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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar cémo influye la
inteligencia artificial en el comercio electronico de Remax Inversion Inmobiliaria, con el
objetivo de conocer su impacto en la optimizacion de procesos comerciales, la mejora de la
experiencia del cliente y la personalizacion de estrategias de venta. Para obtener informacion
precisa y relevante, se aplicaron encuestas a clientes y entrevistas a colaboradores de la
empresa.

La inteligencia artificial se ha consolidado como una herramienta esencial en el
comercio electronico, permitiendo la automatizacion de procesos, la personalizacion de
recomendaciones y la optimizacion de la atencion al cliente. Estas tecnologias contribuyen
a mejorar la eficiencia operativa, aumentando la competitividad de la empresa en el mercado
inmobiliario y brindando una mejor experiencia a los usuarios.

Entre los principales hallazgos, se evidencid que la automatizacion de procesos
mediante inteligencia artificial ha permitido una mejor segmentacion del mercado y una
mayor personalizacion en la oferta de propiedades. Ademas, se constatdé que herramientas
como chatbots y algoritmos de recomendacion han mejorado la comunicacion con los
clientes, reduciendo los tiempos de respuesta y aumentando la satisfaccion general de los
usuarios.

Este trabajo de investigacion propuso un conjunto de estrategias para fortalecer la
implementacion de la inteligencia artificial en la empresa, incluyendo la optimizacion del
analisis de datos, la mejora en los sistemas de recomendacion, la automatizaciéon de

campafias de marketing digital y la integracion de chatbots mas avanzados.

Palabras clave: Inteligencia artificial, comercio electronico, inmobiliaria.



ABSTRACT

This research study aims to examine the influence of artificial intelligence on the e-
commerce operations of Remax Inversion Inmobiliaria, focusing on its impact on process
optimization, customer experience enhancement, and sales strategy personalization.
Primary data was collected through customer surveys and employee interviews within the
organization.

Artificial intelligence has emerged as a strategic component in e-commerce, enabling
process automation, personalized recommendations, and improved customer service. The
implementation of these technologies has demonstrated significant contributions to
operational efficiency, strengthening the company's competitive position in the real estate
market while elevating user satisfaction levels.

Key findings reveal that Al-driven automation has optimized market segmentation
processes, enabling greater personalization in property offenngs. Furthermore,
technological tools such as chatbots and recommendation algorithms have substantially
improved customer communication channels, reducing response times and increasing
user satisfaction metrics.

As part of its conclusions, this study proposes strategic recommendations for enhancing
Al implementation within the organization, including optimization of data analysis
systems, improvement of recommendation algorithms, automation of digital marketing
campaigns, and integration of advanced chatbot functionalities.

Keywords: Artificial intelligence, e-commerce, real estate sector.

Reviewed byv: Marcela Gonzilez R.
ENGLISH PROFESSOR



CAPITULO L.

1. INTRODUCCION

En la actualidad, la inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como uno de los
principales motores de transformacion en diversos sectores, redefiniendo la manera en que
las organizaciones operan, toman decisiones y se conectan con sus clientes. En este contexto,
el comercio electronico emerge como uno de los dmbitos donde la IA ha generado un
impacto significativo, permitiendo a las empresas automatizar procesos, personalizar
experiencias y optimizar la interaccion con los usuarios. Este estudio se centra en analizar el
papel de la IA en el comercio electronico de la empresa Remax Inversion Inmobiliaria,
ubicada en la ciudad de Riobamba, un mercado en crecimiento que demanda estrategias

innovadoras para mantenerse competitivo en un entorno cada vez mas digitalizado.

El presente trabajo investigativo busca determinar como la integracion de la IA en
los procesos comerciales ha influido en el desempeiio de Remax Inversion Inmobiliaria,
destacando su capacidad para transformar la comercializacion de bienes inmuebles mediante
herramientas tecnoldgicas avanzadas. Se parte de la observacion de que, en los tltimos afios,
el uso de sistemas inteligentes ha permitido a la empresa incrementar sus ventas de manera
considerable, evidenciando un crecimiento del 15% en 2023 y proyectando un aumento del
25% para 2024. Este impacto positivo, aunque prometedor, presenta areas de estudio
relacionadas con la identificacion de los factores especificos que contribuyen a estos
resultados, asi como con la evaluacion de los retos y oportunidades que plantea el uso de la

IA en un entorno empresarial dinamico.

La investigacion emplea un enfoque descriptivo y un método hipotético-deductivo,
recurriendo a técnicas como encuestas dirigidas a los clientes y entrevistas realizadas a los
colaboradores de la empresa. Estas herramientas permiten obtener una perspectiva integral
sobre la influencia de la IA en aspectos clave como la segmentacion de clientes, la
personalizacion de ofertas, la automatizacion de campanas y la mejora en la atencion al
cliente. Asimismo, el estudio se plantea no solo analizar los beneficios tangibles de la IA en
el comercio electronico, sino también proponer estrategias que permitan maximizar su

impacto en el mediano y largo plazo.



De esta manera, el presente trabajo no solo aborda los resultados actuales de la
implementacién de la inteligencia artificial en la empresa, sino que también busca aportar
un marco tedrico y practico que pueda ser utilizado por otras organizaciones del sector
inmobiliario que deseen incorporar estas tecnologias en sus procesos. Al explorar la relacion
entre IA y comercio electronico, esta investigacion contribuye al entendimiento de como las
empresas pueden aprovechar la innovacion tecnoldgica para mejorar su competitividad y

responder de manera efectiva a las demandas de un mercado en constante evolucion.

1.1.Planteamiento del Problema

La inteligencia artificial se define como el campo que se centra en el disefio y desarrollo
de métodos y algoritmos avanzados, destinados a dotar a sistemas electronicos de la
capacidad de emular comportamientos inteligentes (Paz, 2024). De igual forma, segun
Ferrarelli (2023), se trata de un sistema capaz de analizar vastas cantidades de datos para
llevar a cabo tareas que, por lo general, demandan habilidades cognitivas propias de los seres

humanos.

Ahora bien, en el campo empresarial la inteligencia artificial es un impulsor que
revoluciona los horizontes de la innovacidon empresarial, destacandose en un entorno donde
la rapidez y la exactitud son esenciales. La inteligencia artificial emerge como el agente de
cambio que transformara profundamente cémo las organizaciones gestionan sus operaciones
y disefnan sus estrategias comerciales (Calle et al., 2024). Es asi que, las empresas a nivel
global han ido adaptandose a diversos cambios, incluyendo su integracién en un mundo cada
vez mas globalizado. En este proceso, la inteligencia artificial se ha consolidado como un
eje fundamental para impulsar transformaciones cada vez mas innovadoras y centradas en la

experiencia del usuario (Daza et al., 2021).

Por otro lado, el comercio electronico se define como el sistema que facilita a
emprendedores y empresas la venta y promocion de sus productos a través de plataformas
digitales, con el objetivo de incrementar sus ventas y optimizar su alcance. Este modelo
ofrece la ventaja de operar de manera continua las 24 horas del dia, permitiendo no solo
ampliar las oportunidades de transaccion, sino obtener también un conocimiento mas
profundo del cliente. A través de la interaccion directa y en tiempo real con los compradores,

es posible identificar cambios en su comportamiento, adaptar las ofertas a sus necesidades



de manera dindmica y establecer una comunicacion estratégica mas efectiva (Vazquez,

2023).

En este contexto, en la ciudad de Riobamba se estima que el impacto de la Inteligencia
Artificial a permitido un desarrollo atomizado en proyectos del sector publico y privado,
basado en la gobernanza de datos. El pais ha empezado a realizar mayores esfuerzos para
promover el uso de datos abiertos que apoyen el desarrollo tecnoldgico a favor del

emprendimiento a través de planes y estrategias nacionales (Scherer, 2015).

Por lo tanto, la problematica principal radica en la falta de informacion detallada sobre
el uso y la efectividad de la inteligencia artificial (IA) dentro de los procesos comerciales y
de atencion al cliente de Remax Inversion Inmobiliaria. A pesar de que la empresa
proporciona datos preliminares como los reportes estadisticos que indican que antes del uso
de la inteligencia artificial en el afio 2021 las ventas fueron de 97 propiedades, con un
crecimiento del 3% anual, y que en 2022 las ventas aumentaron a 122 propiedades, con un
crecimiento del 4.8%, la implementacion de inteligencia artificial en los procesos
comerciales marco un punto de inflexion: en 2023, las ventas experimentaron un aumento
considerable del 15%, alcanzando 140 propiedades, y para 2024, se proyect6 un crecimiento

del 25%, logrando aproximadamente 175 propiedades vendidas.

Si bien estas cifras sugieren un impacto positivo y prometedor de la IA en el comercio
electronico de la empresa, surgen diversas interrogantes y vacios que dificultan una
comprension integral de la problematica. En primer lugar, no se han definido claramente los
escenarios ni los &mbitos especificos en los que las herramientas tecnologicas de inteligencia
artificial estdn generando valor tangible. Por ejemplo, no esta claro si el crecimiento en las
ventas se debe principalmente a la automatizacion de procesos, a una mejor segmentacion
de clientes, a una personalizacién mas efectiva de las ofertas, o a la mejora en los tiempos

de respuesta y la atencion al cliente.

Adicionalmente, la falta de documentacion detallada sobre las herramientas y
metodologias especificas utilizadas por la empresa dificulta evaluar el verdadero alcance de
la TA en su modelo de negocio. No se conoce con precision si la empresa estd utilizando
algoritmos de aprendizaje automatico para predecir tendencias de mercado, sistemas de
recomendacion para conectar a los clientes con propiedades que se ajusten a sus necesidades,

o chatbots que mejoren la experiencia del usuario.



Por ultimo, la falta de un analisis estratégico que permita proyectar los posibles escenarios
futuros de la empresa representa una limitacion importante. No se cuenta con estudios
especificos que identifiquen oportunidades adicionales de aplicacion de la inteligencia
artificial, ni con un plan que permita anticiparse a los retos que podrian surgir con la

evolucion tecnoldgica y los cambios en el mercado.

Finalmente, aunque los resultados preliminares sugieren un impacto positivo de la
inteligencia artificial en el comercio electronico de Remax Inversion Inmobiliaria, persiste
una falta de claridad y profundidad en el analisis de su implementacion, efectividad, y areas

de mejora.

1.1.1 Formulacion del Problema

(Como la inteligencia artificial influye en el comercio electronico en la Empresa

Remax Inversion Inmobiliaria de Riobamba?



