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Resumen

La pandemia y los problemas sociales ocurridos en el pais han
repercutido negativamente en la economia, generando que varios
negocios presenten una disminucion en las ventas, por ende, muchos
han optado por usar las TIC para comercializar productos,
consiguiendo resultados positivos. Asi mismo, los mercados de
abastos de Duran se vieron afectados, por consiguiente, el objetivo
principal de esta investigacion es presentar la relevancia que tienen las
redes sociales para efectuar transacciones comerciales, asi estos
podrian seguir subsistiendo en un entorno que estd en constante
innovacion. La investigacion se desarrollé en los mercados “Marianita
de Jesus”, “Cdla. Maldonado” y “Las Manuelas”, se utilizd un
enfoque cuantitativo, un estudio tanto exploratorio como descriptivo y
un disefio no experimental de tipo transversal. Para la recoleccion de
datos se encuestaron a clientes y comerciantes pertenecientes a dichos
establecimientos. Los principales hallazgos revelan que la mayoria
poseen conocimientos respecto a las redes sociales, demostrando la
relevancia que estas tienen en la actualidad. Ademas, un 78,57% de
los comerciantes y un 77,09% de los clientes estan interesados en
utilizarlas como medio de compraventa. En definitiva, las redes
sociales son un gran apoyo para realizar procesos de marketing,
ventas y servicio al cliente de forma eficiente.

Palabras claves: Abastos, mercados, redes sociales, ventas.

1

IDENTIDAD BOLIVARIANA VOL. 8 No. 1, Enero - Marzo 2024
© Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia - ITB

ISSN-e: 2550-6749




Bolivariano

de Tecnologia

e Instituto Superior
| b Universitario

\) Cege5|ctt

Edison Espinoza Alcivar !,

Abstract

The pandemic and the social problems that have occurred in the
country have had a negative impact on the economy, causing several
businesses to show a decrease in sales, therefore, many have opted to
use ICT to sell products, achieving positive results. Therefore, the
main objective of this research is to present the relevance of social
networks to carry out commercial transactions, so they could continue
to survive in an environment that is constantly innovating. The
research was developed in the markets "Marianita de Jests", "Cdla.
Maldonado" and "Las Manuelas", a quantitative approach, an
exploratory and descriptive study and a non-experimental
cross-sectional design were used. For data collection, customers and
merchants belonging to these establishments were surveyed. The main
findings reveal that most of them have knowledge about social
networks, demonstrating the relevance they have nowadays. In
addition, 78.57% of merchants and 77.09% of customers are
interested in using them as a means of buying and selling. In short,
social networks are a great support for developing processes of
marketing, sales and customer service in an efficient way.

Keywords: Supplies, markets, social networks, sales..
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I. INTRODUCCION

Los mercados de abastos son estable-
cimientos tradicionales que conviven
actualmente con negocios minoristas cada
vez mas modernos, estos mercados se han
convertido a lo largo del tiempo en una de
las principales opciones para adquirir
viveres y productos varios ya que poseen
calidad, precios moddicos y diferentes
presentaciones (Elguera, 2018, pag. 25).
Ademas, la atencion al cliente es persona-
lizada, siendo un punto clave para mante-
ner las buenas relaciones entre vendedor y
comprador, dando como resultado una
transaccion exitosa.

Los problemas econdmicos, politicos y
sociales que han acontecido a nivel nacio-
nal y mundial, asi como también el
COVID-19 con sus distintas variantes
conllevaron a que varios negocios notaran
una reduccion en las ventas, haciendo que
opten por una alternativa que les ayude a
seguir generando ingresos, esta consiste
en implementar tecnologia en los procesos
de venta (Zambrano, Castellanos y Miran-
da, 2021, pag. 14).

Redes sociales como Facebook e Insta-
gram fueron las mas utilizadas para tener
un mayor alcance y llegar a clientes
potenciales, asi mismo, se emple6 What-
sApp como una opcidn para comunicarse
con aquellos clientes que no poseian redes
sociales. Villegas, Valero, Fajardo y Gon-
zalez (2019) mencionan: “Dentro del
universo de Internet, el uso de las redes
sociales ha cogido un auge tal que seria
absurdo pensar que el uso de estas redes
no es aplicable al mundo empresarial”

(pag. 595).
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Por lo tanto, los mercados de abastos
no deberian quedarse atras en compara-
cidén con otros negocios, estos podrian ir
implementando poco a poco tecnologia
que les permitan seguir subsistiendo en un
mercado que es cada vez mas competitivo
y moderno. Las redes sociales son una
herramienta de uso accesible para que los
vendedores puedan llevar a cabo sus
actividades comerciales, brindandoles
comodidad a los compradores al ofrecer
informacion actual de los productos de
manera practica. De esta forma ambas
partes tendran la oportunidad de aprove-
char los beneficios que se obtienen al
adentrarse a un mundo tecnoldgico (Ser-
gio, 2021, pag. 18).

