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Resumen

La revolucion digital ha reconfigurado cémo las organizaciones operan
y se relacionan con su entorno. Esta “economia digital” (DE) se basa en la
digitalizacion de procesos, interconexion y analisis de datos. Aunque algunos
sectores han adoptado rapidamente la DE, otros aun estan en transicion.
El sector ferretero, esencial en la construccion y el hogar, también esta
evolucionando hacia lo digital. Globalmente, el comercio de ferreteria online
crece, impulsado por mejoras en comercio electronico y nuevas tendencias
de consumo. La DE transforma actividades y sistemas econdmicos a
través de tecnologias avanzadas. Se analiza el uso de la economia digital
en el sector ferretero en la ciudad de Guayaquil. Se emplea un enfoque
cuantitativo, descriptivo, con un disefio no experimental y transversal,
observando la realidad sin alterarla. Las ferreterias de Guayaquil avanzan en
su digitalizacién, pero tienen carencias en e-commerce y ciberseguridad. A
pesar del potencial digital, la interaccion fisica es preferida. La transformacion
digital presenta oportunidades y desafios, como balancear humanidad con
tecnologia. Las encuestas muestran que los consumidores valoran el acceso
digital, especialmente el internet rapido y las compras online, pero estan
preocupados por la seguridad de sus datos. La mayoria tiene experiencias
positivas comprando en linea, aunque algunos aun muestran resistencia,
posiblemente por preocupaciones de seguridad o preferencia por las tiendas

fisicas.

Palabras Clave: Digitalizacion; Ciberseguridad; e-commerce;

Interaccion fisica; Consumidores
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ANALYSIS OF THE USE OF THE DIGITAL
ECONOMY IN THE HARDWARE SECTOR
IN GUAYAQUIL

ANALYSE DE L'UTILISATION DE LECONOMIE
NUMERIQUE DANS LE SECTEUR DE LA
QUINCAILLERIE A GUAYAQUIL

Abstract

The digital revolution has reconfigured
how organizations operate and relate to their
environment. This “digital economy” (DE) is
based on digitization of processes, networking,
and data analysis. Although some sectors have
quickly adopted DE, others are still in transition.
The hardware sector, which is essential in
construction and the home, is also evolving
towards digital. Globally, the online hardware
trade is growing, driven by improvements in
e-commerce and new consumer trends. DE
transforms economic activities and systems
through advanced technologies. It is intended
to analyze the use of the digital economy in
the hardware sector in the city of Guayaquil.
A quantitative, descriptive approach is used,
with a non-experimental and cross-sectional
design, observing reality without altering it.
Guayaquil hardware stores are advancing in
their digitization process, but they have needed
to improve in e-commerce and cybersecurity.
Despite the digital

potential, physical

Résumeé

La révolution numérique a remodelé le
mode de fonctionnement des organisations et
leurs relations avec leur environnement. Cette
“économie numérique” (EN) repose sur la
numeérisation des processus, l'interconnexion
et 'analyse des données. Si certains secteurs
ont rapidement adopté I'’économie numérique,
d'autres sont encore en ftransition. Le
secteur de la quincaillerie, essentiel dans la
construction et la maison, évolue également
vers le numérique. A Tl'échelle mondiale, le
commerce de quincaillerie enligne esten pleine
croissance, grace aux progrés du commerce
electronique et aux nouvelles tendances
de consommation. Léconomie numérique
transforme les activités et les systémes
economiques grace a des technologies
avancées. Nous analysons [Iutilisation de
économie numérique dans le secteur de la
quincaillerie dans la ville de Guayaquil. Une
approche quantitative et descriptive est utilisée,

avec une conception non expérimentale et



interaction is preferred. Digital transformation
presents opportunities and challenges, such
as balancing humanity with technology.
Surveys show that consumers value digital
access, especially high-speed internet and
online shopping, but are concerned about
the security of their data. Most have positive
experiences shopping online, though some
still resist, possibly due to security concerns or

a preference for physical stores.