1.2. Justificacion

El avance de la inteligencia artificial ha transformado el comercio electrénico,
permitiendo a las empresas mejorar su eficiencia operativa y la experiencia del cliente. En
el caso de Remax Inversion Inmobiliaria, la implementacion de estas tecnologias representa
una oportunidad para optimizar sus procesos de comercializacion, aumentar la captacion de
clientes y mejorar la segmentacion del mercado. A pesar de los beneficios observados, la
empresa enfrenta desafios en la integracion efectiva de estas herramientas, lo que hace
necesario un estudio detallado que permita identificar su influencia y establecer estrategias

de mejora.

Esta investigacion es relevante porque proporciona un analisis integral del uso de la
inteligencia artificial en el comercio inmobiliario, permitiendo a la empresa comprender
mejor sus areas de oportunidad y desarrollar un enfoque estratégico basado en datos.
Ademas, al proponer estrategias con responsables y tiempos de ejecucion definidos, se
ofrece una hoja de ruta clara para la optimizacion de las herramientas digitales y la
maximizacion de su impacto en las ventas y en la satisfaccion del cliente. De este modo, el
estudio no solo contribuye al desarrollo de Remax Inversién Inmobiliaria, sino que también
aporta informacion valiosa para otras empresas del sector interesadas en integrar inteligencia

artificial en sus operaciones comerciales.

El uso de inteligencia artificial en el sector inmobiliario es una tendencia en
crecimiento a nivel global, facilitando la digitalizacion de procesos y mejorando la
competitividad empresarial. La adopcion de estas tecnologias no solo permite optimizar la
gestion interna, sino que también brinda ventajas en términos de marketing, analisis
predictivo y atencion al cliente. En este contexto, esta investigacion adquiere mayor
importancia, ya que proporciona un modelo de referencia para futuras implementaciones
tecnologicas dentro del sector, contribuyendo al avance del comercio electronico

inmobiliario en Ecuador y en otros mercados emergentes.



1.3. Objetivos

1.3.1. General

e Determinar como la inteligencia artificial influye en el comercio electronico

en la empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

1.3.2. Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la inteligencia artificial y el comercio
electronico en la empresa Remax Inversion Inmobiliaria.

o Constatar tedricamente la inteligencia artificial y el comercio electronico en
la empresa Remax Inversion Inmobiliaria.

o Plantear estrategias de inteligencia artificial para mejorar el comercio

electrénico en la empresa Remax Inversion Inmobiliaria.
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CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Pérez, A. (2024) en su trabajo de titulacion realizado en la Facultad de Ciencias
Politicas en la Universidad Nacional de Chimborazo, titulado: La incorporaciéon de la
inteligencia artificial en la comunicacion interna de las empresas y su impacto en la cultura
organizacional, periodo 2022. Se basa en el impacto de la inteligencia artificial (IA) en la
comunicacion interna de organizaciones ecuatorianas durante 2022. Mediante entrevistas y
observacion no participante, se estudiaron percepciones y dindmicas relacionadas con
chatbots y sistemas de soporte a la toma de decisiones. Los hallazgos destacan una
percepcion ambigua: la IA mejora la eficiencia y reduce errores, pero también puede
deshumanizar los procesos comunicativos. Asimismo, transforma normas, valores

colectivos y redes de colaboracion.

F, P. Z. P. (2011) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad Politecnica
Salesiana del Ecuador, titulada: Proyecto empresarial: comercio electronico basado en Web
2.0 aplicada al sector inmobiliario. Nos dice que, El sector inmobiliario en el pais estd en
crecimiento, y tanto oferentes como demandantes prefieren Internet como el canal mas eficaz
para comprar, vender o alquilar bienes inmuebles de forma 4gil y sencilla. El acceso
creciente a redes y telecomunicaciones impulsa a las empresas a adaptarse a las nuevas
tecnologias. Por ello, se propone implementar un sistema de publicacion basado en
estandares Web 2.0, que facilite a las empresas y operadores inmobiliarios promocionar,

difundir y negociar sus bienes.

Urbina Maldonado, V (2023) en su trabajo de titulacion realizado en la Facultad de
Ciencias Politicas Administrativas en la Universidad Nacional de Chimborazo, titulado:
Neuromarketing y las Estrategias de Comunicacion de la Inmobiliaria Avalia de la ciudad
de Riobamba. Menciona que, el neuromarketing influye significativamente en las estrategias
de comunicacion al ofrecer una perspectiva mas profunda sobre cémo los consumidores
reaccionan ante los estimulos de marketing. Esta disciplina no solo nos permite comprender
las respuestas emocionales de los consumidores, sino que también nos brinda herramientas
para optimizar los mensajes visuales y verbales, personalizar estrategias segin los perfiles

neurolédgicos individuales y construir narrativas emocionales coherentes. El neuromarketing
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impulsa a disefiar experiencias de usuario cautivadoras, reconociendo la importancia de

activar respuestas neurosensoriales positivas para lograr una comunicacién mas efectiva.

2.2. Generalidades de la empresa

Resefia historica RE/MAX Inversion Inmobiliaria inicio sus actividades el 28 de
noviembre del 2013, lider en servicios inmobiliarios. Desilusionados y frustrados con la
industria; sobre todo con la falta de profesionalismo en el sector y la baja recompensa que
tenian los mejores vendedores. Frente a este escenario ellos se encontraron con la cruda
realidad de optar por dos alternativas: ” independizarse ” o ” dejar la industria por completo
”. Basado en nuestra experiencia nos dimos cuenta que la alternativa de trabajo que requeria
el mercado era brindar un mejor servicio al cliente y fidelizar a los mejores servicios al
cliente y fidelizar a los mejores agentes inmobiliarios. RE/MAX Inversion Inmobiliaria
logro establecer una estrategia y forma de implementacion de su idea original para que otros
también puedan desarrollar un negocio rentable. La idea es ofrecerle al cliente y al agente
inmobiliario algo distinto, novedoso y brindar un servicio 12 global acorde a sus valores :
Profesionalismo, Etica, Compromiso, Honestidad, Respeto, Lealtad. (RE/MAX, 2015, pag.
7).

2.2.1.Mision

Satisfacer las necesidades a nuestros clientes desde la contencion y el respaldo en la
comodidad y elegancia a precios accesibles, ofreciendo servicios de intermediacion
inmobiliaria personalizado del mas alto nivel, priorizando siempre la seriedad empresarial y
un riguroso control sobre el estindar de calidad en cada uno de nuestros proyectos.

(RE/MAX, 2015, pag. 31) 3.

2.2.2.Vision

Ser una empresa lider y pionera en el mercado inmobiliario local y nacional,
consolidada y posicionada dentro del mercado de inversion inmobiliaria mediante la
utilizacion de tecnologia de punta, contando con personal capacitado en sus servicios agiles
y eficientes. (RE/MAX, 2015, pag. 31) 3.2.3.4 Objetivo Convertirnos en la organizacion
inmobiliaria lider a nivel local, nacional y ser reconocida por su excelencia, compromiso,
¢tica y continuo crecimiento abarcando en el mercado de bienes y raices en la ciudad de

Riobamba. (RE/MAX, 2015, pag. 5)
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2.2.3.Localizacion

RE/MAX INVERSION INMOBILIARIA se encuentra ubicada en la ciudad de
Riobamba en las calles Primera Constituyente 36-45 y Brasil lugar estratégico con el fin de

brindar un mejor servicio al cliente, y su demanda aumente.

2.2.4.Servicios que ofrece la empresa

e Dar asesoria para llegar a estimular el precio mas real en la venta de su propiedad
mediante un estudio de mercado.

e FElaboracion de una carpeta con toda la informacion, detallando los aspectos mas
importantes de su propiedad, incluyendo un plan de marketing.

e A entregarle un reporte mensual por escrito del movimiento de su propiedad.

e Analisis de posible plan de financiamiento para la propiedad.

e Presentaremos la propiedad en caso de ser necesario a los mejores agentes
inmobiliarios del medio comercial que nos soliciten un bien similar, representando
al vendedor.

e Lo acompafiaremos en todo el proceso legal administrativo y de negociacion
pensando siempre en velar por sus intereses y tratando de conseguir el mejor precio
en el mayor tiempo y con el menor nimero de inconvenientes.

e Promoveremos las propiedades por medio como los periddicos, revistas, paginas
web, brouchures, (la inversion estara sujeta al acuerdo de las partes). (RE/MAX,

2015, pag. 67)

2.3. Inteligencia Artificial

2.3.1.Definicion

Una de las definiciones sobre la inteligencia artificial. Segiin Macias (2020-2021): Son
todos aquellos conocimientos que las maquinas aprenden a través de la experiencia, se
ajustan a nuevas aportaciones y realizan tareas como las personas. En otras palabras, es un
sistema informatico que utiliza modelos matematicos y 16gicos para simular el razonamiento
humano buscando la manera de adquirir conocimientos a través de nueva informacion y
tomar decisiones. (p.12)

De acuerdo con el autor, la inteligencia artificial hace referencia a los conocimientos

que las maquinas adquieren a través de la experiencia, mediante sistemas informaticos que

23



simulan el razonamiento humano; ajustandose asi a la actualidad, en la que realizan tareas
similares a las que ejecutaria una persona.

Segun ISO/IEC en 2019 citado por Garcia et al. (2020), mencionan que “la inteligencia
artificial (IA) es la simulacion de los procesos intelectuales humanos mediante algoritmos
integrados en un entorno dinamico y basado en datos” (p.652). La inteligencia artificial
intenta replicar las capacidades cognitivas humanas utilizando algoritmos y datos, con el
objetivo de automatizar tareas, mejorar la eficiencia y generar conocimientos utiles para la
toma de decisiones, es importante resaltar que la inteligencia artificial sigue en constante

evolucion

2.3.2.Resena Historica

La primera concepcion de Inteligencia Artificial tuvo lugar en la mitologia griega
alrededor del afio 700a.C. Dicha concepcion se representd con Talos, un autdmata creado
por Hefesto para proteger Creta, segun escritos de Hesiodo. Ademas, Hefesto cred otras
entidades artificiales como una armada autébnoma, un dron en forma de aguila, un sabueso
mecanico y demas asistentes personales, entre los que destaca Pandora, la primera mujer
artificial. A lo largo de los siglos, diversas civilizaciones también desarrollaron autématas,
con el objetivo de automatizar tareas de bajo esfuerzo cognitivo. Heron de Alejandria, por
ejemplo, construyo el teatro mecanico griego alrededor del afio 70 d.C.

En 1200 d.C., se desarroll6 la primera banda robdtica; y, en1780, Pierre Jaquet-Droz
introdujo los primeros juguetes autonomos.