Este estudio aportara datos actuales
que seran enriquecedores para la comuni-
dad cientifica debido a que existe escasez
de informacion respecto al tema planteado
y permitird efectuar posteriores indaga-
ciones relacionadas con el mismo. De
igual manera, podria mejorar la economia
de las personas puesto que los mercados
de Durén se darian a conocer a un mayor
publico al presentar una modalidad de
venta atractiva y eficaz.

Ademas, existe informacion sobre
mercados de abastos de otros paises que
han utilizado la tecnologia para realizar
transacciones comerciales. Ese es el caso
de los mercados de Sevilla, Espafia, en
donde se menciona que: “Los auténomos
que tienen negocios en estos recintos de
gestion publica ya cuentan con la expe-
riencia de la entrega a domicilio y los
pedidos por teléfono o a través de aplica-
ciones de mensajeria” (Martos, 2020).
Otro ejemplo son los mercados de Lima,
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Perti, en donde los comerciantes recep-
taban pedidos por medio de WhatsApp,
los cuales eran entregados a domicilio por
motorizados y ciclistas (Favarato vy
Alama, 2019, pag. 20).

Por ende, el objetivo principal de esta
investigacion es presentar la relevancia
que tienen las redes sociales en la actuali-
dad, no solo para un negocio especifico o
empresas grandes, sino también para
aquellos comerciantes minoristas que

venden abastos en los mercados de Duran.

Las redes sociales

Las redes sociales son plataformas
digitales que hacen posible la intercomu-
nicacion de manera global, ofrecen varias
formas de entretenimiento y ayudan a
aumentar el conocimiento de las personas,
por ello, se han convertido en las mas
usadas tanto en el area personal como en
el profesional (Caiiizares, 2015, pag. 64).

Comercio

El comercio hace referencia a la
transaccion de bienes y servicios que se da
entre dos o mas personas naturales y/o
juridicas. El vendedor entrega lo pactado
y recibe una retribucion econémica mien-
tras que el comprador satisface su necesi-
dad, vuelve a comercializar el articulo o lo
usa como materia prima. Entre los tipos de
comercio existe el comercio minorista, el
cual consiste en vender productos al por
menor, es decir, en pequefias cantidades
directamente al consumidor final (Diaz,
Lopez y Munguia, 2018, pag. 3).
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Marketing

“El marketing es el proceso mediante
el cual las companias atraen a los clientes,
establecen relaciones solidas con ellos y
crean valor para los consumidores con la
finalidad de obtener, a cambio, valor de
éstos” (Kotler y Armstrong, 2017, pag. 5).
Existen diferentes tipos de marketing, los
mas destacados en la actualidad son el
marketing digital y el marketing de social
media, los cuales contribuyen a captar un
mayor publico y fidelizarlos con la marca.

El marketing digital permite aplicar
estrategias de mercadeo para promocionar
productos y servicios usando multiples
medios de comunicaciéon online, tales
como, sitios web, correo electronico,
redes sociales, blogs, entre otros (Jara,
Barzola y Aviles, 2019, pag. 26). Por otro
lado, el de social media es una estrategia
de marketing digital, la cual estd com-
puesta por diversas actividades cuyo
propdsito es promocionar bienes o servi-
cios en las redes sociales, aumentar los
clientes y generar relaciones redituables
con ellos (Pedreschi y Nieto, 2022, pag.
116).

Un aspecto del marketing que debe
poner en practica cualquier negocio es la
publicidad, el cual es un “medio de comu-
nicacion, que conduce a una idea o0 mensa-
je sobre una determinada marca o tema
determinado, encontrando sus nuevas
herramientas, como grandes oportunida-
des para crear la credibilidad entre la
audiencia y atraer dia a dia nuevos consu-
midores” (Quezada, Ballesteros, Guerrero
y Santamaria, 2018, pag. 90).
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Servicio al cliente

El servicio al cliente se basa en todas
las acciones encaminadas a satisfacer las
expectativas de los clientes, antes, durante
y después de ejecutar la venta; de esa
forma, ellos valoraran la atencidn recibi-
da, tendran preferencia por el negocio y
volveran a adquirir sus productos e inclu-
sive recomendaran a la empresa con sus
conocidos, lo que conlleva a un aumento
en las ventas. Los vendedores deben ofre-
cer los productos de manera cordial,
responder cualquier duda, prestar el servi-
cio de soporte si se requiere, hacer efecti-
va la garantia si aun aplica, efectuar cam-
bios por defectos, entre otros (Galvez y
Vargas, 2018, pags. 10-11).