Keywords: Digitization; cybersecurity;

e-commerce; physical interaction; Consumers

transversale, observant la réalité sans la
modifier. Les quincailleries de Guayaquil
progressent dans leur numérisation, mais elles
manquent de commerce électronique et de
cybersécurité. Malgré le potentiel numérique,
I'interaction physique est privilégiée. La
transformation numérique présente des
opportunités et des défis, tels que I'équilibre
entre 'lhumanité et latechnologie. Les enquétes
montrent que les consommateurs apprécient
laccés au numérique, en particulier I'internet
rapide et les achats en ligne, mais qu’ils sont
préoccupes par la securité de leurs données.
La plupart dentre eux ont une expérience
positive des achats en ligne, mais certains se
montrent encore réticents, peut-étre en raison
de préoccupations liées a la sécurité ou d’'une

préférence pour les magasins physiques.

Mots clés: numérisation; cybersécurité;
commerce electronique; interaction physique;

consommateurs

Volumen 09 - N° 02, Julio - Diciembre 2024
Depdsito Legal N° DC2017000305/ISSN: 2542-3142




)]
<
%2]
L
14
o
=
L
>
=
O
O
-
®)
Z
O
L
—
Z
O
)
<
=
x
@)
LL
=

Introduccion

El desarrollo digital ha transformado la forma en que las sociedades y organizaciones
actuales realizan sus operaciones y se relacionan con su entorno (Cueva y Sumba, 2016; Rivera-
Torres y Salas-Fumas, 2023). Este cambio se ve motivado por el uso constante e intenso de las
tecnologias digitales, que han incursionado todos los ambitos de la vida (Martinez, 2021). Las
tecnologias digitales y los modernos programas informaticos no solo han cambiado la forma
de interaccidn entre las personas, sino que también han creado una novedosa dinamica en la
economia global (Garcia-Madurga et al., 2021), dando origen a lo que conoce como “economia
digital” (DE). Dicha economia se fundamenta en la digitalizacién de los procesos empresariales,
la interconexion y la capacidad de transmitir, almacenar y analizar datos empresariales y de las

diferentes actividades propias del nuevo entorno digital (Markova, et al.,2021).

El amplio alcance de la DE se extiende a diversos sectores econdmicos y sociales. Este
desarrollo o evolucién digital ha permitido la democratizacion del acceso a la informacion, ha
agilizado los procesos operativos y ha desarrollado un mercado interconectado globalmente,
donde las grandes y pequefias, empresas pueden rivalizar en condiciones casi iguales (Coronel
y Santos, 2020; Moreira-Avilés, et al., 2023). Sin embargo, su adopcién no ha sido igual en
todos los sectores sociales y comerciales. Mientras algunos se han adaptado rapidamente a
las ventajas que sugiere la digitalizacion, otros aun se encuentran en las etapas iniciales de la

transicion (Marti-Noguera, 2020; Palma et al., 2023).

El sector ferretero, el cual involucra la comercializacion y el ofrecimiento de diferentes
productos y servicios (ver tabla 1), no ha escapado de este enfoque hacia la digitalizacion de
sus procesos. Ademas, el sector se ha convertido en un pilar fundamental dentro de la cadena
de suministro en la construccion y el hogar (Villena-Manzanares, 2020). Este sector se ha
caracterizado por un modelo de negocio fundamentado en la confianza e interaccion personal,
la DE esta incursionado en su transformacion, mostrando oportunidades y retos nuevos para el
sector (Mira, 2019). En la ciudad de Guayaquil, la adopcién de esta realidad es dominante para

sostener la competitividad en un contexto digital en constate evolucion.



Por lo expuesto, es imperativo en este estudio resolver el siguiente cuestionamiento de
investigacion: ¢Cuales son las mejores estrategias para aprovechar las oportunidades que
sugiere la economia digital en el sector ferretero? Los resultados seran la base para bosquejar
estrategias que garanticen un crecimiento sostenido del sector en esta era digital. Considerando
el problema propuesto, los resultados de investigacion ayudaran directamente a las Empresas,
negocios y emprendimientos del sector ferretero de Ecuador, especificamente en la ciudad de
Guayaquil. También los resultados obtenidos ayudan a dinamizar la economia ecuatoriana y
guayaquileia, lo cual mejorara la sostenibilidad de los negocios y empresas. Ademas, los
clientes seran beneficiados dado que recibiran las bondades que el uso de tecnologia en el

contexto de la economia digital sugiere.