La Inteligencia Artificial se empez6 a considerar un campo de estudio a partir de 1956,
marcando el fin de la primera era de los sistemas inteligentes. Es preciso sefialar que el
término "Inteligencia Artificial" se acufi6 en el Proyecto de Investigacion de Verano de la
Universidad de Dartmouth. Este evento reuni6é a expertos como Marvin Minsky, Claude
Shannon y John McCarthy, este tltimo considerado otro de los padres de la Inteligencia
Artificial (Sanchez, 2024).

De acuerdo con Serrahima (2022), en 1973 comenzaron a surgir limitaciones en la
programacion de la inteligencia artificial. Un proyecto de DARPA desarrolld algoritmos
para la transcripcion de idiomas; sin embargo, la falta de capacidad en las computadoras de
esa época para realizar el procesamiento necesario impidi6 obtener los resultados esperados.
Ademas, la falta de avances significativos en la inteligencia artificial redujo las expectativas
sobre su potencial y llevo a una disminucion notable en la inversion de los gobiernos de

EE.UU. y el Reino Unido, lo que se conocid como el "invierno de la IA". El motivo de este
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fracaso fue la incapacidad de la inteligencia artificial para tomar decisiones utilizando reglas
de razonamiento mecanizadas, ya que ciertas tareas, como el procesamiento del lenguaje
natural o el reconocimiento facial, no pueden ser formalizadas a ese nivel.

Garcia (2024), alude a la necesidad de adoptar modalidades de ensefianza a distancia
y semipresenciales, esto ha llevado a un aumento en la implementacion de la inteligencia
artificial para apoyar el proceso de aprendizaje a partir del 2021. Las instituciones educativas
han comenzado a recopilar datos para ofrecer retroalimentacion personalizada, identificar a
los estudiantes en riesgo de abandono escolar y proporcionar intervenciones especificas que
mejoren la accesibilidad para personas con discapacidad; ademas, brindan soluciones
eficaces y adaptativas para las comunidades marginadas, ajustandose a sus necesidades
particulares. jEs fundamental abordar de manera adecuada los desafios relacionados con la
calidad de los datos, su privacidad y seguridad! De este modo, los estudiantes pueden

garantizar la transparencia ética en su uso. (pags. 5-13)

2.3.3.Caracteristicas

De acuerdo con lo sefalado por Obregon et al. (2023), se destacan aspectos claves
sobre la inteligencia artificial, como la capacidad para personalizar el proceso de
aprendizaje; esto facilita la adaptacion de los procesos educativos basados en los perfiles de
interaccion y respuesta de cada alumno. Ademads, se brindan materiales de estudio,
cuestionarios y retroalimentaciones ajustados a las necesidades particulares de cada
estudiante. Los sistemas de enseflanza ofrecen un aprendizaje personalizado, estas son
implementadas en diversas materias del curriculo, siendo mas frecuentes en matematicas y
ciencias. La 30 interaccion con los estudiantes mediante chatbots o tutores virtuales permite
monitorear su progreso, evaluar tareas y ofrecerles apoyo instantaneo.

La resolucion de problemas y anticipacion de acciones sobre la IA, capacitan a las
maquinas para ser inteligentes y resolver problemas mediante la anticipacion de acciones en
su entorno a través de la adaptabilidad del aprendizaje de patrones de manera que se pueda
mejorar la eficacia y eficiencia del proceso educativo, se ha demostrado ser una herramienta
valiosa para personalizar el aprendizaje y enriquecer el contenido educativo mediante
recursos interactivos, dinamicos, aumentando la participacion con el interés de los alumnos

en el proceso de aprendizaje. (p. 6)
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2.3.4.Ventajas y desventajas

De acuerdo con los autores Granda et al. (2024), mencionan varios beneficios, como
el aprendizaje personalizado basado en las necesidades individuales, mejora de la calidad de
la educacion, apoyo académico y emocional a los estudiantes, reduccion de la carga docente,
contextualizacion de la planificacion y evaluacion, asegurando un aprendizaje significativo
donde se brinda una retroalimentacion efectiva mejorando la calidad de la educacion al
implementar estas nuevas tecnologias. (pags. 218-219)

Asimismo, sefialan los autores Ocana et al. (2019), la inteligencia artificial puede
llevar a cabo algunas tareas monotonas y repetitivas de manera eficiente, posibilitando a los
seres humanos enfocarse en actividades que requieren creatividad y juicio, brindando
informacion valiosa para la toma de decisiones mejorando la eficiencia operativa, la

productividad al agilizar procesos y optimizar recursos. (pags. 538-539)

2.3.5.Tipos

Existen varios tipos de inteligencia artificial descritos por diferentes autores, quienes
mencionan cuatro tipos especificos como la estrecha, general, superinteligencia e
inteligencia generativa. A continuacion, se describen cada uno de ellos:

Segin Macias (2020-2021), distingue tres tipos de inteligencia artificial. La
inteligencia artificial estrecha es la capacidad de un sistema para realizar tareas especificas
con mayor precision que una persona, como los vehiculos autonomos o los asistentes
digitales. La inteligencia artificial general se refiere a un sistema capaz de superar a los
humanos en cualquier tarea intelectual, similar a lo que se representa en peliculas con robots
que tienen conciencia y motivaciones propias. Finalmente, la superinteligencia artificial es
un sistema que podria superar a las personas en casi 36 todos los dmbitos, desde el
conocimiento general hasta la creatividad cientifica y las habilidades sociales. (p. 18)

Gutiérrez (2023), senala que la inteligencia generativa es una herramienta de gran
potencia que esta evolucionando a un ritmo acelerado. Esta tecnologia se fundamenta en
modelos de lenguaje de gran escala basados en probabilidades. No obstante, carece de la
capacidad para razonar o comprender de manera auténtica, lo que la hace vulnerable a errores
que deben ser verificados. A pesar de estas limitaciones, la inteligencia generativa es capaz
de producir contenido en respuesta a solicitudes en diversos idiomas y formatos, tales como

lenguaje natural, imagenes, videos, audios y otros tipos de informacion.
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2.3.5.1. Prompts

Segun Gutiérrez (2023), menciona que son instrucciones o estimulos que se utilizan
para guiar la interaccion de los usuarios con sistemas de inteligencia artificial, estas
instrucciones permiten a los usuarios interactuar con los Chatbots y recibir respuestas a
preguntas o planteamientos introducidos.

Para crear prompts efectivos, de acuerdo con Garcia et al. (2024), es necesario ser
claros y directos, de manera que los estudiantes comprendan facilmente lo que se les solicita.

Estos prompts deben estar relacionados con los objetivos de aprendizaje y ser
relevantes para la tarea en cuestion. Ademas, pueden motivar a los estudiantes a participar
activamente y reflexionar sobre el contenido. El uso de una variedad de tipos de prompts
ayuda de manera mas rapida a los estudiantes a realizar preguntas abiertas o desafios
creativos esto puede mantener el interés de los estudiantes, también se pueden incluir
elementos de retroalimentacion para reforzar el aprendizaje y guiar a los estudiantes en la

direccién correcta.

2.3.5.2. Chatbot

Garcia et al. (2024), aluden que los Chatbot es una aplicacion de inteligencia artificial
generativa de textos que utilizan modelos de lenguaje para ofrecer informaciéon
automaticamente a través de conversaciones escritas; como ChatGpt, Copy.ai, Jasper,
Claude, Bard, y otros similares que pueden generar respuestas automaticas a peticiones
complejas, estas herramientas son valiosas 37 para el aprendizaje, la investigacion y la
generacion de conocimiento, pero pueden presentar problemas como sesgos en las
respuestas, limitaciones de conocimiento, incoherencias y generacion de contenido

inapropiado.

2.3.6. Analisis de datos

El analisis de datos tiene que ver con la aplicacion de técnicas estadisticas para
comprender el fascinante y apasionante mundo de los datos, entender su significado y el
contexto en donde se aplica y encontrar un conocimiento del entorno a partir del estudio y
descripcion de ellos. De igual forma como lo mencionan Estrada, Arzuaga, Giraldo, & Cruz,
(2021) el analisis de datos sustenta procesos de investigacion, con ello se obtiene

informacioén y conocimiento de cualquier evento suceso o fendmeno de estudio.
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Delgado Fernandez, (2020) hace mencion que la innovacion en los negocios sustentada
en datos mediante analisis de los datos con técnicas, modelos y herramientas
contemporaneas puede estar orientada a productos o servicios, costos, procesos o funciones
organizacionales por ejemplo comercializacion, marketing, ventas, finanzas, entre otros. Los
diferentes tipos de innovaciones estan estrechamente interrelacionadas y repercuten en la
eficiencia y eficacia organizacional.

En ese mismo sentido, el analisis de datos actualmente tiene un nivel de
especializacion mucho mayor que simplemente el aspecto estadistico. Con las nuevas
tecnologias aumento en poder de computo; la alta densidad y frecuencia en el uso de las
redes sociales y tecnologias moviles; la tecnologia en la nube y datos en la WEB; la
capacidad de almacenar y procesar grandes volumenes de informacion; asi como el
aprendizaje automatico, el aprendizaje profundo, la inteligencia artificial entre otras muchas
tecnologias y disciplinas; el andlisis de datos se observa como una necesidad imperiosa y
estratégica en las organizaciones. (Casal, 2020).

Maldonado, V. (2023) en su trabajo de titulacion realizado en la Facultad de Ciemcias
Politicas en la Universidad Nacional de Chimborazo, titulado: Neuromarketing y las
Estrategias de Comunicacion de la Inmobiliaria Avalia de la ciudad de Riobamba. Se basa
en el neuromarketing influye significativamente en las estrategias de comunicacion al
permitir comprender las respuestas emocionales de los consumidores, optimizar mensajes y
disefiar experiencias cautivadoras mediante estimulos neurosensoriales positivos. En este
informe, se aplicaron encuestas a clientes fijos de la empresa Inmobiliaria Avalia en
Riobamba, utilizando un cuestionario cerrado para recopilar datos. Los resultados se
analizaron con tablas y graficos en Excel, y la hipotesis se verifico mediante el software

SPSS para facilitar la interpretacion de los datos.

2.4. Comercio Electronico

El comercio electronico involucra el uso de Internet, la World Wide Web (web), las
aplicaciones moéviles (apps) y los buscadores (browsers) que corren en los dispositivos
moviles para la realizacion de transacciones de negocio. Aunque los términos Internet y web
se intercambian comunmente, de hecho, son muy diferentes. Incluye otras actividades, tales
CcOmo comercio entre negocios y procesos internos que las organizaciones usan para soportar
la compra, venta, contratacion, planeacion y otras actividades (Robayo-Botiva, 2020).

