bienes y servicios (2010)

Articulo 31: A los fines de esta ley, se entenderd como comercio electronico, cualquier forma
de negocio, transaccion comercial o intercambio de informacion con fines comerciales, bancarios,
seguros o cualquier otra relacionada, que sea ejecutada a través del uso de tecnologias de
informacidn y comunicacién de cualquier naturaleza. Los alcances de la presente ley son aplicables
al comercio electronico entre la proveedora o proveedor y las personas, sin perjuicio de las leyes

especiales.
2.4 Breve Resefia de la Empresa

Moomba Store, es una tienda orientada al mercado de la comercializacion minorista de
productos tecnoldgicos e inteligentes, enfocandose principalmente en productos importados,

originales y de alta calidad manteniendo precios coémodos.

Los productos y servicios que brinda en su mayoria constan de dispositivos inteligentes, asistentes
de voz virtuales como Alexa y Google Home, bombillos inteligentes y aparatos para controlar el
hogar y crear un Smart Home, también cuentan con dispositivos tecnolégicos en general como

accesorios de computadoras, altavoces y tabletas graficas para disefio.
2.5 Definicién de términos

E- Marketing: Se refiere al uso de internet y las capacidades de medios digitales para auxiliar la

venta de los productos y servicios.
Comercio Electronico: Es una forma de comprar y vender cosas de forma minorista.

Smart Home: Es un sistema domotico que permite el control de diversos dispositivos domésticos.
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Marketing Digital: Entendemos que el marketing es el arte de conectar emociones con mensajes.
El marketing digital es una aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los

medios digitales.

Planificacion estratégica: Es una herramienta de gestion que permite establecer el que hacer y el
camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en cuenta

los cambios y demandas

Marketplace: Se trata de una tienda que aloja a muchas tiendas pequefias, de los mas conocidos

encontramos a Mercado Libre.
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Cuadro 1.- Cuadro técnico/Metodoldgico de operalizacion de las variables

Objetivo General: Proponer la adaptacion de la modalidad ecommerce hibrida en la empresa Moomba Store para el
incremento de las ventas en Venezuela.

Objetivos Variables Dimensién Indicadores Item in-g'f:l?rﬁsnio
Compras anteriores 1
Diagnosticar la Frecuencia de compra 2
situacion actual de | ;0 o ion Actual de Tipos de producto 3
las ventas de la las Ventas Producto Familiarizacion 4
empresa Moomba _
Store Aspectos importantes 5
Preferencia de compra 6
Facil acceso 7
Promociones 8 CUESTIONARIO
Identificar los Calidad de precios 9
elementos del Beneficios del comercio electrénico 10
ecommerce hibrido Elemento del Empresa Plataformas digitales 11y 12
que se adapten a la | ecommerce hibrido o y
empresa Moomba Experiencias 13
Store Proceso de compra 14
Nuevos productos 15
Servicio de entrega 16y 17

Disefiar adaptacion
de la modalidad
ecommerce hibrida
en la empresa
Moomba Store para
el crecimiento de sus
ventas en Venezuela

Disefio de
adaptacion del e-
commerce hibrido
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

El desarrollo de toda investigacion a traves del método cientifico tiene su marco metodoldgico,
que como su nombre lo indica, explica los métodos apropiados que se van a utilizar y los
procedimientos que se llevaran a cabo segun el tipo de investigacion. Segun Arias (2012), el marco
metodoldgico es el “conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y
resolver problemas” (p.16) Este método se basa en la formulacién de hipdtesis las cuales pueden

ser confirmadas y descartadas por medios de investigaciones relacionadas al problema.
3.1 Tipo y Disefio de la investigacion.

Segun Tamayo y Tamayo (2009), el tipo de investigacion es determinada de acuerdo con la
naturaleza del problema planteado, los objetivos a lograr y la disponibilidad de recursos,
constituyéndose en las directrices ejecutorias de la misma. (p. 62) En relacion con el propésito del

estudio, esta puede clasificarse segun los distintos criterios.

Dicha investigacion se considera tipo de campo, con apoyo en la revision bibliogréafica la cual
segun Arias (2006) una investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna{p.31).Tendra apoyo en la revision bibliogréafica, la cual segun Hernandez-
Sampieri R, Fernandez -Collado, C y Baptista (2014) definen “la revision bibliografica consiste
en detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales Utiles para los propdsitos del
estudio, de los cuales se extrae y recopila informacion relevante y necesaria para el problema de
la investigacion” (p.61). En el cual consiste proponer la adaptacion de la modalidad e-commerce
hibrido en la empresa Moomba store para el incremento de sus ventas en Venezuela. El enfoque
metodoldgico serd cuantitativo, el cual Tamayo (2017) indica que “tiene fundamento en el hecho
de como se estructuren las variables; si son medibles numéricamente” (p.21) dichos resultados

seran resumidos, analizados y tabulados para su analisis.
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En cuanto al disefio sera un Disefio no experimental, al respecto Kerlinger (1979):

La investigacion no experimental o expo-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o
asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. De hecho,
no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos
del estudio. Los sujetos son observaciones en su ambiente natural,
en su realidad. (p.116)

En dicha investigacion se realizara una recoleccion de informacién al publico objetivo, mediante
las técnicas de recoleccion seleccionadas para obtener la informacion de tipo primaria y poder asi

desarrollar las fases metodoldgicas para alcanzar los objetivos propuestos.
3.2 Nivel de la investigacion

Segun Arias (2016) expresa que ‘“consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este
tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos que se refiere” (p.24) Es descriptiva debido a que se procede realizard analisis e
interpretacion de los resultados de las técnicas empleadas en el estudio, para la recoleccién de
informacidn de tipo primario y sobre la recoleccion de informacion de tipo secundario para poder

desarrollar las fases de sustento al alcance de los objetivos del estudio.
3.3 Fases Metodoldgicas

En el presente estudio se presentan tres fases metodoldgicas para alcanzar los objetivos que se

detallan a continuacion.
Fase I: Diagndstico de la situacion actual de las ventas en la empresa Moomba Store

Fase I1: Identificaciéon de los elementos del e-commerce hibrido que se adapten a la empresa