El Sector Ferretero

A nivel mundial, el mercado de herramientas y ferreteria en linea ha crecido. La transicion
hacia el comercio electrénico es notable, dado que el sector ferretero es uno en el que sus
clientes histéricamente preferian comprar en tiendas fisicas para examinar la calidad y probar
ciertos productos antes de adquirirlos. Sin embargo, con las mejoras en las plataformas propias

del comercio electronico, la posibilidad de leer opiniones de otros clientes y la comodidad de las
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entregas a domicilio, un porcentaje cada vez mas alto de consumidores ha empezado a hacer

sus compras de ferreteria en linea (Garcia Mestanza, 2023).

En este sentido, la revista Fierros, (2022), en Colombia, sefiala que las principales
tendencias para el sector en 2023 incluyen una combinacién de tienda fisica y digital, resaltando
la omnicanalidad; la sostenibilidad y una transformacién digital que direccione a una “ferreteria
4.0”, incorporando tecnologias como drones y canales digitales, lo que ocasion6 un aumento en
el comercio electronico, considerando la era del autoservicio, en la cual los comercios adoptan

formas innovadoras de atencién al consumidor fundamentados en la comodidad.

En México, el sector ferretero contribuy6 de forma significativa a la reactivacion econémica
del pais, mostrando un crecimiento del 7.4% en sus ventas. La Expo Nacional Ferretera (ENF
2022) destaca la relevancia de la industria ferretera en la economia, aportando el 9% al PIB de
México. Ademas, la digitalizacion ha llevado a que mas de 3,000 ferreterias en México ofrezcan

ventas en linea (El Economista, 2022).

En Ecuador, larevista Vistazo (2023) sostiene que el sector ferretero es un pilar fundamental
en la economia del pais. Este sector promueve la comercializacion de productos nacionales, da
trabajo a los ecuatorianos y dinamizar el movimiento econdmico de las ciudades. Al respecto,

en la Tabla 2 se muestra informacién importante del sector.



Las ferreterias ecuatorianas han adaptado sus procesos de venta a las nuevas necesidades
del consumidor, usando medios como WhatsApp, Facebook, aplicaciones y paginas web con
detalles de productos. Mediante estas plataformas, es posible pedir materiales de construccion
de forma cémoda (Correa y Chaves, 2023). La tabla 3 muestra las 10 empresas con mayores

ventas y ganancias de Ecuador.

Tabla 3. Empresas mas representativas del sector ferretero

Fuente. Elaborado por el autor, con base en Revista Vistazo (2023).

En el panorama mundial, el sector de herramientas y ferreteria ha experimentado una
transformacion hacia el comercio electrénico, desafiando las preferencias tradicionales de
compra en tiendas fisicas (Macias-Villacreses et al., 2022). Esta tendencia se ha reflejado de
manera destacada en los paises como Colombia, México y Ecuador. En el pais el sector ferretero
no solo es un motor econémico importante y dinamico, sino que también ha evolucionado para
atender las necesidades cambiantes de los nuevos consumidores digitales, adoptando canales
como WhatsApp y otras plataformas web para agilizar la compra de productos y maquinarias de
construccion (Guevara Pilco, 2022). Estos desarrollos ilustran de manera clara y contundente
coémo la economia digital esta redisefiando los procesos en el sector comercial ferretero,

priorizando el bienestar del cliente y fomentando la eficiencia.
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La Economia Digital

A continuacion, se expondran diferentes definiciones que describen el concepto de
economia digital. Negroponte, et al., (1995) investigadores de la tecnologia y su relacién e
incidencia en las organizaciones economicas y la sociedad. Describen a la economia digital
como la combinacién de la tecnologia y la economia, lo cual crea un sistema donde lo tangible y
lo intangible se encuentran. Esta interconexion reconfigura la relacion que existe entre el mundo
fisico y el mundo virtual, cambiando y transformando la manera en que se crean y distribuyen

los bienes y servicios que las organizaciones comercializan.