Redes sociales mas usadas

Facebook es una red social usada por
muchas personas y negocios gracias a su
facil funcionamiento. Cuenta con herra-
mientas gratuitas y de pago para aquellos
emprendedores que deseen ofrecer sus
productos y servicios a través de esta red
social. Una de ellas es la seccion virtual
llamada Marketplace, en donde todos
quienes posean una cuenta de Facebook
pueden vender y comprar productos de
forma sencilla. Ademas, existe la opcion
de crear una pagina de negocio con el fin
de mantener una interaccion constante con
los clientes a través de multiples publica-
ciones (Campoverde, 2021, pag. 71).

Instagram también es muy usada por
diversos negocios ya que solo cambiando
la cuenta personal a una profesional se
puede acceder a funciones novedosas,
tales como mostrar al publico los produc-
tos que se estan ofertando, atraer a posi-
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bles clientes, realizar encuestas para
conocer sus opiniones, analizar las
estadisticas brindadas, aumentar la publi-
cidad y mejorar la presencia de la marca.

WhatsApp Business es una aplicacion
de mensajeria instantdnea complementa-
ria de las redes sociales que permite a
comerciantes y clientes mantener una
rapida intercomunicacién. Entre sus
funciones se encuentra la de realizar un
perfil para el negocio, crear un catalogo,
colocar etiquetas en los chats para obtener
una mejor organizacion de los mensajes y
disefiar respuestas rapidas que se guarda-
ran en la memoria del dispositivo con el
objetivo de responder mas rapido a las
inquietudes de los clientes.

Las redes sociales como estrategia
de marketing y ventas

Actualmente, los canales tradicionales
del marketing como la publicidad impre-
sa, en television, radio, por emails y
demas, son usados como una segunda
opcion al momento de querer hacer cono-
cer un determinado producto o servicio
debido a que se han ideado nuevas estrate-
gias vinculadas al uso de la tecnologia.
Usar las redes sociales en un negocio
requiere de tiempo, esfuerzo, creatividad
y constancia, asi como también de cierta
cantidad de dinero para promocionar los
anuncios. “Las redes sociales son una
inversion dentro de las estrategias de
marketing, via efectiva y econdomica de
conseguir nuevos clientes al ampliar la red
de contactos, invitar personas a eventos y
ofrecer productos y servicios” (Palacios,
Ponce, Villamrin y Palma, 2020, pag. 9).

El internet y las redes sociales en las
decisiones de compra
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El internet, las plataformas de comer-
cio electrénico y las redes sociales gene-
ran rapidez en la comunicacién entre
comerciantes y clientes, permitiendo a
estos ultimos contar con informacion
diversa sobre las caracteristicas tanto de
bienes como de servicios ofertados por
diferentes compaiiias, obteniendo asi una
ventaja en su decision de compra.
Ademas, brindan a los consumidores la
oportunidad de realizar sus pedidos desde
la comodidad de su hogar (Ordoiiez, 2019,
pag. 27). Las personas podran visualizar
las distintas publicaciones realizadas por
los vendedores a través de sus paginas
webs y redes sociales, analizar y seleccio-
nar la mejor opcién para efectuar su
adquisicion, asi como también, conocer
las opiniones de los usuarios que han
tenido relaciones comerciales con la
marca anteriormente (Cardenas y Perdo-
mo, 2020, pag. 8).

Il. MATERIALES Y METODOS

El presente estudio se ejecutd con un
enfoque cuantitativo ya que se requerian
datos especificos para conocer la perspec-
tiva de la poblacion y sustentar que las
redes sociales son esenciales para realizar
transacciones comerciales en los merca-
dos de Duran. La investigacion fue de tipo
exploratoria debido a que se contd con
poca informacion previa referente al tema
y descriptiva puesto que se detallaron
caracteristicas puntuales de la poblacion.
Por otro lado, se aplico un disefio no expe-
rimental de tipo transversal ya que la
informacion fue recopilada en un periodo
de tiempo especifico.

6

La poblacion se enfocod en dos grupos,
el primero corresponde a los comerciantes
que laboran en los mercados “Marianita
de Jesus”, “Cdla. Maldonado” y “Las
Manuelas” del canton Duran y el segundo
son los clientes que asisten a dichos
establecimientos. Los datos respecto a la
cantidad de comerciantes se obtuvieron
por parte de los administradores de cada
mercado, dando a conocer que en el
mercado “Marianita de Jesus” laboran 233
comerciantes, en el “Cdla. Maldonado” 36
y en “Las Manuelas” 392, en total la
poblacion fue de 661 personas.