Moomba Store

Fase I1: Disefio de adaptacion de la modalidad e-commerce hibrida en la empresa Moomba Store

para el crecimiento de sus ventas en Venezuela.
3.4 Poblacion y Muestra

Segun Arias (2006) define poblacion como “un conjunto finito o infinito de elementos con

caracteristicas comunes para las cuales serén extensivas las conclusiones de la investigacion” Esta
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queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (p.81). La poblacién de este
estudio sera definida por la cantidad de clientes de la empresa Moomba Store a través de la red
social Instagram por la cual realizan la mayor parte de sus ventas, considerandose esta una
poblacion infinita, al respecto segun Arias (2016), la define como” aquella en la que se desconoce
el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental de estos debido

a que su elaboracion sera practicamente imposible™

Segun Arias (2006) define como muestra “un subconjunto representativo y finito que se extrae
de la poblacion accesible” En este sentido, el presente estudio se llevara a cabo mediante una
muestra representativa ya que sus caracteristicas son similares a las del conjunto, permite
generalizar los resultados al resto de la poblacién con un margen de error conocido. (p.83) que
representard la poblacion estard determinada por la siguiente formula, donde el tamafio de la
poblacidon es desconocido (poblacion infinita):

Z%c.p.q

eZ
Donde:
n= tamafo de la muestra.
Z?c= Zeta critico: valor determinado por el nivel de confianza=95%=1,96
e= error muestral =5%= 0,05
p= proporcién de elementos que presentan una determinada caracteristica.

Clientes de 18 a 44 afios que han comprado en Moomba Store a través de sus redes sociales=
0,50

g= proporcién de elementos que no presentan la caracteristica que se investiga 0,50

_ 1,96%2.0,5.0,5

YT 385 personas aproximadamente.

En este contexto, la muestra esta representada por 385 usuarios de las redes sociales que
pertenecen a publico objetivo de la tienda Moomba Store en Venezuela, a los cuales se les
aplicaran las técnicas seleccionadas a las mas aptas parda poder brindar sus impresiones sobre la
adaptacion del e-commerce hibrida para el incremento de las ventas en Venezuela.
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3.5 Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Segtn Arias (2006) define las técnicas como “las técnicas de recoleccion de datos son las
distintas formas o maneras de obtener informacion” Son ejemplos de técnicas de observacion
directa, la encuesta, y la entrevista, el andlisis documental de contenido. En cuanto a los
instrumentos afirma “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacén la
informacion” como ejemplo de ellos son los formatos de cuestionarios y guias de entrevistas.
(p-111) Para el presente estudio se seleccionaron como técnica de recoleccion de datos de

informacion la encuesta con apoyo de un cuestionario como instrumento.

De acuerdo a Arias (2006) define encuesta como una técnica que pretende obtener informacion
gue suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en relacion con un tema
particular. (p. 72) la cual seréa realizada a la muestra seleccionada para obtener sus impresiones o
resultados y poder realizar el diagndstico sobre la situacion actual de las ventas de la empresa
Moomba Store. El instrumento que apoyara esta técnica es el cuestionario que segun Arias (2006,
p.74), indica que un cuestionario, es la modalidad de encuesta que realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contenido de una serie de preguntas, se le denomina
cuestionario autoadministrado porque debe ser llamado por el encuestado, sin intervencién del

encuestador.

Un cuestionario de preguntas cerradas segin Arias (2006), sefiala que ‘““son aquellas que
establecen previamente las opciones de respuestas que pueden elegir el encuestado”, las cuales
establecen que son de tipo dicotdmicas con unas alternativas de respuesta (si y no) y de seleccion
simple que ofrecen varias opciones, pero se escoge solo una, en escala de Likert, las cuales
permitirdn abordar el entrevistado para poder obtener la informacion que dara sustento al
desarrollo de las fases y alcanzar los objetivos. En cuanto a Gomez (2008, p.128) sefiala que las
que las respuestas cerradas politdmicas o categorizadas, son aquellas que presentan como respuesta
una serie de alternativas entre las que el encuestado debe elegir una alternativa o en su caso varias

respuestas.
3.6 Tecnicas y analisis de datos

Segtin Arias (2006) la técnica y analisis de datos “se describen las distintas operaciones a las
que seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacidn, registro, tabulacion y codificacion si

fuere el caso” en este caso se procede a aplicar la técnica de la estadistica descriptiva.
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Segun Tamayo (2017, p. 20) define como estadistica descriptiva como “es el que se aplica
cuando se quiere resumir una serie de datos, con el proposito de facilitar su interpretacion” por lo
que se procedera a tabularlos, graficarlos en diagramas de barras, cuadros de distribucion, analisis
e interpretacion para desarrollar cada una de las fases metodoldgicas, donde se comparan los

resultados a las teorias de autores para poder realizar un diagnostico real.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Anélisis e interpretacion de los resultados
Este capitulo consiste en el desarrollo de las fases metodoldgicas, mediante el anélisis e
interpretacion de datos obtenido de las técnicas de recoleccion de datos seleccionada, ara alcanzar

los objetivos y asi disefiar una adaptacion del e-commerce hibrido de la empresa Moomba Store.

4.1.1 Interpretacion de los resultados

Cuadro 2. Compras anteriores

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 187 49
No 198 51

Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

mSi mNo

Graéfico 1. ¢Has realizado compras en Moomba Store anteriormente?
Fuente: Mosqueda, Zambranos (2023)

Interpretacion: Los resultados indican que el 49% de los encuestados han realizado compras en
la tienda Moomba Store, mientras que el 51% no han realizado compras en dicha tienda. De esta
manera se observa que, segun la mayoria de encuestados estos no han realizado compras en

Moomba Store.

25



Cuadro 03 . Frecuencias de compras

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Quincenal 45 12
Mensual 51 13
Trimestral 113 29
Semestral 68 18
Anual 108 28
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Quincenal
12%

Graéfico 2. ¢ Con que frecuencia realizas compras en Moomba Store?
Fuentes: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados indican el 11,70% muestra que realizan compras quincenalmente,
un 13,20% realiza compras mensualmente, el 29% demuestra que realizan compras
trimestralmente, un 17,70% realiza sus compras semestralmente, y por Gltimo un 28% demuestra
que realizan sus compras anuales. De esta manera se demuestra que la mayoria de las personas

realizan con frecuencia sus compras en Moomba Store, trimestralmente.