Don Tapscott (1996) senala que la economia digital involucra un contexto econémico
donde las tecnologias digitales sostienen la infraestructura, los procesos de comercializacion
y los mercados. Esta transformacion genera nuevos caminos para la creacién de valor y

colaboracién en las empresas, desafiando a las organizaciones tradicionales de la economia.

Erik Brynjolfsson y Andrew McAfee (2011) sostienen que la economia digital ha cambiado
los mercados (clientes), la forma de producir y la manera de distribucion, todo esto mediante la
digitalizacion de los procesos. Se orienta y fundamentalmente en lainnovacion, la automatizacion
y la conectividad mundial, lo cual permite generar riqueza y alterar esencialmente como se

crean y comparten los bienes y servicios.

El World Economic Forum (2016) resalta que la economia digital se refiere a la aplicacion
generalizada de tecnologias digitales en todas las areas. Esto implica plataformas digitales,
examen de datos y el desarrollo del Internet de las cosas, transformando la forma en que se

intercambian, usan y consumen los servicios y producto (Lazo, 2018).

McKinsey Global Institute (2018) define a la economia digital como una amplia incorporacion
de tecnologias digitales en variadas areas. Lo cual promueve la digitalizacion, tecnificacion y
automatizacion de procesos, ademas de la propuesta de modelos de negocios innovadores, o

cual permite crear valor a través del andlisis avanzado de datos (lllanes et al., 2018).

La economia digital promueve la transformacion de las actividades, procesos y sistemas



econdmicos mediante el uso y aplicacién masiva de tecnologias digitales, internet y plataformas
en linea (Guerra et al., 2021). Frente a esto, las transacciones, interacciones y propuesta de
valor ocurren electronicamente, determinando cémo las empresas funcionan y cémo los
consumidores consumen. Elementos importantes incluyen: plataformas digitales, comercio
electronico, analisis de datos masivos, inteligencia artificial, criptomonedas, trabajo remoto,
economia compartida y ciberseguridad (Mendoza-Arvizo y Solis-Rodriguez, 2022). Esta nueva
dinamica economica altera la forma de produccion, el empleo, la colaboracién y la creacion
de riqueza a través de una interconexion digital profunda (Sanchez-Bayon, 2020). La Figura 1,

muestra los términos usados entorno a la descripcién de la economia digital.

Figura 1. Palabras claves entorno a la economia digital
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La pandemia de COVID-19 impulsé la adopcién de la economia digital, esencial para el
desarrollo sostenible (Garcia-Madurga et al., 2021). Pero en América Latina, la cooperacion
academia-empresa-Estado, la alfabetizacion digital y politicas adecuadas son vitales para
aprovecharla. Superar barreras como el acceso a internet es clave. Se debe promover la cultura
de datos y crear entornos confiables para su uso. La colaboracién continua entre academia,
gobierno y empresas impulsara el impacto socioecondmico positivo en la recuperacion
postpandemia (Armijos et al., 2023; Salvagni et al.,2023). La tabla 4 muestra las caracteristicas

y dimensiones inherentes a la economia digital.

Tabla 4. Caracteristicas y dimensiones de la economia digital.
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Fuente. Elaboracién propia, con base en: Gomez Bengoechea y Jung Lusiardo (2023); Duque Roldan y
Morales (2023); Garcia (2023); Lesznova (2023).




Por todo lo expuesto anteriormente y con la finalidad de dar respuesta a la pregunta de
investigacion planteada en las paginas iniciales del actual estudio, la investigacion se propone
como principal objetivo: Analizar el uso de la economia digital en el sector ferretero en la ciudad

de Guayaquil.
Materiales y Métodos

A continuacion, se plantea el sistema de objetivos que se propusieron en el actual estudio,
como objetivo principal se propuso: Analizar el uso de la economia digital en el sector ferretero en
la ciudad de Guayaquil. Con esta propuesta se plantearon los siguientes objetivos especificos:
O1. Identificar las principales caracteristicas de la economia digital en el sector ferretero de
la ciudad de Guayaquil. O2. Determinar las ventajas y desventajas que ofrece la economia
digital en el sector ferretero de la ciudad de Guayaquil. O3. Identificar las percepciones que los
clientes presentan sobre la adopcion de estrategias basadas en la economia digital en el sector

ferretero.