Los datos correspondientes al ultimo
censo efectuado por el INEC permitieron
establecer la poblacion de los clientes. Se
consideraron a los residentes de la zona
urbana de Duran, tanto hombres como
mujeres cuyas edades fluctuan entre los
15 alos 69 anos, sumando estos valores la
poblacion total fue de 153.378 personas.
Se utilizo la foérmula para calcular la
muestra para una poblacién finita donde
se estimo un nivel de confianza del 95%,
una probabilidad a favor y en contra del
50% cada una y un error muestral del
10%, dando un total de 84 comerciantes y
96 clientes.

Las técnicas usadas fueron la revision
bibliografica y la encuesta, esta ultima
ayudé a obtener un acercamiento con
fuentes primarias, para ello se utilizd
como instrumento de medicion dos cues-
tionarios de 12 preguntas cerradas, la
mitad orientada a comerciantes y la otra a
clientes. Se eligié un muestreo probabilis-
tico aleatorio simple debido a que se
formularon las preguntas a quienes
estaban al alcance y dispuestos a respon-
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derlas, las encuestas se llevaron a cabo en los mercados de Duran el 16 y 20 de febrero
del 2022. La informacion recopilada fue tabulada en el programa Microsoft Excel, el cual
permitio presentar los resultados de forma ordenada para después analizarlos.

III. RESULTADOS Y DISCUSION

De acuerdo con el trabajo de campo realizado, se exponen los resultados obtenidos
a través de tablas que permitirdn mostrar la frecuencia de los datos para posteriormente
analizarlos e interpretarlos.

Preguntas efectuadas a comerciantes:
1.- (Usted sabe usar alguna(s) de las redes sociales existentes (Facebook, Instagram,
WhatsApp, varias)?

Tabla 1
Pregunta 1 dirigida a comerciantes

Pregunta 1 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 9 10,71% 10,71%
Probablemente no 4 4,76% 15,48%
Indeciso 2 2,38% 17,86%
Probablemente si 17 20,24% 38,10%
Definitivamente si 52 61,90% 100,00%
Total 84 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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“Definitivamente no” fue elegida por 9 comerciantes (10,71%) y “Probablemente no”
por 4 (4,76%), esto refleja que ellos no conocen como usar las diversas redes sociales
puesto que carecen de conocimientos respecto a ellas o poseen desinterés sobre estas plata-
formas digitales. 2 vendedores (2,38%) optaron por “Indeciso” ya que conocen algunas
funciones sencillas, pero no todas las existentes. Por otro lado, “Probablemente si” fue
escogida por 17 comerciantes (20,24%) y “Definitivamente si” por 52 (61,90%), lo que da
a entender que la mayoria de ellos estan familiarizados con las redes sociales y conocen su
manejo ya sea porque han indagado en internet sobre su utilizacion o han pedido ayuda a
conocidos para que les expliquen sobre el tema. Por lo tanto, un 82,14% de los vendedores

encuestados usan al menos una red social reflejando que estas son importantes en la actuali-
dad.

Preguntas efectuadas a comerciantes:

2.- (Estaria dispuesto a aprender o mejorar sus conocimientos sobre el uso de las redes
sociales existentes?

Tabla 2

Pregunta 2 dirigida a comerciantes

Pregunta 2 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 5 5,95% 5,95%
Probablemente no 2 2,38% 8,33%
Indeciso 1 1,19% 9,52%
Probablemente si 11 13,10% 22,62%
Definitivamente si 65 77,38% 100,00%
Total 84 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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“Definitivamente no” fue escogida por 5 comerciantes (5,95%) y “Probablemente no”
por 2 (2,38%), lo cual evidencia que ellos no estarian dispuestos a aprender o mejorar sus
conocimientos sobre las redes sociales, esto podria darse por falta de interés y/o de recursos
tangibles e intangibles que les permitan educarse sobre ese asunto. 1 comerciante (1,19%)
estaba inseguro de su respuesta, por ello selecciond “Indeciso”. Por otra parte, “Probable-
mente si” fue elegida por 11 vendedores (13,10%) y “Definitivamente si” por 65 (77,38%),
demostrando que tienen predisposicion en adquirir conocimientos o perfeccionar los que ya
poseen sobre estas plataformas digitales, asi mismo, podrian usar su tiempo libre para
instruirse y mejorar las técnicas de venta.

Preguntas efectuadas a comerciantes:
3.- (Estaria dispuesto a utilizar las redes sociales como medio de comercializacion de
abastos en un futuro cercano?