El comercio electronico se usa a menudo para referirse a la venta de productos fisicos

en linea, pero también puede describir cualquier tipo de transaccion comercial que se facilite
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a través de Internet. Su esencia es la forma directa o indirecta de comercio de bienes, divisas
y servicios basada en redes digitales. En términos generales, el comercio electronico se
refiere a la aplicacion de tecnologia electronica y de la informacion para actividades
econdmicas y comerciales. Incluye no solo las transacciones de bienes o negocios a través
de Internet, sino también el uso de computadoras, teléfonos, faxes y redes, que son todo tipo
de actividades comerciales que se realizan a través de diversos medios electronicos (Li,

2018, p. 2257).

2.4.1.Clasificacion de comercio electronico

El comercio electronico ha experimentado diversos cambios en el proceso de
desarrollo. Segun diferentes criterios de clasificacion, el comercio electronico se puede
dividir en diferentes categorias (Li, 2018, p. 2258).

De acuerdo con los diferentes modos de operacion de las actividades comerciales:

El comercio electronico puro: se refiere al comercio electronico que se puede realizar
en la red a través de todo el proceso comercial, como el flujo de informacion y el flujo de
capital durante el proceso de transaccion (Li, 2018, p. 2258).

El comercio electronico parcial: se refiere al comportamiento o proceso de la
transaccion que necesita depender de algunos factores externos para completar la transaccion
completa, y no puede depender tinicamente de la red para completarla (Li, 2018, p. 2258).

De acuerdo con el alcance de la red de informacion de las transacciones electronicas:

El comercio electronico local: se refiere a las actividades de comercio electronico
realizadas por ambas partes en el area local y ambas partes utilizaran la red de informacion
local. Por tanto, el alcance geografico de la transaccion es pequefio (Li, 2018, p. 2258).

El comercio electronico nacional remoto: se refiere a las actividades de comercio
electronico en linea realizadas en el pais, en lugar de en el area local. Los requisitos de
hardware, software y tecnologia son mdas exigentes y el alcance geografico de las
transacciones es relativamente grande (Li, 2018, p. 2258).

El comercio electronico global: se refiere a las actividades de comercio electrénico
realizadas a través de Internet a escala global. Su contenido empresarial es complejo (L1,

2018, p. 2258)

2.4.2. Importancia del Comercio Electronico en las organizaciones

Las organizaciones invierten en sistemas de informacion para lograr seis objetivos de

negocio estratégicos: excelencia operacional, nuevos productos, servicios y modelos de
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negocio, intimidad con el cliente y con el proveedor, toma de decisiones mejorada, ventaja

competitiva y sobrevivencia (Robayo-Botiva, 2020).

2.4.3.Tipos de Comercio Electronico

El comercio electronico puede tomar muchas formas dependiendo el grado de
digitalizacion del producto, el proceso de compra/venta y la entrega. Cuando el producto, el
proceso de compra/venta y la entrega es digital se habla de comercio electrénico puro. Un
ejemplo de comercio electronico puro seria el comprar un libro electronico, que se paga de
manera electronica y se genera un enlace de descarga. El comercio electronico parcial es
cuando el producto o el proceso de compra/venta o la entrega no son digitales. Por ejemplo,
cuando se compra una camisa en una tienda electrdnica, se paga a través de medios digitales
y la entrega es a través de una empresa de transporte. Este es un claro ejemplo que ilustra
que no todo el proceso es netamente digital. Cabe mencionar que existen otros tipos de
comercio electronico de acuerdo con los actores que intervienen, como el B2C (comercio
electronico de negocio a consumidor), B2B (comercio electronico de negocio a negocio),
C2C (comercio electronico de consumidor a consumidor), entre otros, que se espera sean

tema de consulta del estudiante. (Robayo-Botiva, 2020).

2.4.4.Caracteristicas del comercio electronico

Comparado con la forma tradicional de transaccion, el comercio electronico tiene sus
propias caracteristicas, y son estas caracteristicas las que hacen que el comercio electrénico
se desarrolle rapidamente a escala global (Li, 2018, p. 2260).

Virtualizacion de transacciones La naturaleza virtual de las transacciones se refleja
en todos los aspectos de la transaccion, como la virtualizacion de entidades, la virtualizacion
de sitios de transacciones y bienes transaccionales, la virtualizacion de servicios. En
particular, el comercio electronico puro, desde la busqueda de informacion, la consulta, la
negociacion, el pago hasta la entrega de bienes y el servicio postventa, se llevan a cabo en
un entorno de red virtual. La virtualizacion de bienes y servicios se refleja en la digitalizacion
de productos y la forma electronica de liquidacion (Li, 2018, p. 2260).

Bajo costo de transaccion Desde el punto de vista del vendedor, la transaccion se
basa en el entorno virtual. No requiere un lugar fijo de exhibicion de productos como las
actividades comerciales tradicionales, tampoco necesita usar comprobantes de venta en

papel. Por lo tanto, los costos de transaccion se pueden reducir de manera efectiva. Para el
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comprador, obtener informacién de compra y completar transacciones a través de Internet
puede ahorrarle tiempo y costos de capital de manera efectiva (L1, 2018, p. 2261).
Eficiente y conveniente El comercio electronico permite a los productores y usuarios
comunicarse y comerciar a través de la red en la mayor medida posible, lo que puede
minimizar los vinculos intermedios de las actividades comerciales y mejorar la eficiencia de

las transacciones (Li, 2018, p. 2261).

2.5. Comercializacion

La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Estas acciones o actividades son realizadas por
organizaciones, empresas € incluso grupos sociales (Camacho, 2015). Por su parte, Noriega
et al. (2018), las estrategias de comercializacion son un proceso que permite a las empresas
ser proactivas en vez de reactivas en la formulacion de su futuro, éste se puede describir
como un enfoque objetivo y sistemdtico para la toma de decisiones, compuesto por tres
etapas fundamentales: formulacion, implementacion y control de estrategias.

Una estrategia comercial exitosa recae en el resultado que se obtiene de un crecimiento
positivo, para ello las estrategias de crecimiento se convierten en pieza clave de todo el
proceso de implementacion de proyectos (Mera-Plaza et al., 2022). Las estrategias de
comercializacion son factores importantes en el mundo, debido a que las actividades que las
empresas realizan de manera cotidiana son con el objetivo de generar valor competitivo,
incrementar las ventas, resaltar las capacidades competitivas del talento humano; desarrollar
enfoques creativos direccionado a las ventas, servicio al cliente, y por ende ayuda al
cumplimiento de las metas establecidas por las organizaciones obteniendo resultados

satisfactorios y alcanzando un posicionamiento sustancial en el mercado (Leon, 2013).

A nivel de América Latina, especificamente en Pert, se llevo a cabo un estudio sobre
la contribucion de la inteligencia artificial (IA) en la innovacion en las empresas de diversos
sectores, estudio que dio como resultado que la IA permite la optimizacion de procesos
empresariales y la mejora de la experiencia del cliente, ademdas se posiciona como un
catalizador clave para transformar la forma en la que las organizaciones operan y desarrollan
estrategias comerciales de forma digital. Es importante sefialar que dentro de los hallazgos
se destaca que para la implementacion del comercio digital con IA hace falta la comprension
profunda de los beneficios y limitaciones, ademas que las empresas deben abordar desafios

como la falta de talento especializado en el tema (Calle et al., 2024).
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De manera similar, un estudio cualitativo descriptivo realizado en Venezuela sobre la
relevancia de la inteligencia artificial en el comercio electronico resalta su papel fundamental
a nivel global. Segun este andlisis, la incorporaciéon de la inteligencia artificial ha
transformado profundamente la manera de realizar negocios y ejecutar actividades
comerciales, impactando de forma positiva la transaccionalidad a través de medios
electronicos. Ademas, esta tecnologia permite a clientes, usuarios y consumidores disfrutar

de una experiencia interactiva mas personalizada y dindmica (Buitrago-Rodriguez, 2023).

Asimismo, Veliz (2023), en su investigacion destaca que, en Ecuador, se ha
evidenciado un progreso sostenido en la integracion del comercio digital en el ambito
empresarial. No obstante, persisten ciertas limitaciones, como la carencia de portales web
con estandares adecuados de seguridad y la insuficiente promociéon de la cultura digital.
Asimismo, se identifica la falta de conectividad en areas rurales como un desafio

significativo para la adopcion integral del comercio digital a nivel nacional.

De igual forma, Un estudio realizado en la provincia de El Oro resalta el uso del
internet como herramienta clave para la compra y venta de diversos productos y servicios.
Asimismo, subraya los avances continuos en el desarrollo tecnologico en Ecuador. En este
contexto, se destaca la incorporacion de la inteligencia artificial en el ambito empresarial,
proporcionando herramientas avanzadas para el andlisis de datos y la toma de decisiones
mas informadas y centradas en el cliente. Estas herramientas han facilitado a las empresas
adaptarse a las demandas del mercado, permitiéndoles expandirse y mejorar su
competitividad. Sin embargo, a pesar de estos avances, persisten desafios importantes, como
el desconocimiento del uso de las TIC por parte del personal empresarial. Esto plantea la
necesidad de realizar inversiones significativas en la capacitacion del recurso humano, lo
que representa tanto un reto como una oportunidad para el crecimiento empresarial (Carrion

et al., 2024).

2.6. Marketing

Los autores del libro “Fundamentos del Marketing” plantean la definicion de
marketing a la “combinacion de productos, servicios, informaciéon o experiencias que se
ofrece en un mercado para satisfacer una necesidad o deseo.” Complementando los autores
consideran que las “ofertas de marketing no se limitan a productos fisicos, sino que incluye
servicios, actividades o beneficios es decir que incluye otras entidades tales como personas,

lugares, organizaciones e ideas.” (Kotler & Armstrong, 2013, pags. 7,8)
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Segiin Cantero, (2022) el marketing “es una estrategia que toda empresa debe
implementar en su plan global para poder crecer usando técnicas para conseguir sus objetivos
siendo el conjunto de actividades que tienen como objetivo satisfacer al consumidor
mediante un producto o servicio, con un beneficio empresarial a través de la creacion,
promocion y distribucion”.

En términos generales, el marketing abarca una serie de actividades y procesos
enfocados en el intercambio de productos o servicios, con el objetivo de obtener un beneficio
para la empresa. Esto se logra al dirigirse a los consumidores adecuados y satisfacer sus
necesidades, a la vez que se implementan estrategias promocionales.

Para (Galeano, 2021) “se define como el marketing interactivo, enfocado, medible,
que se realiza usando tecnologias digitales con el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente
en consumidores. El objetivo principal del marketing digital es promover a las marcas, crear
preferencia e incrementar las ventas (en los casos que esto aplica, pues también se usa para

otros fines), todo a través de diferentes técnicas de marketing digital”.