La presente investigacion se realizé bajo un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, con
un disefio no experimental de tipo transversal. Este enfoque permite la medicidn y analisis
de variables cuantitativas, y el disefio no experimental permite la observacion y descripcion
de la realidad sin manipularla (Dihigo, 2021). El enfoque cuantitativo es adecuado para el
analisis de datos numéricos, mientras que el enfoque descriptivo permitira la descripcién de las

caracteristicas de la economia digital en el sector ferretero (Reyes, 2022).

Con la finalidad de llegar al primer objetivo especifico propuesto, se aplicé la observacion
como herramienta de investigacion, se estudiaran cinco negocios destacados del sector
ferretero, los cuales poseen un amplio reconocimiento tanto en el ambito nacional o como en
el contexto especifico de Guayaquil. Estos negocios han sido seleccionados debido a sus altos
volumenes de ventas y a su significativa participacion en el mercado. Ademas, la distribucion
estratégica de sus puntos de venta en diversos sectores de la ciudad. Esto permitira identificar
las principales caracteristicas de las empresas del sector en el contexto de la economia digital,

ver tabla 5.
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Para alcanzar el segundo objetivo especifico, se realizé una revision de las investigaciones
publicadas al respecto para determinar las ventajas y desventajas que el contexto de la economia
digital en el sector ferretero sugiere. Para finalizar y llegar al tercer objetivo especifico se aplicé
la encuesta como herramienta para reunir los datos. Esta herramienta estara estructurada en
base en las caracteristicas propuestas en la Tabla 4. Se utilizara la escala de Likert para la

medicion. Los datos obtenidos se analizaran mediante técnicas estadisticas descriptivas.

La poblacion en estudio corresponde a guayaquilefios en edad econdmicamente activa,
segun el Instituto ecuatoriano de estadisticas y censos INEC (2022): 1.260.987 individuos. La
muestra requerida, con seguridad del 95% y margen de error del 5%, fue de 385 personas
(Triola, 2009). La recoleccion de datos fue realizada a los asistentes a locales comerciales

ferreteros. Detalles del cuestionario en la Tabla 6.



Resultados y Discusiones

A continuacion, se muestra el resumen en lo referente al primer objetivo especifico,

después de aplicar la observacion en cinco locales ferreteros de la ciudad de Guayaquil

» Tecnologia y Conectividad: Cuatro negocios observados incorporan la tecnologia en
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sus actividades, esto se evidencid por la presencia de dispositivos moviles y digitales

entre el personal y opciones de pago electrénicas para los clientes.

Digitalizacién: Cuatro de los negocios observados implementan la digitalizacion en
tareas administrativas, esto se evidencio por el uso de dispositivos electronicos y la
gestion de transacciones en linea, registro e inventario de todos los productos mediante

sistemas informaticos.

Plataformas Digitales: Los negocios mantienen una presencia en redes sociales,
permitiendo una interaccion con los clientes en linea y promocionando productos. Sin
embargo, es importante sefialar que no todos actualizaban regularmente la informacion

de las plataformas digitarles.

Comercio Electronico: Solo 3 negocios ofrecen transacciones en linea (comercio
electrénico) durante el periodo de observacién, aunque se registra un seguimiento en
las opciones de entrega. Esto quiere decir que pocos negocios tienen la opcion de
realizar pagos y toda la transaccidén de compra y venta por sus sitios web, pero existen

opciones de entrega a domicilio.

Analisis de Datos: No se observo que las empresas hagan uso del analisis de datos para

tomar decisiones, como ajustar la disposicion de productos o actualizar inventarios.