Tabla 3
Pregunta 3 dirigida a comerciantes
Pregunta 3 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 7 8,33% 8,33%
Probablemente no 3 3,57% 11,90%
Indeciso 8 9,52% 21,43%
Probablemente si 15 17,86% 39,29%
Definitivamente si 51 60,71% 100,00%
Total 84 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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“Definitivamente no” fue seleccionada por 7 comerciantes (8,33%) y “Probablemente
no” por 3 (3,57%), lo cual indica que un 11,90% de los vendedores no estarian de acuerdo
en usar las redes sociales para comercializar abastos, esto puede darse porque no conocen
el manejo de un dispositivo tecnoldgico o no tienen tiempo para atender dicha gestion. 8
comerciantes (9,52%) respondieron “Indeciso”. Por el contrario, “Probablemente si” fue
escogida por 15 vendedores (17,86%) y “Definitivamente si”” por 51 (60,71%), reflejando
que un 78,57% del 100% de los comerciantes encuestados tienen una postura favorable
respecto a comercializar sus productos utilizando redes sociales ya que les ayudaria a
aumentar sus ventas, teniendo en cuenta que estashan bajado debido a los tltimos aconteci-
mientos. Ademas, podran contar con ingresos que les permitan pagar a tiempo a los provee-
dores, poseer un mayor capital para adquirir nueva mercaderia, mantenerse vigentes en el
mercado y demas.

4.- ;Considera usted que podria mejorar el servicio al cliente al comunicarse con ellos a
través de redes sociales?

Tabla 4
Pregunta 4 dirigida a comerciantes

Pregunta 4 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 5 5,95% 5,95%
Probablemente no 2 2,38% 8,33%
Indeciso 4 4,76% 13,10%
Probablemente si 14 16,67% 29,76%
Definitivamente si 59 70,24% 100,00%
Total 84 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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"Definitivamente no” fue escogida por 5 comerciantes (5,95%) y “Probablemente no”
por 2 (2,38%), quienes indican que no podrian mejorar el servicio ofrecido a sus clientes si
se comunican con ellos mediante redes sociales, esto quizas se deba a que prefieren ofrecer
el servicio de manera tradicional o que no tienen nocién del manejo de la tecnologia. 4
vendedores (4,76%) eligieron la opcion “Indeciso”. En cambio, “Probablemente si” fue
seleccionada por 14 comerciantes (16,67%) y “Definitivamente si” por 59 (70,24%), ya
que ellos estan convencidos de que podrian satisfacer a los clientes otorgando un buen
servicio, manteniendo una comunicacion amena, presentando sus productos con ofertas o
descuentos, recibiendo pedidos con antelacion, contestando dudas y realizando un segui-
miento a los clientes para conocer su opinion.

5.- {Sabe como realizar publicidad por medio de redes sociales?

Tabla S
Pregunta 5 dirigida a comerciantes

Pregunta 5 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 30 35,71% 35,71%
Probablemente no 9 10,71% 46,43%
Indeciso 12 14,29% 60,71%
Probablemente si 12 14,29% 75,00%
Definitivamente si 21 25,00% 100,00%
Total 84 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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“Definitivamente no” fue seleccionada por 30 comerciantes (35,71%) y “Probablemen-
te no” por 9 (10,71%), demostrando que ellos no saben como ejecutar publicidad mediante
redes sociales, esto es entendible ya que quizas no estén interesados en estas plataformas
digitales o no habian pensado en la alternativa de comercializar en ellas y por eso no se han
dado la oportunidad de buscar informacion respecto a ese tema. 12 vendedores (14,29%)
optaron por “Indeciso”. Al contrario, “Probablemente si” fue elegida por 12 comerciantes
(14,29%) y “Definitivamente si” por 21 (25,00%), admitiendo que poseen conocimientos
para llevar a cabo publicidad en redes sociales y esto podria justificarse con el hecho de que
hayan tenido una experiencia previa de vender un articulo propio, por consiguiente, saben
como es el proceso, o simplemente han investigado como hacerlo.

Preguntas efectuadas a clientes:

1.- {Usted sabe usar alguna(s) de las redes sociales existentes (Facebook, Instagram,
WhatsApp, varias)?

Tabla 1
Pregunta 1 dirigida a clientes

Pregunta 1 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 0 0,00% 0,00%
Probablemente no 2 2,08% 2,08%
Indeciso 1 1,04% 3,13%
Probablemente si 27 28,13% 31,25%
Definitivamente si 66 68,75% 100,00%
Total 96 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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Ningtn cliente selecciond la opcion “Definitivamente no”, esto se interpreta que los
compradores habituales de los mercados de Duran si saben usar por lo menos una red
social. “Probablemente no” fue elegida por 2 clientes (2,08%), los cuales puede que hayan
intentado usar una plataforma digital, pero al final decidieron no utilizarla debido a la falta
de conocimientos sobre su funcionamiento. Un comprador (1,04%) optd por la opcion
“Indeciso”, demostrando que conoce el manejo de una red social pero no en su totalidad.
Por otra parte, “Probablemente si” fue escogida por 27 clientes (28,13%) y “Definitivamen-
te si” por 66 (68,75%), con lo cual se puede entender que la mayoria de los compradores
afirman poseer los conocimientos necesarios para usar las diversas plataformas digitales,
incluyendo muchas funciones conocidas de ellas. Por ende, un 96,88% de los clientes
encuestados conocen el funcionamiento de una o mas redes sociales, demostrando que
estas se han convertido en parte de la vida cotidiana de la mayoria de los ciudadanos de
Durén.