2.6.1. Beneficios del Marketing Digital

Los medios digitales se han convertido, para muchas empresas, en canales clave para
la adquisicién de clientes. Desde que la digitalizacion se apoder6 de los habitos de consumo
de las personas, las marcas trabajan continuamente para conquistar sus "clics". Los clics
abarcan las principales ventajas del marketing digital, una vez que se traducen en trafico,
suscripciones, conversiones y muchas otras acciones valiosas dentro de una estrategia en
linea. Pero, al contrario del marketing tradicional, aqui hay dos caracteristicas que vuelven
el marketing digital sustentable y exitoso: la vision de largo plazo y la capacidad de medicion
(Author, 2019).

Fideliza a los clientes. Interactuar con tus clientes con regularidad es una muestra de
buena fe para otros clientes. Si ademas compartes contenidos que le gusta a tu publico, tienes
mas probabilidades de conseguir transformar a los consumidores en ser leales a la marca. Te
permitira diferenciarte de tu competencia y dar un valor agregado a tu marca (Casas, 2022).

Para el Marketing Digital no hay empresas grandes o pequeias, todas tienen las
mismas oportunidades por el solo hecho de tener acceso a las multiples herramientas
disponibles en la web. A cada empresa se le abri6 un abanico de posibilidades con el
acelerado crecimiento del mundo tecnoldgico y la comunicacion digital, lo importante es
saber aprovecharlas desarrollando una efectiva estrategia que posea contenido de valor. En

tal sentido, Implementar un estrategia de Marketing Digital es vital para cualquier empresa,
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sobre todo en estos momentos donde la tecnologia nos mueve, nos arropa y nos condiciona

hasta en la forma de comunicarnos y comportarnos (Medina, 2019).
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CAPITULO III.

3. METODOLOGIA

3.1.Metodologia

Segun (Roberto Herandez, 2010) sefialan que la metodologia es crucial para garantizar
la validez y la confiabilidad de los resultados obtenidos, ya que proporciona la base tedrica
y practica para la recopilacion, andlisis e interpretacion de los datos. Sin una adecuada
metodologia, los hallazgos de una investigacion podrian carecer de fundamentacion y

validez, poniendo en duda su credibilidad y utilidad.

Es decir, la metodologia garantiza la validez y confiabilidad de los resultados al proporcionar
un marco claro para recolectar, analizar e interpretar datos. Sin ella, los hallazgos podrian

perder sustento y credibilidad.

3.2.Método Hipotético-Deductivo

Es aquel que parte de una hipdtesis sustentada por el desarrollo tedrico de una
determinada ciencia, que, siguiendo las reglas logicas de la deduccidn, permite llegar a
nuevas conclusiones y predicciones empiricas, las que a su vez son sometidas a verificacion.
Tiene un gran valor heuristico, ya que posibilita pronosticar y verificar nuevas hipdtesis de
la realidad, asi como inferir otras y establecer predicciones a partir del sistema de
conocimientos que se poseen. Este método se aplica en el andlisis y construccion de las
teorias cientificas, posibilitando la sistematizacion del conocimiento cientifico, al ser
deducido de un niimero limitado y preciso de principios e hipotesis y también unifica el
conocimiento cientifico en un sistema integral que presenta una estructura jerarquizada de

principios y leyes, conceptos e hipotesis (Calleja, 2024).

Los pasos del método Hipotético-Deductivo segiin (Jacome, 2016) son:
e Observacion

Se recolectd datos e informacion necesaria acerca del fendmeno de estudio, en este
caso de la influencia de la inteligencia artificial en el comercio electrénico en la

empresa Remax inversion inmobiliaria de la ciudad de Riobamba
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Construccion de la Hipotesis

Para la presente investigacion se establecieron dos hipotesis probabilisticas que

expliquen el fenémeno de estudio.

Deduccion de consecuencias a partir de la hipotesis

A través de la investigacion tedrica y la recoleccion de datos que se realizara mediante

encuestas se verificara las hipotesis.

Contrastacion de enunciados

Permitiran realizar determinaciones sobre el estudio de los resultados del trabajo

realizado.

Confirmacion o refutacion

Se acepto la hipotesis.

3.3. Tipo de investigacion

3.3.1. Descriptiva

“La investigacion descriptiva se orienta a analizar aspectos esenciales de conjuntos
homogéneos de fendmenos, aplicando enfoques sistematicos que facilitan la identificacion
de patrones de comportamiento. Permitiendo generar informacion organizada y consistente,

que puede contrastarse eficazmente con datos de otras fuentes” (Martinez, 2018).

Por ello, a investigacion descriptiva caracteriza fendmenos homogéneos mediante

enfoques sistematicos, generando datos estructurados y comparables.

3.4. Investigacion de campo

La investigacion de campo se realiza mediante un registro sistematico, valido y
confiable, centrado en analizar comportamientos y situaciones observables. Esto permite
estudiar patrones relacionados con un fenémeno especifico, generando informacion precisa

y estructurada para respaldar conclusiones fundamentadas. (Sampieri, R. 2024).
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Por ello, la investigacion de campo implica un proceso sistematico y confiable para
analizar comportamientos observables, permitiendo identificar patrones y generar

informacion precisa que respalde conclusiones fundamentadas.

3.5. Hipotesis

Es una idea o hipdtesis que puede ser correcta o incorrecta y requiere un proceso de
prueba empirica. Su valor radica en su capacidad para establecer relaciones entre conceptos
al tiempo que enfatiza los hechos. En este sentido, la hip6tesis supone una interesante fusion
entre la teoria y el nivel empirico, conceptual y la realidad a analizar (Malegarie &

Fernandez, 2016).

Una hipotesis es una suposicion inicial que puede ser validada o refutada mediante pruebas
empiricas. Su importancia radica en conectar conceptos teodricos con evidencias observables,

integrando analisis conceptual y datos empiricos para entender la realidad estudiada.

Hi: La inteligencia artificial influye significativamente en el comercio electronico en la

empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

Ho: La inteligencia artificial no influye significativamente en el comercio electronico en la

empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

3.6. Técnica e Instrumento

3.6.1. Técnica

Una técnica de investigacion es un procedimiento sistematico utilizado para recopilar
y analizar informacion con el fin de resolver un problema o responder a una pregunta de
investigacion (Pandey y Pandey, 2015). Hay diferentes técnicas de investigacion, tales como
encuestas, entrevistas, observacidon, experimentos, entre otros, y su eleccion depende del
objetivo y alcance de la investigacion. Cada técnica ofrece diferentes ventajas y desventajas
y es importante seleccionar la técnica adecuada para asegurarse de obtener los mejores

resultados de la investigacion (Arias, J. L. 2021).

Entonces, una técnica de investigacion es un procedimiento sistematico para recopilar

y analizar datos con el proposito de resolver problemas o responder preguntas. Su eleccion
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depende de los objetivos del estudio, empleando métodos como encuestas, entrevistas,

observacion o experimentos, cada uno con ventajas y limitaciones.

e Encuesta

La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden conocer las
opiniones, las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta se
realizan una serie de preguntas sobre uno o varios temas a una muestra de personas
seleccionadas siguiendo una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra sea, en su
conjunto, representativa de la poblacion general de la que procede (Reyes, M. P. 2015). Es
asi que, una encuesta es un instrumento disefiado para recolectar datos de un grupo especifico
de personas, con el objetivo de generar informacion precisa que facilite la toma de decisiones

fundamentadas.

La encuesta sera dirigida a los clientes y colaboradores de la empresa REMAX
Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba, quienes interactuan con el comercio

electrénico de la organizacion.

e Entrevista

La entrevista es un método de recoleccion de datos primarios que consiste en
preguntar a una o varias personas su opinion sobre una empresa, un producto o un tema. Las
entrevistas tienen un caracter cualitativo por lo que se centran en la experiencia personal. El
objetivo principal de las entrevistas es conocer los comportamientos, actitudes y opiniones

de las personas (Muguira, 2024).

La entrevista sera dirigida a los colaboradores de la empresa REMAX Inversion
Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba, quienes aplican el comercio electrénico de la

organizacion.

3.6.2. Instrumento

Un instrumento de recoleccién de datos ya sea fisico o digital, facilita decisiones
informadas y estratégicas mediante la recopilacion sistematica de informacion, cuyo analisis

permite mejorar procesos, productos y servicios (Cochachin, 2024).
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e Cuestionario de 1a Encuesta

El cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita, mediante
un formato de papel contentivo con una serie de preguntas, se le denomina cuestionario

autoadministrado porque debe ser llenado por el encuestado (Arias, 2012).

El cuestionario serd aplicado a los clientes de la empresa REMAX Inversion
Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba, quienes interactian con el comercio electronico de

la organizacion.

e Formulario de Entrevista

Un formulario de entrevista es un documento en linea utilizado para recopilar
informacion y evaluar a los entrevistados de manera estructurada. Las respuestas pueden
calificarse en una escala de uno a cinco, y las preguntas suelen abarcar temas como

antecedentes, formacion, habilidades y experiencias relevantes (forms.app, s. f.-b).

La entrevista serd aplicada a los colaboradores de la empresa REMAX Inversion
Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba, quienes aplican el comercio electrénico de la

organizacion.

3.7. Poblacion y muestra

3.7.1. Poblacion

Conjunto total de sujetos o eventos que comparten caracteristicas especificas y que son
objeto de estudio. Esta definicion resalta el caracter integral de la poblacion, englobando a
todos los individuos o elementos que caen bajo ciertos criterios (Hernandez et al. 2014). Para
el desarrollo de la presente investigacion se tomara como poblacion la cantidad de clientes

de la empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

Tabla 1. Numero de clientes de la empresa Remax Inversion Inmobiliaria

Descripcion Numero

Numero de Clientes 250
Fuente: Secretaria de la empresa de Remax Inversion Inmobiliaria

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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3.7.2. Muestra

Dentro del &mbito de la investigacion, una muestra se define como un subconjunto
seleccionado de individuos, eventos o entidades extraidos de una poblacion total o universo,
con el propdsito de llevar a cabo un estudio y hacer inferencias sobre dicha poblacion (Arias

y Covinos, 2021).

Zz*p*q*N
n=
(e2+x(N—1))+Z2xp=*q

Donde:

n= Tamafio de la muestra.