Innovacion y Modelos de Negocio: Pocos establecimientos han incorporado nuevas
estrategias o servicios vinculados a la economia digital, algunos sefialan que las
personas prefieren comprar los productos de forma presencial para verificar por ellos

mismos la calidad del material.

Experiencia del Usuario: A través de plataformas como Facebook y sitios web, se
nota que el 30% de los negocios se esfuerza por mejorar la experiencia del usuario

ofreciendo productos recomendados y otras interaccione

Ciberseguridad: Resulta interesante senalar que ningun negocio mostrara certificados

de seguridad en sus sitios web o comunicara medidas de seguridad en sus tiendas



fisicas.

En lo que tiene que ver con el segundo objetivo especifico a continuacion la tabla 7 resume

las ventajas y desventajas encontradas acerca de la economia digital en el sector ferretero.

Tabla 7. Ventajas y desventajas de la economia digital sobre el sector ferretero

En los proximos parrafos, se detallan los resultados obtenidos en el tercer objetivo

especifico. La muestra utilizada en el actual estudio estuvo formada por un 39.50% de mujeres
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y un 56.75% de hombres, mientras que un 3.75% prefiri6 no especificar su género. En lo que
tiene que ver con el nivel de capacitacion de los participantes de la encuesta, un 39.75% no
tiene formacién académica, un 31.50% senalo ser técnico o profesional, mientras que un 25%
indico poseer estudios universitarios y un 3.75% afirmé tener estudios de posgrado (maestria,

doctorado)

Ahora bien, las tablas del 8 al 15 describen la importancia otorgada por los encuestados

al respecto de diferentes caracteristicas de la economia digital.

En la tabla 8 se muestra que tanto hombres como mujeres ponderan significativamente el
acceso a internet de alta velocidad, el 24.50% de los hombres, lo consideran muy importante.
Las mujeres, aunque en menor proporcion, también lo valoran, con un 17,00% en la categoria

de muy importante.



La tabla sobre las opciones de compra en linea en tiendas ferreteras revela una tendencia
general hacia la valoracion positiva de estas tecnologias. Un porcentaje significativo de los
encuestados las considera importantes o muy importantes, lo que resaltala creciente importancia
del comercio electronico en este sector. Pero, también hay una proporcion considerable que
se mantiene neutral o les da poca importancia, sugiriendo que, mientras la adopcion de estas

tecnologias es importante, todavia existe una diversidad de preferencias entre los consumidores.

La tabla 10 indica que un porcentaje significativo de los encuestados que consideran que
las redes sociales y sitios web influyen en su eleccion de tiendas ferreteras. Lo que permite
recalcar la importancia del uso de herramientas digitales en el actual contexto comercial. Esto
también en linea con los resultados mostrados en la tabla 11 donde los encuestados expresan

su interés por comprar en productos en linea, pero también ponderan la entrega a domicilio.
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La tabla 12 y 13 muestran que la personalizacion de ofertas y la recomendacion de
productos sustentadas en preferencias y compras anteriores es considerada importante por
un alto porcentaje de los encuestados, especialmente entre los hombres. Pero, también se
observa que la mayoria se mantiene neutral, indicando que, aunque la personalizacion es
valorada, no es un factor decisivo para todos los consumidores. Esto devela que las ferreterias
podrian beneficiarse de ofrecer ofertas personalizadas a sus clientes, pero no deben olvidarse

de estrategias que atraigan a aquellos menos influenciados por la personalizacion.

Las siguientes tablas sobre servicios tecnologicos y seguridad de datos en ferreterias
demuestran tendencias importantes en las preferencias de los clientes. Se observa un interés
significativo por servicio basados en tecnologia. La segunda tabla resalta la importancia de la
seguridad de datos personales y financieros para los encuestados, con un alto porcentaje de

consumidores que lo consideran muy importante.