2.- (Estaria dispuesto a aprender o mejorar sus conocimientos sobre el uso de las redes
sociales existentes?

Pregunta 2 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 2 2,08% 2,08%
Probablemente no 3 3,13% 5,21%
Indeciso 8 8,33% 13,54%
Probablemente si 26 27,08% 40,63%
Definitivamente si 57 59,38% 100,00%
Total 96 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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Definitivamente no” fue elegida por 2 clientes (2,08%) y “Probablemente no” por 3
(3,13%), analizando estos resultados se puede interpretar que ellos no tienen ningln interés
en aprender o mejorar los conocimientos que poseen con respecto a las redes sociales. 8
compradores (8,33%) seleccionaron “Indeciso”, el no tomar una postura u otra quizas se
deba a la falta de tiempo que disponen para aprender. Por otro lado, “Probablemente si” fue
escogida por 26 clientes (27,08%) y “Definitivamente si” por 57 (59,38%), evidenciando
que estarian dispuestos a aprender o mejorar los conocimientos que tienen sobre las plata-
formas digitales ya que, gracias a ello, podrian conocer mejor todas sus funciones y obtener
el maximo beneficio que estas les pueden ofrecer.

3.- Si en los mercados de Duran se implementa una modalidad de venta de abastos en
redes sociales, ;usted compraria?

Tabla 3
Pregunta 3 dirigida a clientes

Pregunta 3 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 1 1,04% 1,04%
Probablemente no 11 11,46% 12,50%
Indeciso 10 10,42% 22,92%
Probablemente si 35 36,46% 59,38%
Definitivamente si 39 40,63% 100,00%
Total 96 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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“Definitivamente no” fue seleccionada por un cliente (1,04%) y “Probablemente no”
por 11 (11,46%), dando a entender que a un 12,50% de los compradores no les agrada la
idea de adquirir abastos por redes sociales puesto que estan acostumbradas al método tradi-
cional de compra o desconocen el funcionamiento de estas plataformas. 10 clientes
(10,42%) respondieron “Indeciso” puesto que ellos no se encuentran del todo convencidos
con la idea de adquirir productos bajo una modalidad tecnoldgica, quizas se deba a la falta
de confianza que estos perciban. Por el contrario, “Probablemente si” fue elegida por 35
compradores (36,46%) y “Definitivamente si”” por 39 (40,63%), reflejando que un 77,09%
del 100% de los clientes encuestados tomaron una posicion positiva con respecto a comprar
abastos por redes sociales debido a que es una opcion comoda para ellos, ahorrarian tiempo,
podrian conocer las opiniones de otras personas de un producto a través de los comentarios
realizados en las diversas publicaciones y guardarlas para verlas posteriormente.

4.- ;Considera usted que comunicarse con los comerciantes a través de redes sociales
podria mejorar la atencion recibida?

Tabla 4
Pregunta 4 dirigida a clientes

Pregunta 4 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Definitivamente no 1 1,04% 1,04%
Probablemente no 1 1,04% 2,08%
Indeciso 8 8,33% 10,42%
Probablemente si 39 40,63% 51,04%
Definitivamente si 47 48,96% 100,00%
Total 926 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
15
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“Definitivamente no” y “Probablemente no” fueron seleccionadas por un cliente en
cada opcion consultada (1,04%), esto indica que ellos no consideran que el servicio brinda-
do por los comerciantes podria mejorar a través de redes sociales ya que prefieren tener una
interaccion cara a cara con el vendedor, tal y como estan acostumbrados en los mercados
tradicionales. 8 compradores (8,33%) optaron por “Indeciso”. “Probablemente si” fue
escogida por 39 clientes (40,63%) y “Definitivamente si”” por 47 (48,96%), ya que usando
las redes sociales podran mantenerse en contacto con los comerciantes, recibir respuesta
inmediata, consultar y despejar dudas que se les pueda presentar, procurando a su vez reali-
zar varias preguntas sobre el articulo que se desea adquirir. Ademas, los compradores se
sienten mas conectados con la marca a través de los mensajes directos.

5.- (Con qué frecuencia suele observar anunciog publicitarios en redes sociales?