Cuadro 04. Tipo de producto

. Frecuencia . .
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Articulos inteligentes (Alexa, Roku, Fire tv) 279 72
Tabletas Inteligentes 61 16
Accesorios para pc 45 12
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)
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m Articules Inteligentes (Alexa, Roku, Fire tv)
m Tabletas Inteligentas

Accesorios para pc

Gréfico 3. ¢Qué productos has comprado en Moomba Store?
Fuete: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados indican que un 72% han realizado una compra de articulos
inteligentes en Moomba store, el 16% nos indica que han realizado compras de tabletas graficas y
un 12% solo ha adquirido accesorios para pc. De esta manera podemos observar que las compras

mayoritarias de Moomba Store son los Articulos inteligente.

Cuadro 05. Familiarizacion

] Frecuencia . ]
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Si 211 55
No 174 45
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

27




m 5 mNo

Grafico 4. ¢ Estas familiarizado con el concepto de comercio electrénico?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados nos indican que un 55% conoce el concepto del comercio
electronico, mientras que un 45% no conoce el concepto del comercio electronico. De esta manera

los resultados han demostrado que la mayoria de los encuestados si conocen el concepto.

Cuadro 06. Aspectos importantes

. Frecuencia i .
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Navegacion Sencilla 95 25
Facilidad al buscar productos 165 43
Envio gratuito 125 32
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

» Navegacion Sencilla un Facilidad al buscar preductes » Envio gratuito
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Grafico 5. ¢ Qué aspectos te resultan mas atractivos del comercio electronico?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que un 25% considera como un aspecto importante la
navegacion sencilla, un 43% demuestra que la facilidad al buscar productos es atractiva, mientras
que un 32% considera que los envios gratuitos son de los aspectos mas atractivos del comercio
electronico. De esta manera se expresan los resultados que el aspecto més atractivo del comercio

electronico es la facilidad de buscar productos.

Cuadro 08. Preferencia de compra

) Frecuencia . )
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Tienda fisica 127 33
Tienda en linea 141 37
Ambas 117 30
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

= Tienda
fisica
Tienda en
linea

Ambas

Graéfico 6. ¢Como prefieres hacer tus compras?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que un 33% disfruta de hacer compras en tienda fisica,

un 37% disfruta hacer compras en tiendas en linea, mientras que un 30% realiza compras en ambos
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tipos de tienda. De esta manera los resultados demuestran que los encuestados prefieren realizar

sus compras en tiendas en linea.

Cuadro 09. Facil acceso

. Frecuencia . .
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Si 225 58
No 160 42
Total (n) 385 100%
Fuente: Mosqueda, Zambrano

(2023)

u5i mMNo

Grafico 7 ¢ Sabes donde puedes conseguir los productos de Moomba Store?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que un 58% sabe donde puede conseguir puede
conseguir los productos de la tienda Moomba Store, mientras que un 42% no sabe donde puede
conseguirlo. De esta manera los resultados demuestran que la mayoria de los encuestados saben

donde pueden conseguir los productos
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Cuadro 10. Promociones

Opciones Frecuencia absoluta Frecue_nma
relativa
Si 178 46
No 207 54
Total (n) 385 100%
Fuente: Mosqueda, Zambrano
(2023)

n5i mNo

Gréfico 8. ¢Has disfrutado alguna vez de una promocion u oferta de Moomba Store?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que 46% de las personas encuestadas han disfrutado
de las promociones y ofertas de la tienda, mientras que un 54% no ha disfrutado de las ofertas y
promociones que se presenten. De esta manera los resultados demuestran que la mayoria de las

personas encuestadas no han disfrutado de las ofertas y promociones de Moomba Store.

Cuadro 11. Calidad de precio

Opciones Frecuencia absoluta Frecugnma
relativa
Si 220 57
No 165 43
Total (n) 385 100%
Fuente: Mosqueda, Zambrano
(2023)
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Gréfico 09. ¢Consideras que los precios de los productos de Moomba Store son mejores en

comparacion a otras tiendas similares?
Fuentes: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que el 57% de las personas encuestadas consideran
gue Moomba Store tiene precios mas accesibles que otras tiendas, mientras que el 43% considera
gue no es asi. De esta manera los resultados demuestran que si tiene los mejores precios a

comparacion de otras tiendas similares.

Cuadro 12. Beneficios del Comercio electronico

Opciones | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 256 66
No 129 34
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

u5i mNo
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Gréfico 10. ¢Estarias dispuesto a pagar un poco mas por un producto, si recibes beneficios

adicionales a través del comercio electrénico hibrido?
Fuentes: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados nos indican que el 66% estaria dispuesto a pagar un poco mas por
obtener beneficios, mientras que el 34% restante nos indica que no estarian dispuestos a pagar. De
esta manera los resultados nos indican que la mayoria de los encuestados si estuviese dispuestos a

pagar un poco mas por obtener beneficios.

Cuadro 13. Plataformas digitales

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Mercado Libre 160 42
Instagram 225 58
Facebook 0 0
Tiktok 0 0
Twitter 0 0
Total (n) 385 100%
Fuente: Mosqueda, Zambrano
(2023)

0,00% __ 0.00%

0.00%0

m Mercadeo Libre w Instagram Facebook Tiktok = Twitter

Gréfico 11. ¢ Cual de estos sitios utilizas con mas frecuencia cuando quieres comprar algin
producto?

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)
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Interpretacion: Los resultados demuestran que un 42% realiza las compras mediante mercado
libre, mientras que el 58% las realiza en Instagram, se muestra un 0% para las plataformas
Facebook, Tiktok y Twitter. De esta manera se demuestra que las personas encuestadas utilizan

mas plataformas Instagram para hacer compras.

Cuadro 14. Plataformas digitales

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 200 52
No 185 48
Total (n) 385 100%
Fuente:  Mosqueda, @ Zambrano
(2023)

Graéfico 12. ¢ Utiliza aplicaciones mdviles para realizar compras en linea?
Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados demuestran que un 52% si utiliza aplicaciones mdviles para
realizar compras, mientras que un 48% no utiliza aplicaciones mdviles. De esta manera los

resultados indican que las personas encuestadas si utilizan aplicaciones moviles.