En lo que tiene que ver con la percepcion de los encuestados al respecto de la valoracion

para la interaccion en tiendas en linea, la Figura 2 muestra la distribucién de los datos
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Acerca de las frecuencias de realizacion de compras en linea, la Figura 3 muestra la

distribucion de los datos obtenidos

Conclusiones

Las ferreterias de Guayaquil muestran signos de adaptacién al contexto de la economia
digital, pero todavia existen areas clave en las que no han avanzado completamente, siendo la
digitalizacion de los procesos, la continuidad en la actualizacidon de datos y el uso de plataformas
digitales las areas que requieren de un desarrollo y atencion permanente. A pesar de ciertas
incorporaciones tecnoldgicas, persiste una clara ausencia hacia el comercio electrénico y
una falta de soporte en aspectos importantes como la ciberseguridad y el estudio de datos
(inteligencia de negocios). La interaccién fisica y la verificacién de calidad aun dominan las
preferencias de los clientes durante el proceso de compra. Si bien existe un reconocimiento del
valor digital, el total involucramiento y optimizacién en este ambito debe tomarse en cuenta mas

fuertemente en el sector ferretero de la ciudad.

La digitalizacion en el sector ferretero ofrece muchas oportunidades de desarrollo, desde
la expansion del mercado hasta una eficiencia en sus procesos. Sin embargo, también presenta
desafios que deben ser tomados en cuenta por parte de las organizaciones de este sector.

Mientras las empresas se benefician de las caracteristicas que la digitalizacién ofrece, también



deben preocuparse por un entorno competitivo mucho mas amplio, ademas de observar
problemas inherentes como la calidad de los servicios y la seguridad de los datos tanto de la
empresa como de los clientes. La pérdida de interacciones personalizadas resalta la necesidad
de equilibrar tecnologia con humanidad. También es importante reconocer, que la dependencia
de la tecnologia introduce vulnerabilidades operativas ante fallas técnicas. Frente a lo expuesto,
se debe aprovechar las nuevas oportunidades que el entorno comercial digitalizado ofrece y

minimizar los riesgos inherentes a este proceso.

La percepcion de los encuestados obtenida mediante la encuesta sobre diferentes
caracteristicas de la economia digital en el contexto de tiendas ferreteras. En una gran mayoria
observa con importancia las capacidades digitales, con especial enfoque en el acceso a
internet de alta velocidad (85%), las compras en linea y las transacciones electronicas (73,50%)
y el impacto de las redes sociales y sitios web en su decisién de compra (77%). Ademas, la
posibilidad de comprar en linea y recibir productos en casa, asi como la personalizacion de
ofertas y recomendaciones basadas en preferencias anteriores, se muestran como aspectos
importantes para mas del 80% de los encuestados. No obstante, es evidente la preocupacion
por la seguridad de datos personales y financieros, con un 73% indicando que esto es importante

o muy importante para ellos al realizar compras en tiendas ferreteras en linea.

La mayoria de los encuestados tiene una percepcion muy positiva de su interaccidén con
las tiendas en linea, Una gran parte califica su experiencia como “Muy Buena” o “Excelente”.
Aunque un pequefio segmento tuvo una experiencia “Mala”. Por otro lado, la frecuencia con la
que se realizan compras en linea es también alta, con muchos comprando “Frecuentemente” o
“Regularmente”. Un grupo menor hace compras “Muy Raramente”, mientras que solo una fraccion
pequefa compra “Siempre” en linea. La percepcidn positiva hacia tiendas en linea indica que
satisfacen las expectativas del consumidor. La compra regular sugiere confianza en este medio,
probablemente por su conveniencia. Sin embargo, quienes compran “Muy Raramente” podrian
tener preocupaciones sobre seguridad o preferir tiendas fisicas. Es determinante analizar estas

tendencias para adaptar o mejorar servicios.
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Como limitaciones de la actual investigacion, los autores reconocen un enfoque acotado
geograficamente a una sola ciudad, la naturaleza transversal del estudio que solo proporciona
una descripcidon instantanea temporal, también los autores reconocen la subjetividad de las
percepciones de los encuestados, ademas de la posibilidad de un sesgo en la seleccion de
tiendas y participantes. En futuros trabajos se podria abordar en mayor profundidad las areas
en las que las ferreterias aun no han avanzado completamente, como el comercio electrénico,

la ciberseguridad y el analisis de datos.
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