N= Tamafio de la poblacion (250 clientes de la empresa Remax Inversion Inmobiliaria).
Z= Nivel de confianza 95% equivalente a 1,96.

p= Probabilidad de éxito.

gq= Probabilidad de fracaso.

e= Error estandar de estimacion 5% (0,05)

(1,96)2 % (0,5)(0,5) * (250)
((0,05)% % (250 — 1)) + (1,96)2 * (0,5) = (0,5)

n= = 152

La muestra para el trabajo de investigacion sera de 152 clientes de Remax Inversion

Inmobiliaria. Cabe mencionar que se realizara la entrevista al gerente de la empresa.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

ENTREVISTA
.;La implementacion de la plataforma de comercio electronico ha facilitado que
los clientes completen procesos de compra de propiedades con mayor eficiencia?
Si, definitivamente. La plataforma de comercio electronico ha optimizado el proceso
de compra al brindar a los clientes acceso rapido a la informacién de los inmuebles,
herramientas de filtrado avanzadas y comunicacion directa con los asesores. Antes,
muchos procesos requerian visitas presenciales y tramites manuales, pero ahora los
clientes pueden explorar opciones, solicitar informaciéon y hasta iniciar la
negociacion desde cualquier lugar, lo que ha reducido significativamente los tiempos
de cierre de venta.
JLos clientes han mostrado un alto nivel de satisfaccion con la experiencia
proporcionada por los canales digitales de REMAX?
En general, si. Hemos recibido comentarios positivos sobre la facilidad de
navegacion de nuestra plataforma, la claridad de la informacion y la rapidez en la
respuesta a sus consultas. Sin embargo, aun hay oportunidades de mejora,
especialmente en la personalizacion de las recomendaciones de propiedades y en la
optimizacion de la atencion automatizada. Estamos trabajando en ello para ofrecer
una experiencia ain mas fluida y eficiente.
(El uso de canales innovadores como aplicaciones moviles o herramientas
digitales ha incrementado la competitividad de la empresa?
Sin duda. La digitalizacion nos ha permitido llegar a un publico mas amplio y
responder de manera mas eficiente a las necesidades del mercado inmobiliario.
Herramientas como el marketing en redes sociales, la automatizacion de respuestas
y la integracion de bases de datos han facilitado una mejor segmentacion del
mercado. Ademas, la implementacion de herramientas digitales nos ha diferenciado
de la competencia al ofrecer un servicio mas agil y personalizado.
.Las campanas publicitarias digitales han generado un impacto positivo en los
ingresos de la empresa?
Si, hemos visto un incremento notable en la captacion de clientes potenciales y en la
conversion de ventas gracias a las campanas digitales. Al utilizar estrategias de

segmentacion y remarketing, hemos logrado dirigir nuestras promociones a clientes
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realmente interesados en comprar o vender propiedades, lo que ha mejorado la tasa
de éxito de nuestras transacciones y ha impulsado el crecimiento de los ingresos de
la empresa.

. Usted estaria dispuesto a utilizar herramientas de inteligencia artificial para
la comercializacion de sus inmuebles?
Absolutamente. La inteligencia artificial representa una gran oportunidad para
mejorar nuestras estrategias de comercializacion. Su implementacion nos permitiria
analizar mejor el comportamiento del mercado, personalizar las recomendaciones a
los clientes y agilizar los procesos de atencion. De hecho, ya estamos explorando
soluciones basadas en IA para optimizar la gestion de leads, la prediccion de

demanda y la automatizacion del servicio al cliente.
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Tabla 2. Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig Estadistico ol Sig.
HDMMCE 216 152 ,000 858 152 000
ESEUPP 227 152 ,000 878 152 ,000

a. Correccion de significacian de Lillisfors

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.
Elaborado por: Gallegos G, 2025
Interpretacion: Dado que en todas las pruebas el valor-p (Sig.) es menor que 0.05, se

rechaza la hipétesis nula de normalidad

Tabla 3. Alfa de Cronbach

% Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 152 86,9
Excluido® 23 131
Total 175 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0s elementos
894 891 9

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Interpretacion:
El coeficiente alfa de Cronbach obtenido fue de 0.894, lo que indica un alto nivel de

consistencia interna entre los items del instrumento aplicado. Este valor supera el umbral
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comunmente aceptado de 0.70, lo que sugiere que las preguntas incluidas en el cuestionario
estan altamente correlacionadas entre si y miden de manera coherente un mismo constructo

0 dimension.
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ENCUESTA
1. (Por cuiles canales ofrecidos por Remax Inversion Inmobiliaria adquiere sus

propiedades?

Tabla 4. Canales Ofrecidos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Facebook 43 28,3 28,3 28,3
Instagram 3 20,4 20,4 48,7
Plataforma de Remax 44 28,9 28,9 77.6
(Comercio Electronica)
WhatsApp Business 34 22,4 22,4 100,0
Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Grafico 1. Canales ofrecidos

B Facebook
M instagram

Plataforma de Remax (Comercio
Electronico)
[ WhatsApp Business

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 28.9% de los encuestados adquieren

propiedades a través de la Plataforma de Remax (Comercio Electronico), seguida por

Facebook con un 28.3%. Instagram es preferido por el 20.4% de los encuestados, mientras

que WhatsApp Business es utilizado por el 22.4% de los participantes.

Interpretacion:

Esto indica que la Plataforma de Remax y Facebook son los canales més utilizados por

los clientes para adquirir propiedades, lo que sugiere que la empresa debe fortalecer su

presencia en estas plataformas. Sin embargo, Instagram y WhatsApp Business también

tienen una participacion significativa, por lo que se recomienda optimizar su uso para llegar

a una audiencia mas amplia y mejorar la experiencia del cliente.

2. ¢;Esta satisfecho con la experiencia de usuario proporcionada por la plataforma

de Remax (Comercio Electronico)?

Tabla 5. Experiencia de usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Insatisfecho 9 59 5,9 5,9
Insatisfecho 15 9,9 9,9 15,8
Neutral 36 23,7 23,7 39,5
Satisfecho 53 34,9 34,9 74,3
Totalmente satisfecho 39 25,7 25,7 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Grafico 2. Experiencia de usuario
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.
Elaborado por: Gallegos G, 2025
Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 34.9% de los encuestados se sienten
satisfechos con la experiencia de usuario proporcionada por la plataforma de Remax,
mientras que el 25.7% estan totalmente satisfechos. Un 23.7% de los encuestados mantiene
una postura neutral, mientras que el 9.9% se muestra insatisfecho y el 5.9% totalmente

insatisfecho.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva
sobre la experiencia en la plataforma, con un 60.6% que se encuentra satisfecho o totalmente
satisfecho. Sin embargo, es importante atender al 15.8% de los usuarios que expresaron
insatisfaccion y al 23.7% que mantiene una postura neutral, con el fin de mejorar la

usabilidad y la satisfaccion general.
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3. ¢Las campaiias publicitarias de Remax Inversion Inmobiliaria en Plataformas

Digitales influyen en mi decision de considerar sus servicios?

Tabla 6. Campaias publicitarias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 9 5,9 5,9 5,9
En desacuerdo 21 13,8 13,8 19,7
Neutral 34 22,4 22,4 42 1
De acuerdo 49 32,2 32,2 74,3
Totalmente de acuerdo 39 25,7 25,7 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Grafico 3. Campanas publicitarias

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 32.2% de los encuestados consideran
que las campafias publicitarias de Remax Inversion Inmobiliaria en plataformas digitales
influyen en su decision, mientras que el 25.7% estan totalmente de acuerdo con esta

influencia. Un 22.4% de los encuestados mantiene una postura neutral, mientras que el

13.8% se muestra en desacuerdo y el 5.9% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados perciben positivamente el
impacto de las campanas publicitarias, con un 57.9% que esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo. Sin embargo, es importante considerar que un 19.7% de los participantes no percibe
dicha influencia y un 22.4% mantiene una postura neutral. Esto sugiere la necesidad de
optimizar las estrategias publicitarias para captar mejor la atencion de los indecisos y

minimizar la percepcion negativa de una parte del publico.

4. (Esta dispuesto a usar nuevamente la Plataforma de Remax para futuras
compras o transacciones Inmobiliarias?

Tabla 7. Transacciones inmobiliarias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 8 5,3 53 53
En desacuerdo 15 9,9 9,9 15,1
Neutral 39 25,7 25,7 40,8
De acuerdo 44 28,9 28,9 69,7
Totalmente de acuerdo 46 30,3 30,3 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Grafico 4. Transacciones inmobiliarias
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.
Elaborado por: Gallegos G, 2025
Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 28.9% de los encuestados estan
dispuestos a usar nuevamente la plataforma de Remax para futuras compras o transacciones
inmobiliarias, mientras que el 30.3% estan totalmente de acuerdo con esta disposicion. Un

25.7% de los encuestados mantiene una postura neutral, mientras que el 9.9% se muestra en

desacuerdo y el 5.3% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados tienen una actitud positiva
hacia el uso futuro de la plataforma, con un 59.2% que esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo. Sin embargo, es relevante considerar que un 15.2% de los participantes no estan
dispuestos a reutilizar la plataforma y un 25.7% mantiene una postura neutral. Esto sugiere
la necesidad de mejorar la experiencia del usuario y reforzar la confianza en la plataforma

para aumentar la fidelizacion de los clientes.
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5. ¢Percibo que las recomendaciones de propiedades realizadas por la plataforma
de Remax estan personalizadas segiin mis intereses?

Tabla 8. Recomendaciones de propiedades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 5,9 5,9 5,9
En desacuerdo 19 12,5 12,5 18,4
Neutral 33 21,7 21,7 40,1
De acuerdo 47 30,9 30,9 711
Totalmente de acuerdo 44 28,9 28,9 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Grafico 5. Recomendaciones de propiedades
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 30.9% de los encuestados consideran
que las recomendaciones de propiedades realizadas por la plataforma de Remax estan
personalizadas segun sus intereses, mientras que el 28.9% estan totalmente de acuerdo con
esta afirmacion. Un 21.7% de los encuestados mantiene una postura neutral, mientras que el

12.5% esta en desacuerdo y el 5.9% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados tienen una percepcion
positiva sobre la personalizacion de las recomendaciones de propiedades, con un 59.8% que
estd de acuerdo o totalmente de acuerdo. No obstante, un 18.4% de los participantes no
considera que las recomendaciones sean personalizadas y un 21.7% mantiene una postura
neutral. Esto sugiere la oportunidad de mejorar los algoritmos de recomendacion y la
segmentacion de usuarios para garantizar una experiencia mas ajustada a sus necesidades y

preferencias.

6. ¢;La plataforma de Remax ofrece informacion relevante y actualizada sobre el

mercado inmobiliario?