Cuadro 15. Experiencias

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 0 0
No 385 100
Total (n) 385 100%
Fuente:  Mosqueda, @ Zambrano
(2023)
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0,00%

m5i mNo
Gréfico 13. ¢Has tenido alguna experiencia negativa con el servicio de atencion al cliente de
Moomba Store?
Fuente: Mosqueda, Zambrano

Interpretacion: Los resultados demuestran que el 100% non ha tenido una mala experiencia con
el servicio de Moomba Store. De esta manera se demuestra que los encuestados no han tenido una

experiencia negativa.

Cuadro 16. Proceso de compra

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 95 25
No 290 75
Total (n) 385 100%
Fuente:  Mosqueda, Zambrano
(2023)

mSi mNo

Gréfico 14. ; Tienes duda sobre el proceso de compra de Moomba Store?

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)
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Interpretacion: Los resultados demuestran que el 25% tiene duda sobre el proceso de compra de
la tienda Moomba Store, mientras que el 75% no tiene dudas sobre su proceso de compra. De esta

manera los resultados demuestran que la mayoria de encuestados no tienen dudas sobre el proceso

de compra.

Cuadro 17. Nuevos productos

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
A través de su cuenta de Instagram 185 48
Publicidad de Instagram 100 26
Recomendacién de un conocido 100 26
Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Graéfico 15. ¢ Como te enteras de las promociones y nuevos productos de Moomba Store?

Fuentes: Mosqueda, Zambrano (2023)

Interpretacion: Los resultados muestran que un 48% de los encuestados los sigue a través de
Instagram, un 26% se entera a través de la publicidad paga de Instagram y el otro 26% se entera a
través de recomendaciones de conocidos. De esta manera los resultados dan a entender que los

encuestados en su mayoria los siguen a través de Instagram.
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Cuadro 18. Servicio de entrega

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 295 77
No 90 23

Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

Gréfico 16. ¢ Te parece conveniente ofrecer servicios de entrega a domicilio?

n 3 mNo

Fuentes: Mosqueda, Zambrano

Interpretacion: Los resultados me indican que el 77% si esta de acuerdo con que se ofrezca un

servicio a domicilio, mientras que el 23% no esta de acuerdo. De esta manera los resultados nos

indican que la mayoria de los encuestados si esta de acuerdo.

Cuadro 19. Servicio de entrega

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Si 290 75
No 95 25

Total (n) 385 100%

Fuente: Mosqueda, Zambrano (2023)

37




a5 mNo

Grafico 17. ¢Estaria dispuesto a pagar un costo adicional por el servicio de entrega a
domicilio?

Fuentes: Mosqueda, Zambrano

Interpretacion: Los resultados indican que el 75% si esta dispuesto a pagar un costo adicional
por el servicio, mientras que el 25% no esté dispuesto a pagar. De esta manera se muestra que la
mayoria de los encuestados si estan dispuesto a pagar un costo adicional por el servicio de entrega

a domicilio
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Descripcion de la propuesta

Descripcion de la propuesta: La propuesta consiste en la implementacion de una estrategia de
e-commerce hibrida en Moomba Store, que combina la venta online con la apertura de tiendas
fisicas. El objetivo principal es mejorar la experiencia de compra en linea y adaptarse a las

preferencias de los clientes en el contexto del comercio electronico en Venezuela.

La estrategia se basa en los siguientes aspectos clave:

1. Aprovechamiento de la demanda existente: Aunque el porcentaje de clientes que han
realizado compras en Moomba Store es actualmente bajo, se identifica una demanda
potencial latente. La implementacion de la modalidad hibrida busca captar a estos clientes
y fidelizarlos, asi como atraer a nuevos consumidores interesados en la experiencia de
compra combinada.

2. Adaptacion a las preferencias de los clientes: Los resultados de la investigacion muestran
que la mayoria de los encuestados prefiere realizar compras en linea y valora aspectos
como la facilidad de busqueda de productos y los envios gratuitos. Por lo tanto, la propuesta
busca satisfacer estas preferencias al ofrecer una plataforma online mejorada, con una
amplia variedad de productos y opciones de envio convenientes. Ademas, la apertura de
tiendas fisicas brindara mayor confianza y comodidad a los clientes al realizar sus compras
en linea.

3. Mejora de la experiencia de compra: La incorporacion de tiendas fisicas permitira a los
clientes interactuar con los productos, recibir asesoramiento personalizado por parte de
expertos y tener la opcién de realizar compras directamente. Esto brindara una experiencia
mas completa y satisfactoria, especialmente para aquellos clientes que prefieren la compra

tradicional en una tienda fisica. La estrategia se enfocara en disefiar tiendas atractivas y
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coherentes con la imagen de Moomba Store, asi como en contratar personal capacitado
para brindar un servicio de calidad.

4. Diversificacion de canales de venta: La estrategia de e-commerce hibrida permitira a
Moomba Store ampliar su presencia en el mercado, alcanzando a un mayor nimero de
clientes potenciales. La combinacion de canales de venta online y offline ayudara a
diversificar los ingresos y minimizar el impacto de posibles limitaciones o cambios en uno
de los canales. Asimismo, se buscard aprovechar las plataformas de venta online ya
existentes en Venezuela, como MercadoL.ibre e Instagram, para aumentar la visibilidad y

el alcance de Moomba Store.

En conclusion, la propuesta de implementar la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba
Store se considera relevante y viable debido a las necesidades y preferencias identificadas en la
investigacion, asi como a la flexibilidad y adaptabilidad de la empresa para adoptar nuevas
estrategias. La combinacion de venta online y tiendas fisicas brindara a los clientes una experiencia
integral y satisfactoria, y permitira a Moomba Store expandirse en el mercado del comercio

electrénico en Venezuela.
Objetivo general

Optimizar la experiencia de compra en Moomba Store a través del e-commerce hibrido, integrando
los canales en linea y fisicos para brindar una experiencia conveniente y

personalizada a los clientes.
Objetivos especificos

1. Mejorar la experiencia de compra en las plataformas de e-commerce populares donde ya
se tiene presencia como mercado libre e Instagram.

2. Desarrollar una interfaz intuitiva y funcional que permita a los clientes buscar productos,
leer descripciones, ver imagenes y realizar compras de manera facil y rapida.