Tabla §
Pregunta 5 dirigida a clientes

Pregunta 5 F. F. FR.
Absoluta Relativa (%) Acumulada
Nunca 3 3,13% 3,13%
Rara vez 8 8,33% 11,46%
Ocasional 10 10,42% 21,88%
Frecuente 41 42.71% 64,58%
Muy frecuente 34 35,42% 100,00%
Total 96 100,00%

Fuente: Elaborado por autores con los datos recopilados en las encuestas
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Nunca” fue seleccionada por 3 clientes
(3,13%), “Rara vez” por 8 (8,33%) y
“Ocasional” por 10 (10,42%), esto podria
ser porque ellos no usan las redes sociales,
no pasan tiempo suficiente en ellas o
simplemente no les suelen aparecer anun-
cios publicitarios muy seguido. En
cambio, “Frecuente” fue elegida por 41
compradores (42,71%) y “Muy frecuente”
por 34 (35,42%), puesto que son clientes
que con constancia utilizan las redes
sociales, por ende, les suelen aparecer
anuncios relacionados a sus preferencias,
esto es debido al algoritmo que poseen
estas plataformas digitales para mostrar
contenido de acuerdo con las acciones e
interacciones que el usuario haya realiza-
do con los diversos perfiles, hashtags y
publicaciones.

La investigacion de campo realizada
permitid conocer el nivel de importancia
que tienen las redes sociales para los habi-
tantes de Duran, asi como también, su
interés en usar estas plataformas digitales
como medio de compraventa. Los resulta-
dos presentados demuestran que un
82,14% de los comerciantes pertenecien-
tes a los mercados de Duran y un 96,88%
de los clientes, es decir, gran parte de los
encuestados poseen conocimientos sobre
las redes sociales. Ademas, en su totalidad
mencionan que estarian de acuerdo en
aprovechar su tiempo disponible para
instruirse sobre el manejo de estas plata-
formas digitales y asi, usarlas de manera
optima en su vida personal y comercial,
esto representa un 90,48% de los vende-
dores y un 86,46% de los compradores.

El 78,57% de los comerciantes que
laboran en los mercados ‘“Marianita de
Jesus”, “Cdla. Maldonado” y “Las

17

Manuelas” apoyan la idea de vender
los productos usando las redes sociales en
un futuro cercano, de igual manera, existe
un 77,09% de clientes que estan interesa-
dos en adquirir sus compras mediante esta
modalidad. Muchos de los encuestados,
tanto el 86,91% de los vendedores, como
el 89,59% de los compradores consideran
que mantener una intercomunicacion a
través de estas plataformas digitales
podria ser eficaz, conveniente y oportuno
de acuerdo con la situacion actual.

Menos de la mitad de los comercian-
tes, en este caso, el 46,42% aseguran no
conocer como realizar publicidad en redes
sociales. Sin embargo, a una gran cantidad
de clientes, especificamente a un 78,13%,
les suelen aparecer anuncios frecuente-
mente. Respecto a ello, Palacios et al.
(2020) exponen que: “La mayoria de los
usuarios pasan mas de la mitad de su
tiempo consultando Internet, por lo que,
en estos momentos, estar activo en cual-
quier red social es el mejor medio de difu-
sion y el mayor reclamo publicitario”

(pag. 11).

Un ejemplo de efectuar transacciones
comerciales usando internet es el suscita-
do en los mercados Ayamonte y Cartaya
de Espana, los cuales a través del progra-
ma “Digitaliza tu mercado” han incorpo-
rado las TIC en sus procesos de ventas,
sumandose al auge del comercio electro-
nico. Se han desarrollado paginas webs
personalizadas para cada mercado, del
mismo modo, se han creado perfiles en las
redes sociales mas utilizadas, tales como
Facebook, Instagram y Twitter con la
finalidad de estar presentes en actividades
online. Este trabajo se realizo con el obje-
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tivo de hacer llegar los productos del
mercado a un publico que no posee la
posibilidad de realizar compras presen-
cialmente (Huelva Buenas Noticias,
2020). También, en el mercado de Adra,
Espana, expertos del marketing brindaron
capacitaciones a los comerciantes acerca
de como realizar ventas en linea, con el fin
de que ellos puedan ofrecer sus productos
por medio de redes sociales (Diario de
Almeria, 2020).

Otro caso destacado es el sucedido en
La Central de Abastos de México, quienes
han incursionado en el mundo digital
debido a que ya cuentan con una pagina
web denominada Click Abasto, la cual
muestra aquellos productos ofrecidos en
el mercado, permitiendo a los clientes
abastecerse de manera mas rapida y sin
necesidad de salir de casa (El Universal,
2019).

Un ejemplo adicional es el acontecido
en los mercados Central y Apromec
ubicados en Lima, Peru, los cuales han
apostado a la digitalizacion puesto que
actualmente disponen de paginas web
para comercializar mercaderia a precios
accesibles. Las autoridades de Perti han
impulsado este tipo de cambio con el fin
de incrementar la competitividad de los
mercados de abastos y reactivar la econo-
mia del pais (El Comercio, 2021).