Tabla 9. Informacién relevante

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 10 6,6 6,6 6,6
En desacuerdo 16 10,5 10,5 171
Neutral 36 23,7 23,7 40,8
De acuerdo 43 28,3 28,3 69,1
Totalmente de acuerdo 47 30,9 30,9 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Grafico 6. Informacioén relevante
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.
Elaborado por: Gallegos G, 2025
Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 28.3% de los encuestados consideran
que la plataforma de Remax ofrece informacion relevante y actualizada sobre el mercado
inmobiliario, mientras que el 30.9% estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Un
23.7% de los encuestados mantiene una postura neutral, mientras que el 10.5% esta en

desacuerdo y el 6.6% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados tiene una percepcion
positiva sobre la relevancia y actualizacion de la informacion en la plataforma, con un 59.2%
que esta de acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 17.1% de los participantes no

considera que la informacién sea adecuada y un 23.7% mantiene una postura neutral. Esto
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sugiere la oportunidad de mejorar la calidad y actualizaciéon de los datos oftrecidos,

asegurando que la informacidn sea ain mas precisa y confiable para los usuarios.

7. (El tiempo de respuesta de la plataforma ante mis consultas es rapido y
eficiente?

Tabla 10. Tiempo de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 9 5,9 5,9 5,9
En desacuerdo 17 11,2 11,2 17,1
Neutral 31 20,4 20,4 37,5
De acuerdo 48 31,6 31,6 69,1
Totalmente de acuerdo 47 30,9 30,9 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Grafico 7. Tiempo de respuesta
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 31.6% de los encuestados consideran
que el tiempo de respuesta de la plataforma de Remax ante sus consultas es rapido y
eficiente, mientras que el 30.9% estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Un 20.4%

de los encuestados mantiene una postura neutral, mientras que el 11.2% esta en desacuerdo

y el 5.9% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados tiene una percepcion
positiva sobre la rapidez y eficiencia del tiempo de respuesta, con un 62.5% que esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 17.1% de los participantes no esta
satisfecho con el tiempo de respuesta y un 20.4% mantiene una postura neutral. Esto sugiere
la necesidad de evaluar y optimizar los tiempos de atencioén al usuario para mejorar la

experiencia y satisfaccion general en la plataforma.

8. ¢Las herramientas digitales de Remax me motivan a mantenerme como cliente
de la empresa?

Tabla 11. Herramientas digitales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 12 7,9 7,9 7,9
En desacuerdo 13 8,6 8,6 16,4
Neutral 33 21,7 21,7 38,2
De acuerdo 45 29,6 29,6 67,8
Totalmente de acuerdo 49 32,2 32,2 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Grafico 8. Herramientas digitales
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.
Elaborado por: Gallegos G, 2025
Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 29.6% de los encuestados consideran
que las herramientas digitales de Remax los motivan a mantenerse como clientes de la
empresa, mientras que el 32.2% estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Un 21.7%
mantiene una postura neutral, mientras que el 8.6% esta en desacuerdo y el 7.9% totalmente

en desacuerdo.
Interpretacion:

Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados percibe de manera positiva
las herramientas digitales de Remax, con un 61.8% que estd de acuerdo o totalmente de
acuerdo. No obstante, un 16.5% de los encuestados expresa desacuerdo y un 21.7% mantiene
una postura neutral. Esto sugiere que, aunque la plataforma es bien recibida, atin hay margen

para mejorar sus herramientas digitales y fortalecer la fidelizacion de los clientes.
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9. (Qué tan satisfecho esta con la precision de la informacion proporcionada sobre

las propiedades (ubicacion, precio, caracteristicas)?

Tabla 12. Nivel de Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente insatisfecho 1 7,2 7,2 7,2
Insatisfecho 19 12,5 12,5 19,7
Neutral 27 17,8 17,8 37,5
Satisfecho 39 25,7 25,7 63,2
Totalmente satisfecho 56 36,8 36,8 100,0

Total 152 100,0 100,0

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Grafico 9. Nivel de satisfaccion
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Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Analisis:

De las encuestas realizadas, se observa que el 25.7% de los encuestados se sienten
satisfechos con la precision de la informacidén proporcionada sobre las propiedades en la
plataforma de Remax, mientras que el 36.8% estan totalmente satisfechos. Un 17.8%
mantiene una postura neutral, mientras que el 12.5% se muestra insatisfecho y el 7.2%

totalmente insatisfecho
Interpretacion:

Estos resultados reflejan una percepcion mayormente positiva sobre la precision de la
informaciéon proporcionada, con un 62.5% de los usuarios satisfechos o totalmente
satisfechos. Sin embargo, se debe prestar atencion al 19.7% de los encuestados que
expresaron insatisfaccion y al 17.8% que mantiene una postura neutral, con el objetivo de
mejorar la calidad y exactitud de la informacion sobre ubicacion, precio y caracteristicas de

las propiedades.
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Comprobacion de hipotesis

Hi: La inteligencia artificial influye significativamente en el comercio electronico en

la empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

Ho: La inteligencia artificial no influye significativamente en el comercio electronico

en la empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.

Tabla 13. Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
M Porcentaje M Parcentaje N Parcentaje
HDMMCE * ESEUFP 152 100,0% 0 0,0% 152 100,0%

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Tabla 14. Tabla cruzada

Totalmente

Insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho Total
HDMMCE  Totalmente en Recuenta 7 1 0 1 3 12
LEEEL % del total 4,6% 0.7% 0.0% 0.7% 2,0% 7,9%
En desacuerdo Recuenta 0 1 1 1 0 13
% del total 0,0% 7.2% 0,7% 0,7% 0,0% 8,6%
Neutral Recuento 1 2 17 10 3 33
% del total 0,7% 1,3% 11,2% 6,6% 2,0% 21.7%
De acuerdo Recuento 1 1 10 27 6 45
% del total 0,7% 0,7% 6,6% 17,8% 3,9% 29,6%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 8 14 27 49
% del total 0,0% 0,0% 53% 9,2% 17,8% 322%
Total Recuento 9 15 36 53 39 152
% del total 5,9% 9,9% 23.7% 34.9% 257% 100,0%

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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Tabla 15. Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintotica

Valaor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 198,835% 16 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 128,753 16 000
Asaciacidn lineal por 56,550 1 ,000
lineal
M de casos validos 152

a. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo ESDEI'BUO es 71.

Fuente: Resultados propios del SPSS en base a las encuestas.

Elaborado por: Gallegos G, 2025

Interpretacion:

La influencia de la inteligencia artificial en el comercio electronico de la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba se comprobd mediante el programa SPSS,
tomando como base las siguientes preguntas del cuestionario:

o Esta satisfecho con la experiencia de usuario proporcionada por la plataforma de

Remax (Comercio Electronico)?

o (El tiempo de respuesta de la plataforma ante mis consultas es rapido y eficiente?
Los resultados de la prueba de chi-cuadrado indican que el valor de sigma (p-valor) es
inferior a 0.05, lo que demuestra que existe una relacion estadisticamente significativa entre
el uso de la inteligencia artificial y la percepcion de los clientes sobre la experiencia en la
plataforma digital.

Dado que p <0.05, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Hi):
Hi: La inteligencia artificial influye significativamente en el comercio electronico en

la empresa Remax Inversion Inmobiliaria de la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

¢ Se evidencio que la inteligencia artificial ha sido un factor clave en la transformacion
digital de Remax Inversion Inmobiliaria, optimizando procesos de comercializacion y
mejorando la experiencia del cliente. Sin embargo, a pesar de la implementacion de
herramientas digitales como chatbots, algoritmos de recomendacion y plataformas de
comercio electronico, aun persisten desafios en cuanto a la personalizacion de la oferta
inmobiliaria y la automatizacion eficiente de la atencion al cliente. Los resultados de la
encuesta reflejan que, si bien una mayoria de los usuarios percibe positivamente el impacto
de estas tecnologias, un porcentaje significativo mantiene una postura neutral o insatisfecha,
lo que sugiere la necesidad de mejorar aspectos como la usabilidad, velocidad de respuesta
y precision de las recomendaciones automatizadas.

e A partir de la revision bibliografica y el andlisis empirico, se pudo confirmar que la
inteligencia artificial se ha consolidado como una herramienta indispensable en el comercio
electronico, facilitando la segmentacion de clientes, la automatizacion de campaiias
publicitarias y la optimizacion de la toma de decisiones en base a datos. En el caso de Remax
Inversion Inmobiliaria, se identific6 que la implementacion de IA ha permitido un
crecimiento en las ventas de propiedades, pasando de un incremento del 3% anual antes del
uso de esta tecnologia a un crecimiento del 15% en 2023 y una proyeccion del 25% para
2024. Sin embargo, la falta de un sistema estructurado de monitoreo y analisis limita la
capacidad de la empresa para medir con precision el impacto real de estas herramientas en
su desempefio comercial y en la satisfaccion del cliente.

e Se determind que, para potenciar el uso de la inteligencia artificial en Remax
Inversion Inmobiliaria, es fundamental desarrollar estrategias enfocadas en la optimizacion
del analisis de datos, la personalizacién de la oferta inmobiliaria y la mejora de la interaccion
digital con los clientes. La implementacion de chatbots méas avanzados, la automatizacion
de respuestas en tiempo real y la integracion de modelos predictivos en la recomendacion de
propiedades permitirian mejorar significativamente la eficiencia operativa y la experiencia
del usuario. Ademas, es crucial establecer un plan de capacitacion continua para el personal,
asegurando que el equipo de trabajo pueda aprovechar al méximo las herramientas de A

disponibles y adaptarse a las nuevas tendencias tecnoldgicas en el sector inmobiliario.
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RECOMENDACIONES

® Se recomienda implementar estrategias de inteligencia artificial basado en
aprendizaje profundo que analice patrones de comportamiento y preferencias de los usuarios,
permitiendo generar recomendaciones mas precisas y personalizadas. Ademas, se debe
optimizar el rendimiento de los chatbots mediante el uso de modelos avanzados de
procesamiento de lenguaje natural (NLP), mejorando la velocidad de respuesta y la calidad
de la interaccion con los clientes. Para garantizar la usabilidad y satisfaccion del usuario, se
sugiere realizar pruebas continuas de experiencia de usuario (UX) y ajustes en tiempo real

segun el feedback recibido.

® Desarrollar estrategias estructuradas de medicidn que combine herramientas de
analitica avanzada con inteligencia artificial, permitiendo evaluar con precision el impacto
de cada tecnologia implementada en las ventas, la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa. Este sistema debe incluir dashboards en tiempo real, métricas clave (KPIs)
personalizadas y modelos predictivos que faciliten la toma de decisiones basadas en datos.
Ademas, se recomienda la integracion de herramientas de retroalimentacion del cliente para

detectar oportunidades de mejora en los procesos automatizados.

® Se recomienda aplicar estrategias de optimizacion del analisis de datos,
personalizacion de la oferta inmobiliaria y mejora de la interaccion digital con los clientes,
incluyendo el desarrollo de chatbots con capacidades de inteligencia conversacional, la
automatizacion de respuestas en tiempo real y la integracion de modelos predictivos
avanzados en la recomendacion de propiedades. Asimismo, es clave establecer un programa
de capacitacion continua para el equipo de trabajo, asegurando que el personal pueda
maximizar el uso de estas herramientas y adaptarse a la evolucion tecnologica del sector

inmobiliario.
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CAPITULO VL.