3. Realizar un anélisis de mercado para identificar la ubicacion estratégica donde se abrira la

primera tienda fisica.
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4. Desarrollar estrategias de educacion y promocion del comercio electronico en Venezuela,
implementando programas de fidelizacion de clientes para incentivar la repeticion de
compras.

5. Ofrecer servicios de entrega a domicilio eficientes y confiables.

Estos objetivos estan alineados con la estrategia general de Moomba Store para aumentar las
ventas en Venezuela a través de la adaptacion de la modalidad de e-commerce hibrida. Su
consecucion contribuird al logro de resultados positivos, fortaleciendo la presencia y

competitividad de la empresa en el mercado.

Justificacion de la propuesta

Moomba Store se encuentra en un mercado dindmico y competitivo, donde es esencial
adaptarse a las demandas y preferencias de los consumidores. Para ello, se propone la
implementacion de la modalidad de e-commerce hibrida, la cual combina la venta online con la
existencia de tiendas fisicas. Esta estrategia permitird a Moomba Store ampliar su alcance y ofrecer

una experiencia de compra integral a sus clientes.

En primer lugar, la adopcion de esta modalidad se fundamenta en la necesidad de satisfacer las
preferencias de los consumidores. Los resultados de la investigacion revelan que la mayoria de los
encuestados prefiere realizar compras en linea y valora aspectos como la comodidad y la facilidad
de bdsqueda de productos. Al implementar una plataforma online amigable y mejorar la
experiencia de compra en linea, Moomba Store podréa satisfacer estas preferencias y captar a un

mayor numero de clientes interesados en el comercio electronico.

Por otro lado, la apertura de tiendas fisicas permite a Moomba Store brindar una experiencia
mas completa y satisfactoria a sus clientes. Los consumidores tendran la oportunidad de interactuar
directamente con los productos, recibir asesoramiento personalizado por parte de expertos y
realizar compras de manera presencial. Esta interaccién fisica agrega un valor adicional a la
experiencia de compra, especialmente para aquellos clientes que valoran la confianza y seguridad

que les brinda una tienda fisica.
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Ademas de satisfacer las preferencias de los consumidores, la modalidad de e-commerce
hibrida permitira a Moomba Store aprovechar la demanda existente y atraer a nuevos
consumidores. Aungue el porcentaje de encuestados que han realizado compras en Moomba Store
es relativamente bajo, se identifica una demanda potencial latente. La combinacion de canales de
venta online y offline aumentara la visibilidad de la empresa y captara la atencion de un mayor

numero de clientes potenciales.

Asimismo, la implementacion de esta modalidad contribuira a la diversificacion de los canales
de venta de Moomba Store. Al estar presente tanto en plataformas de venta online populares como
MercadoLibre e Instagram, como en tiendas fisicas estratégicamente ubicadas, la empresa
minimizara los riesgos asociados con la dependencia de un solo canal y ampliara sus oportunidades

de venta.

En resumen, la propuesta de implementar la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba
Store se basa en la necesidad de satisfacer las preferencias de los consumidores, aprovechar la
demanda existente, mejorar la experiencia de compra y diversificar los canales de venta. Esta
estrategia permitira a Moomba Store adaptarse al mercado actual, brindar una experiencia integral
a sus clientes y fortalecer su posicion como lider en la venta de productos inteligentes y tecnologia

en Venezuela.
La propuesta

Con base en los resultados obtenidos de la encuesta realizada, se propone la siguiente estrategia
de adaptacion de la modalidad de e-commerce hibrida en la empresa Moomba Store para

incrementar las ventas en VVenezuela:

1. Mejorar la experiencia de compra en linea en las plataformas de e-commerce: Dado que la
mayoria de los encuestados considera la facilidad de busqueda de productos como el aspecto méas
atractivo del comercio electronico, es fundamental estar presente en los espacios de ecommerce
ya existentes en Venezuela como lo son mercado libre e Instagram, pero también mejorar la
plataforma en linea de Moomba Store llevandola al siguiente nivel con el desarrollo y disefio de la

plataforma online:
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. Disefiar un calendario de contenidos estructurado para maximizar el uso de Instagram
como plataforma de promocion y ventas.

. Fomentar la interaccion con los seguidores a través de comentarios, respuestas a mensajes
directos y participacion en hashtags relevantes.

. Mejorar la calidad y cantidad de las publicaciones en mercado libre, destacando los
productos mas relevantes y atractivos.

. Buscar una persona que se encargue de responder rapidamente a las consultas y preguntas
de los clientes en Mercado Libre para generar confianza y fomentar la satisfaccion del cliente.
Ademas, implementar estrategias de marketing en Mercado Libre, como ofertas especiales,

promociones o descuentos exclusivos, para atraer a mas clientes y aumentar las ventas.
2. Desarrollar una interfaz intuitiva y funciona.

. Contratar a un equipo de desarrollo web para crear una plataforma de e-commerce
funcional y amigable para los usuarios.
. Disefiar una interfaz intuitiva que permita a los clientes buscar productos, leer

descripciones, ver imagenes y realizar compras de manera facil y rapida.

. Implementar un sistema de carrito de compras y opciones de pago seguro en linea.

. Establecer una base de datos para gestionar el inventario de productos, precios y detalles
de envio.

3. Realizar un anélisis de mercado para identificar la ubicacion estratégica donde se abrira la

primera tienda fisica:

o Realizar un andlisis de mercado para identificar las ubicaciones estratégicas donde se

abriran las tiendas fisicas.

o Adquirir o alquilar espacios comerciales adecuados para exhibir los productos y brindar
una experiencia de compra satisfactoria.

o Contratar personal capacitado para atender a los clientes en las tiendas fisicas, brindar

asesoramiento Y procesar las ventas.

o Establecer un disefio de tienda atractivo y coherente con la imagen de Moomba Store.
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4. Estrategias de educacion y promocién del comercio electronico en Venezuela,
implementando programas de fidelizacion de clientes para incentivar la repeticion de compras.: A
pesar de que la mayoria de los encuestados esta familiarizada con el concepto de comercio
electrénico, un porcentaje significativo ain no lo conoce. Por lo tanto, se sugiere desarrollar
estrategias de educacién y promocion del comercio electronico en Venezuela, destacando las
ventajas y beneficios de esta modalidad de compra. Esto puede incluir la creacion de contenido
educativo en el sitio web de Moomba Store, como guias de compra en linea, tutoriales de uso de
la plataforma y testimonios de clientes satisfechos.

o Disefiar una campaiia de marketing integral para dar a conocer la nueva modalidad de e-
commerce hibrida de Moomba Store.

o Utilizar diferentes canales de comunicacion, como redes sociales, correo electronico y
publicidad en linea, para promocionar la disponibilidad de la plataforma online y las tiendas
fisicas.

o Ofrecer promociones especiales y descuentos exclusivos para motivar a los clientes a
probar la experiencia de compra en la modalidad hibrida.

o Realizar alianzas estratégicas con influencers o bloggers relacionados con la industria de
productos inteligentes y tecnologia para ampliar la visibilidad de Moomba Store.