Desde otro punto de vista, se puede
sefalar que algunos mercados mayoristas
latinoamericanos, a diferencia de los
minoristas, ya habian empleado herra-
mientas digitales que ayudaron a mante-
ner e incluso mejorar la comercializacion
en tiempos de pandemia. La autora

18

Cocaro (2020) menciona en su articulo
de revista El desafio de los mercados
latinoamericanos que: “Segun FAO, el
73% de los mercados mayoristas de Lati-
noamérica puso en marcha este tipo de
canales de comunicacion y el 50% de los
consultados ademas realizé convenios con
empresas de entregas para realizar
envios”.

Ademas, después de realizar el trabajo
de campo, se presentd a nivel global otra
enfermedad denominada “viruela del
mono”, la cual se confirmé en Ecuador el
6 de julio del 2022, ante esto, las autorida-
des del pais hicieron un llamado a la
ciudadania con el fin de mantener las
medidas de bioseguridad (Onate, 2022).
Esto conllevaria a promover el uso de las
redes sociales para realizar transacciones
comerciales en los mercados de Duran,
resaltando su necesidad y beneficios.

Finalmente, se concluye que las redes
sociales son parte de la vida diaria de la
mayoria de los residentes de Duran y seria
oportuno para los mercados usarlas como
una herramienta para vender abastos. Esto
no significa dejar de lado las actividades
tradicionales de compraventa, sino afiadir
una modalidad tecnologica que ayude a
satisfacer la demanda de aquellas perso-
nas que han cambiado sus habitos de
compra a una manera virtual, ya que un
negocio siempre busca cumplir con los
objetivos de venta propuestos, para ello
deben aprovechar todas las oportunidades
que se presenten, incluidas aquellas
provenientes de los medios digitales.
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IV. CONCLUSION

Con base a lo presentado en este estu-
dio, se demuestra que las redes sociales
son de suma importancia para los comer-
ciantes de los mercados de abastos y habi-
tantes de Duran ya que las respuestas
obtenidas de las dos primeras preguntas
referentes a las redes sociales fueron posi-
tivas, reflejando que la mayoria conoce el
funcionamiento basico de las plataformas
digitales mas comunes en la actualidad
como son Facebook, Instagram, Twitter y
demas. Esto es una base para que ellos
puedan aprender a usar las redes sociales
como medio de compraventa en un futuro
cercano, considerando que deberan adqui-
rir conocimientos en temas relacionados
al marketing y ventas online.

Se evidencia que gran parte de los
encuestados, tanto comerciantes como
clientes, estuvieron de acuerdo en usar las
redes sociales para realizar transacciones
comerciales puesto que los vendedores la
consideran una buena oportunidad para
conseguir una mayor participacion de
mercado, mientras que los clientes
podrian aprovechar la opcion de efectuar
sus compras de manera tradicional o
virtual, dependiendo de lo que para ellos
represente una mayor comodidad y practi-
cidad de acuerdo a sus actividades cotidia-
nas. Ademas, los mercados de Duran se
verian beneficiados al implementar esta
alternativa innovadora ya que serian reco-
nocidos por mas residentes del canton,
servirian de ejemplo para otros mercados
del pais y acortarian la brecha digital entre
negocios minoristas y PYMES.

Se constata que las redes sociales son
una herramienta 1til para brindar un servi-
cio al cliente de forma eficiente, el mismo
que se otorga de manera presencial en los
mercados de Duran puesto que gran parte
de las personas respondieron favorable-
mente con respecto a la interaccion que se
tendria entre comerciante y cliente en
estas plataformas digitales. Varios clien-
tes aseguraron visualizar frecuentemente
anuncios publicitarios que llamaron su
atencion en las redes sociales, constatando
que estos son un excelente medio para
llegar a mas personas. Sin embargo, la
mayoria de los comerciantes mencionan
no saber coémo realizar publicidad, no
obstante, esto no significa un obstaculo ya
que se confirmd que tienen cierta nocion
de la tecnologia, por lo que podrian
instruirse sobre el asunto, accediendo a
informacion de manera inmediata y
gratuita.

Finalmente, el presente trabajo repre-
senta un aporte a aquellos interesados en
conocer sobre el tema, teniéndolo como
referencia para realizar futuras investiga-
ciones que abarquen mdas negocios.
Ademas, se podria estudiar la posibilidad
de formar a personas interesadas en apren-
der sobre la elaboracion de contenido
publicitario en redes sociales, asi como
también, se podrian llevar a cabo capacita-
ciones respecto a las redes sociales que
puedan surgir en un futuro y sus diversas
funciones, con la finalidad de generar
tacticas y estrategias de ventas tanto a
corto como a mediano plazo, las cuales
permitirian a los comerciantes crear una
ventaja competitiva y mantenerse vigen-
tes en el mercado.
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