6. PROPUESTA

ESTRATEGIAS
Estrategias de inteligencia artificial para mejorar el comercio electrénico en la empresa

Remax Inversion Inmobiliaria.

e Automatizacion del servicio al cliente: Implementar chatbots con inteligencia
artificial para responder consultas de clientes en tiempo real y automatizar
respuestas frecuentes. También se incorporaran asistentes virtuales que guien a los
clientes en el proceso de compra de propiedades.

¢ Anailisis predictivo del mercado inmobiliario: Desarrollar un sistema basado en [A
que analice tendencias del mercado y realice predicciones sobre la demanda de
propiedades segiin datos historicos y actuales. Esto permitird optimizar precios y
estrategias comerciales.

e Optimizacion de estrategias digitales: Implementar herramientas de inteligencia
artificial en la gestion de anuncios en redes sociales y plataformas inmobiliarias para
segmentar mejor al publico objetivo. Se utilizardn algoritmos de machine learning
para analizar la efectividad de las campanas.

e Personalizacion de la experiencia del usuario: Mejorar la recomendacion de
propiedades en la plataforma digital mediante IA, considerando el historial de
navegacion, busquedas y preferencias de los usuarios. Esto aumentara la tasa de
conversion de clientes potenciales.

e Capacitacion del personal en herramientas de IA: Organizar talleres de formacion
para los agentes inmobiliarios y el equipo de ventas sobre el uso de inteligencia
artificial en la gestion de clientes, marketing y analisis de datos.

e Mejora de la interaccion en la plataforma de comercio electronico: Implementar
mejoras en la interfaz de usuario y en la velocidad de respuesta de la plataforma
digital de Remax, utilizando inteligencia artificial para una navegacion mas intuitiva.

e Integracion de herramientas de inteligencia artificial para la gestion de leads:
Aplicar algoritmos de A que clasifiquen y prioricen automaticamente los prospectos
de clientes segun su nivel de interés y probabilidad de compra, optimizando asi el

trabajo del equipo de ventas.
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Monitoreo y evaluacién del impacto de la inteligencia artificial: Disefiar un
sistema de seguimiento que mida el impacto de las estrategias implementadas, con
reportes mensuales sobre la eficiencia del comercio electronico y el nivel de

satisfaccion del cliente.
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Tabla 16. Estrategias

Tiempo en el que se

Acciones Actividades Responsables Presupuesto .
ejecutara
Implementar  chatbots con inteligencia
artificial para responder consultas de clientes
Automatizacién del servicio al | €n tiempo real y automatizar respuestas _ 3 meses
] ) ) ) Community Manager y
cliente frecuentes. También se incorporaran asistentes L $450
_ ‘ Personal Administrativo
virtuales que guien a los clientes en el proceso
de compra de propiedades.
Desarrollar un sistema basado en IA que
analice tendencias del mercado y realice . o
o ' Presidente de la Asociacion
Analisis predictivo del | predicciones sobre la demanda de propiedades L
o de Inmobiliarias y Asesores 5 meses
mercado inmobiliario | segin datos historicos y actuales. Esto o $800
. o ] ) Inmobiliarios
permitira optimizar precios y estrategias
comerciales.
Implementar herramientas de inteligencia
artificial en la gestion de anuncios en redes
Optimizacion de sociales y plataformas inmobiliarias para | Social Manager y Community $450 A
meses

estrategias digitales

segmentar mejor al publico objetivo. Se
utilizaran algoritmos de machine learning para

analizar la efectividad de las campanas.

Manager
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Personalizacion de la

Mejorar la recomendacion de propiedades en
la  plataforma digital mediante A,

considerando el historial de navegacion,

Presidente de la Asociacion

‘ ‘ de Inmobiliarias y Personal 2 meses
experiencia del usuario | busquedas y preferencias de los usuarios. Esto o $300
' ' Administrativo
aumentara la tasa de conversion de clientes
potenciales.
Organizar talleres de formacion para los
Capacitacion del agentes inmobiliarios y el equipo de ventas ‘ ‘
o ) o Community Manager y Social
personal en herramientas | sobre el uso de inteligencia artificial en la v $250 4 meses
: . . e anager
de IA gestion de clientes, marketing y andlisis de
datos.
Implementar mejoras en la interfaz de usuario
Mejora de la interaccion _ ‘ ‘
y en la velocidad de respuesta de la plataforma | Community Manager y Social
en la plataforma de o . o ' 4 meses
digital de Remax, utilizando inteligencia Manager $750
comercio electronico o ' o
artificial para una navegacion mas intuitiva.
Aplicar algoritmos de IA que clasifiquen y
Integracion de o ‘
prioricen automaticamente los prospectos de o
herramientas de _ _ _ Asesores Inmobiliarios y
clientes segun su nivel de interés y $500 3 meses

inteligencia artificial

para la gestion de leads

probabilidad de compra, optimizando asi el

trabajo del equipo de ventas.

Personal Administrativo
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Monitoreo y evaluacion
del impacto de la

inteligencia artificial

Disefiar un sistema de seguimiento que mida el
impacto de las estrategias implementadas, con
reportes mensuales sobre la eficiencia del
comercio electronico y el nivel de satisfaccion

del cliente.

Presidente de la Asociacion
de Inmobiliarias y Personal

Administrativo

$600

Permanente

Fuente: Elaboracion propia.

Elaborado por: Gallegos G, 2025
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8. ANEXOS

Matriz de Consistencia

Formulacion del Problema

Objetivo General

Hipotesis General

(Como la inteligencia artificial influye

en el

Empresa Remax Inversion Inmobiliaria

de Riobamba?

comercio electrénico en la

Determinar como la inteligencia artificial

influye en el comercio electronico en la

empresa Remax Inversion Inmobiliaria

de la ciudad de Riobamba

Hi: La inteligencia artificial influye
significativamente en el comercio
electronico en la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria de la ciudad de

Riobamba.

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

e ;De qué manera la inteligencia
artificial ha optimizado los
procesos de comercializacion
electronica en la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria de
Riobamba?

e Cual es el papel de la inteligencia
artificial en el comercio
electronico de la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria ¢,

e ;Como el disefio de estrategias de
inteligencia artificial beneficia a la

empresa?

Diagnosticar la situacion actual de la
inteligencia artificial y el comercio
electronico en la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria.

Constratar tedricamente la
inteligencia artificial y el comercio
electronico en la empresa Remax
Inversion Inmobiliaria.

Plantear estrategias de inteligencia
artificial para mejorar el comercio
electronico en la empresa Remax

Inversion Inmobiliaria.
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Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEPENDIENTE: Comercio Electronico

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e instrumentos
“El comercio electronico permite e Tasa de Conversion
redefinir los objetivos y el alcance e Tasa de Repeticion de
empresarial, abriendo acceso a Objetivos Compra
nuevos  mercados  mediante e  Satisfaccion del Cliente
canales innovadores para la
o o e Numero de campaiias
comercializacion y distribucion, a
publicitarias realizadas
la vez que reduce los costos
. L e Ingresos generados por Técnica
vinculados a los modelos| Comercializacion
. . . campafias
tradicionales (Vasilica 2021). Encuesta.
e Porcentaje de Compra de
Bienes Inmobiliarios Entrevista.
Instrumento

Canales Innovadores

Numero de canales de
comercializacion.

Tasa de conversion del
canal.

Indice de satisfaccion del

canal.

Cuestionario de encuesta.

Cuestionario de entrevista.
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VARIABLE INDEPENDIENTE: Inteligencia Artificial

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

Técnicas e instrumentos

“La inteligencia artificial aplicada
a la comercializacion se refiere al
uso de algoritmos y sistemas
inteligentes para el analisis de
datos, automatizar sistemas de
marketing y  optimizar la
interaccion con los clientes,
mejorando la toma de decisiones
«

y los resultados comerciales

(Davenport y Kirby, 2016).

Analisis de datos

Nivel de precision en
la segmentacion del
cliente.
Identificacion de
tendencias del
mercado.

Nivel de
personalizacion de

ofertas.

Sistemas de Marketing

Porcentaje de
campafias
automatizadas.
Numero de
interacciones en
campafias
publicitarias.

Tipos de campaiias

publicitarias digitales.

Interaccion con los

Clientes

Nivel de satisfaccion
del cliente en
interacciones.

Tasa de respuesta en
tiempo real.

Tasa de fidelizacion

de clientes.

Técnica

Encuesta.

Entrevista.

Instrumento

Cuestionario de encuesta.

Cuestionario de Entrevista.
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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL COMERCIO
ELECTRONICO DE LA EMPRESA REMAX
INVERSION INMOBILIARIA DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA

El presente cuestionario ha sido elaborado con fines académicos, tiene como objetivo determinar como la
Inteligencia artificial influye en el comercio electrénico de la empresa Remax Inversién Inmobiliaria de la
ciudad de Riobamba. En calidad de estudiante de la Universidad Nacional de Chimborazo de la carrera de
Administraciéon de Empresas solicito comedidamente responder el presente cuestionario. Los datos e
informacion seran empleados con discrecionalidad, agradecemos su colaboracion.

Instruccién: Marque con una (x) donde corresponda

1. ;Por cuales canales ofrecidos por Remax Inversion Inmobiliaria adquiere sus propiedades?

Facebook
Instagram
Plataforma de Remax (Comercio Electronico)

WhatsApp Business

2. ;Esta satisfecho con la experiencia de usuario proporcionada por la plataforma de Remax
(Comercio Electronico)?

Totalmente Insatisfecho
Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Totalmente Satisfecho

74



3. ;Las campainias publicitarias de Remax Inversién Inmobiliaria en Plataformas Digitales influyen
en mi decision de considerar sus servicios?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

4. ;Esta dispuesto a usar nuevamente la Plataforma de Remax para futuras compras o
transacciones Inmobiliarias?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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5. ;Percibo que las recomendaciones de propiedades realizadas por la plataforma de Remax estan
personalizadas segun mis intereses?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

6. ;La plataforma de Remax ofrece informacion relevante y actualizada sobre el mercado
inmobiliario?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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7. ;(El tiempo de respuesta de la plataforma ante mis consultas es rapida y eficiente?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. ;Las herramientas digitales de Remax me motivan a mantenerme como cliente de la empresa?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ;Que tan satisfecho esta con la precision de la informacion proporcionada sobre las
propiedades (ubicacion, precio, caracteristicas)?

Totalmente Insatisfecho
Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Totalmente Satisfecho

77