5. Ofrecer servicios de entrega a domicilio: Dado que la mayoria de los encuestados esta de
acuerdo con la conveniencia de los servicios de entrega a domicilio, se recomienda implementar
un sistema de envio eficiente y confiable. Esto puede incluir la contratacion de servicios de
mensajeria o la creacion de una flota propia de entrega, con opciones de envio rapido y seguimiento

en tiempo real.

o Identificar y establecer alianzas estratégicas con empresas de mensajeria y servicios de
entrega confiables en Venezuela.Utilizar diferentes canales de comunicacion, como redes sociales,
correo electronico y publicidad en linea, para promocionar la disponibilidad de la plataforma
online y las tiendas fisicas.

o Implementar un sistema de seguimiento y gestion de envios para garantizar la visibilidad

y el control en tiempo real de las entregas.
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o Disefiar un proceso eficiente para embalar y preparar los pedidos de manera precisa y

rapida, minimizando los errores y los tiempos de espera.

o Definir y comunicar claramente las politicas de entrega, incluyendo los plazos de envio,
los costos asociados y las areas de cobertura.

o Establecer estandares de tiempo de entrega y trabajar para cumplirlos de manera

consistente, ofreciendo un servicio confiable y puntual a los clientes.

Plazos de ejecucion:

e Desarrollo de la plataforma online: 2-3 meses.

e Apertura de las tiendas fisicas: 6-9 meses.

e Integracion de inventario y gestion de pedidos: 1-2 meses.

e Implementacion de estrategias de marketing y promocion: Continua a lo largo del

tiempo.

En resumen, la propuesta de adaptaciéon de la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba
Store incluye mejoras en la experiencia de compra en linea, promocion de los articulos inteligentes,
educacion y promocién del comercio electronico, programas de fidelizacion de clientes,
fortalecimiento de la presencia en redes sociales y servicios de entrega a domicilio. Estas
estrategias tienen como objetivo satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes, fomentar

la fidelidad y aumentar las ventas en el mercado venezolano.

Estudio de factibilidad

La implementacion de la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba Store es factible
debido a varias razones. En primer lugar, existe una demanda potencial en el mercado, como se
evidencié en los resultados de la investigacion, lo cual indica que hay un grupo de consumidores

interesados en la combinacion de compras en linea y en tiendas fisicas. Al adaptarse a esta
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demanda, Moomba Store tiene la oportunidad de captar y fidelizar a estos clientes, asi como atraer

a nuevos consumidores.

Ademas, la estrategia de e-commerce hibrida permite a Moomba Store diversificar sus canales
de venta, lo que reduce la dependencia de un GUnico canal y minimiza los riesgos asociados. Al
tener presencia tanto en el mundo online como en las tiendas fisicas, la empresa puede llegar a un

mayor numero de clientes potenciales y ampliar su alcance en el mercado.

Desde el punto de vista economico, la implementacion de la modalidad hibrida puede generar
un aumento en las ventas y, por lo tanto, en los ingresos de la empresa. Al ofrecer a los clientes
diferentes opciones de compra, Moomba Store amplia sus oportunidades de negocio y tiene la

posibilidad de aumentar su participacion en el mercado.
Estudio Técnico

La implementacion de la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba Store requerira los

siguientes recursos técnicos:

1. Equipo de desarrollo web y disefio grafico: Se necesita un equipo especializado en desarrollo

web y disefio grafico para crear y mantener la plataforma de e-commerce.

2. Espacios comerciales para las tiendas fisicas: Sera necesario adquirir o alquilar espacios

comerciales adecuados para establecer las tiendas fisicas.

3. Personal de atencidn al cliente y asesoramiento: Se requerird personal capacitado para brindar

atencion al cliente y asesoramiento en las tiendas fisicas.

4. Recursos financieros: Sera necesario contar con recursos financieros para cubrir los gastos

relacionados con el desarrollo de la plataforma online y la apertura de las tiendas fisicas.

5. Herramientas y software de marketing y promocion: Sera importante contar con herramientas y

software de marketing y promocion para llevar a cabo las estrategias de promocion de la empresa.
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Estos recursos son fundamentales para garantizar el correcto funcionamiento y desarrollo de la

modalidad de e-commerce hibrida en Moomba Store.
Estudio financiero

En el estudio financiero realizado para el proyecto de implementar la modalidad de e-commerce
hibrida en Moomba Store, se han considerado diversos aspectos que respaldan la viabilidad

econdmica de la propuesta.

En primer lugar, se estima que la contratacion del equipo de desarrollo web y disefio gréafico.
Esta inversion permitira crear una plataforma de e-commerce funcional y atractiva para los

usuarios, brindando una experiencia de compra online satisfactoria.

En cuanto al alquiler del local para las tiendas fisicas. Esta inversion permitira contar con
espacios comerciales adecuados para exhibir los productos y brindar una experiencia de compra

atractiva.

Para el personal de atencion al cliente y asesoramiento en las tiendas fisicas, se contempla la
contratacion de tres personas. Estos empleados seran fundamentales para brindar un servicio de

calidad, asesorar a los clientes y procesar las ventas de manera eficiente.

En cuanto al marketing y promocion, se asignara un empleado especifico dentro de los tres
mencionados anteriormente para encargarse de las estrategias de marketing de la empresa. La
publicidad paga en redes sociales, permitira promocionar la disponibilidad de la plataforma online

y las tiendas fisicas, asi como atraer a nuevos clientes y fidelizar a los existentes.

Descripcion Monto
Equipo de desarrolladores web y disefio grafico $1.000,00
Adquisicién de un inmueble para alquilar $600,00
Trabajadores (03) $750,00
Publicidad paga de redes sociales $60,00
Total $2.410,00
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Estas inversiones y gastos estan respaldados por la expectativa de incremento de las ventas y la
diversificacion de los canales de venta que ofrece la modalidad de e-commerce hibrida. Se espera
que, con una adecuada gestion y estrategias de marketing, la empresa logre un retorno de la
inversion satisfactorio y una rentabilidad sostenible a largo plazo.

En conclusion, el estudio financiero respalda la factibilidad econdémica del proyecto al
considerar los costos asociados a la contratacion del equipo de desarrollo web, el alquiler del local,
el personal de atencion al cliente y las estrategias de marketing. Estos gastos son necesarios para
implementar la modalidad de e-commerce hibrida en Moomba Store y se espera que generen
beneficios econdmicos a través del aumento de las ventas y la optimizacion de la experiencia de

compra para los clientes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el estudio de esta investigacion, se ha examinado en profundidad la factibilidad y los
beneficios de implementar la modalidad de comercio electronico hibrida en Moomba Store.
Nuestro objetivo principal era determinar como esta estrategia podia mejorar las ventas en el
mercado venezolano.

Los resultados obtenidos respaldan plenamente la factibilidad de esta adaptacion. A través del
analisis del mercado venezolano y el estudio de casos de éxito de empresas que han implementado
estrategias similares, hemos comprado que la modalidad de comercio electronico hibrida puede
ser altamente beneficiosa para Moomba Store. Al combinar la conveniencia y accesibilidad del
comercio electronico con la cercania y el servicio personalizado de las tiendas fisicas, Moomba
Store podra alcanzar un mayor nimero de clientes potenciales y mejorar la experiencia de compra
de sus clientes actuales.

Es importante destacar que, si bien la implementacion de esta estrategia presenta humerosos
beneficios, también existen desafios a tener en cuenta. Uno de ellos es la necesidad de contar con
una infraestructura tecnoldgica solida que permita la integracion efectiva del comercio electrénico
y las tiendas fisicas. A pesar de estas consideraciones, la adaptacion de la modalidad de comercio
electrdénico hibrida en Moomba Store representa una oportunidad significativa para el crecimiento
y el éxito en el mercado venezolano. Esta estrategia permitird a la empresa permanecer competitiva
y responder a las demandas cambiantes de los clientes.

Al adoptar un enfoque centrado en el cliente y aprovechar las ventajas de ambos canales de ventas,
Moomba Store estard en una posicion favorable para incrementar sus ventas y fortalecer su
posicion en el mercado.

En resumen, la adaptacion de la modalidad de comercio electronico hibrida en Moomba Store es
una estrategia factible y prometedora para aumentar las ventas en Venezuela. Este enfoque
permitird a la empresa satisfacer las necesidades de los clientes en un entorno digitalmente
avanzado, sin descuidar la importancia de la interaccion y el servicio personalizado en las tiendas
fisicas. Con una implementacion cuidadosa y una gestion adecuada, Moomba Store podra
aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece el E-commerce hibrido y mantenerse a la
vanguardia del mercado venezolano.

Recomendaciones:

1. Utilizar un lenguaje claro y sencillo para que los clientes puedan facilmente entender el proceso
de compray le resulte mas sencillo.

2. Ofrecer diferentes canales de compra, como la posibilidad de comprar tanto en la tienda en
linea como en la tienda fisica, y asi mejorar la integracion entre ambos canales para mejorar la
experiencia del cliente.
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Implementar un sistema de pago seguro, para que los clientes se sientan mas seguros al comprar
en linea.

Utilizar herramientas tecnoldgicas que te ayuden a optimizar tus procesos de venta 'y a mejorar
la experiencia del cliente, como herramientas de marketing automaticas y el anélisis de datos.
Ofrecer un buen servicio al cliente. Es importante que tus clientes puedan comunicarse
facilmente con el equipo y que sus necesidades sen atendidas de manera efectiva.

Actualizar los productos y servicios regularmente para ofrecer las Ultimas tendencias y
satisfacer las necesidades de los clientes.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE
V] - VENEZUELAUNIVERSIDAD JOSE UJAP
elg)- ANTONIO PAEZ FACULTAD DE C S
s

MENS CIENCIASSOCIALES ESCUELA DE O s
MERCADEO CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, Junio 2023

INSTRUCTIVO
El presente cuestionario tiene como proposito recoger informacion valiosa sobre
el trabajo de investigacion cuyo titulo es la ‘ADAPTACION DE LA MODALIDAD
E-COMMERCE HIRBIDO EN LA EMPRESA MOOMBA STORE PARA EL
INCREMENTO DE LAS VENTAS EN VENEZUELA”, el cual se realiza como
requisito parcial para obtener el titulo de Licenciado en Mercadeo.

Con tal propdsito se le agradece la colaboracion que pueda prestar al contestar con
la mayor objetividad posible la informacion solicitada, la cual sera tratada en forma

confidencial y para uso exclusivo de la investigacion que se esta efectuando.

Se sabra agradecer la veracidad de sus respuestas y su interés al hacerlo. A

continuacion,se le presenta una serie de instrucciones para el desarrollo del mismo.

— Lea detenidamente los planteamientos que se le presentan.

— Responda marcando una x en la opcién que considere méas apropiada

a sucriterio, segun la escala de cada item:

De antemano, gracias por su colaboracion.

Atentamente
Idis Mosqueda y Jeiner Zambrano
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Anexo A

Encuesta: 385 personas

. ¢Has realizado compras en Moomba Store anteriormente?
Si
No
. ¢Con qué frecuencia realizas compras en Moomba Store?
Quincenal
Mensual
Trimestral
Semestral
Anual
. ¢ Qué productos has comprado en Moomba Store?
Articulos inteligentes (Alexa; Roku,fire tv, bombillos inteligentes)
Tabletas graficas o
Accesorios para pc
. ¢ Has realizado compras en otros comercios electrénicos?
Si
No
. ¢, Qué aspectos te resultan mas atractivos del comercio electronico hibrido?
Navegacion Sencilla
Facilidad al Buscar producto

Envid Gratuito

. ¢,Cémo prefieres hacer tus compras?

- Tienda Fisica

Tienda en linea

Ambas
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7. :Sabes en donde puedes conseguir los productos de Moomba store?
Si
No

8. ¢ Has disfrutado alguna vez de una promocion u oferta de moomba?
Si
No

9. ¢Consideras que los precios de los productos en Moomba Store son mejores en
comparacién con otras tiendas similares?

Si
No

10 ¢ Estarias dispuesto/a a pagar un poco mas por un producto si recibes beneficios
adicionales a través del comercio electrénico hibrido?

Si
No

11. ¢Cual de estos sitios utilizas con mas frecuencia cuando quieres comprar algun
producto?

Mercado libre
Instagram
Facebook
Tiktok
Twitter
12. ¢Utilizas aplicaciones moviles para realizar compras en linea?
Si
No

13. ¢Has tenido alguna experiencia negativa con el servicio de atencion al cliente de
Moomba Store?

Si
No

14. ¢ Tienes dudas sobre el proceso de compra en Moomba Store?
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Si
No

15. ¢ Como te enteras de las promociones o0 nuevos productos en Moomba Store?
Los sigo a través de su cuenta de Instagram
Publicidad de Instagram
Recomendacion de un conocido

16. ¢ Te parece conveniente ofrecer servicios de entrega a domicilio?
Si
No

17. ¢Estarias dispuesto/a a pagar un costo adicional por este servicio?
Si
No
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Anexo B

Validacidén de instrumento

irtomdng REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA (UJ AP
Eg% E UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO Focuad de Clencias Socioles
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, junio 2023

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

A continuacién, se le presentan una serie de criterios para que usted marque con una (x)
las alternativas que considere para validar los items de los instrumentos, cabe destacar que la

calificacion seria adecuada (a) e inadecuado (i).
DATOS PERSONALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos:

ﬂv( A ofnlns
CédLla de identidad:

)3596 62l

Titulo Profesional:
Ledo Adiro Copoais
Lugar de Trai)ajo: ‘
Nlafp

TATEe o £

Firm

[l
ke
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

ADAPTACION DE LA MODALIDAD E-COMMERCE HIBRIDA EN
Titulo LA EMPRESA MOOMBA STORE PARA EL INCREMENTO DE LAS
VENTAS EN VENEZUELA.
Investigadores |Idis Mosqueda y Jeiner Zambrano
Tutor Lcda. Yandyra Paez
Evaluador
Profesion
Firma
Tostriae e Encuesta de preguntas dicotémigas y politémicas dirigida a los clientes
de la empresa Moomba Store ubicada en Venezuela
Criterios
items ADECUACION PERTINENCIA REDACCION
A, I 2y I A 1
T 7 7 v
7, % v 7
3. % V. v
4, 7 7 7
5 7 7 T
6. 7 7 7,
7 Y. V. v
3 7 / Vi
9. / i v
10. i Vi i
11 T ¥ 7
12 v/ 7 J
13 v/ Vi /,
14 Y U VA
15 T V4 Vs
16 v / \/ Vi
17 L v v
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA J.L\P

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ (
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES CS
ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, Junio 2023

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: fit/ & ) CgS an GO titular de la cédula

deidentidad N° mediante la presente hago constar que los

instrumentos de investigacién, para el desarrollo del trabajo especial de grado titulado:
“ADAPTACION DE LA MODALIDAD E-COMMERCE HIBRIDA EN LA
EMPRESA MOOMBA STORE PARA EL INCREMENTO DE LAS VENTAS EN
VENEZUELA’, cuyas autoras son: Jeiner Zambrano e Idis Mosqueda quienes aspiran al
titulo de Licenciado en Mercadeo, retinen los requisitos suficientes para ser considerados
validos y confiables, por lo tanto, aptos para ser aplicados y lograr los objetivos que persigue

la investigacidn.

Atentamente

—

" 156426
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it REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA m AP
EULJ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
1 FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO s O o S
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, junio 2023

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

A continuacion, se le presentan una serie de criterios para que usted marque con una (x)
las alternativas que considere para validar los items de los instrumentos, cabe destacar que la

calificacion seria adecuada (a) e inadecuado (i).
DATOS PERSONALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos:

AN
"o M lerns
Cédulakﬁe idenélldad:

o632 M

ijt:l;s P:'ofej’?al: r M Q_Q.Q
Lugatjle};rl&ip% :

Cargo que desempeiia:

e

Fir
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

Titulo

ADAPTACION DE LA MODALIDAD E-COMMERCE HIBRIDA EN
LA EMPRESA MOOMBA STORE PARA EL INCREMENTO DE LAS
VENTAS EN VENEZUELA.

Investigadores

Idis Mosqueda y Jeiner Zambrano

Tutor Lcda. Yandyra Péez -
Evaluador WM% /)/;(\L,e/l//\_e/u P
Profesion \Jorenlepda) R v loe el Yhd ST ll
Firma N @l R
e e
Criterios
Items ADECUACION PERTINENCIA REDACCION
A I A 1 A I

1. v
2. v
3 7
4. L4
5. D
6. A4
7. v
8. |
9. 7
10. 7
11 (5
12 ¥
13 (77
14 v
15 Vi
16 &4
17 \
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA ﬁ%/\l)
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ v/ o
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES - Q 5

ESCUELA DE MERCADEO it ot A
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, Junio 2023

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: M A /7) AW_/ titular de la cédula
deidentidad N° /OIQ/DJ.E,% /, mediante la presente hago constar que los
instrumentos de investigacién, para el desarrollo del trabajo especial de grado titulado:
“ADAPTACION DE LA MODALIDAD E-COMMERCE HIBRIDA EN LA
EMPRESA MOOMBA STORE PARA EL INCREMENTO DE LAS VENTAS EN

VENEZUELA”’, cuyas autoras son: Jeiner Zambrano e Idis Mosqueda quienes aspiran al

ttulo de Licenciado en Mercadeo, retinen los requisitos suficientes para ser considerados
validos y confiables, por lo tanto, aptos para ser aplicados y lograr los objetivos que persigue

la investigacion.

\jAtentamente

[
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