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RESUMEN

La evolucidn insostenible de la tecnologia ha logrado el crecimiento de varios sectores de
todo el mundo logrando que se digitalicen diferentes formas de otorgar tanto servicios como
productos a los consumidores. El sector textil es una de las &reas con mayor tiempo existiendo en
a traves del tiempo, evolucionando a la par por las generaciones y sus diferentes modas, formas de
vestir, necesidades y su cultura a través de todo el mundo. En Ecuador al existir diferentes regiones
las cuales tienen un comportamiento en base a diversos factores demograficos y culturales, estos
valoran diferentes aspectos los cuales varian con respecto a sus edades, procedencia, sexo 0
impacto cultural; los mismos marcan una inclinacién sobre si la modalidad de compra ya sea esta
en linea o fisica.

Las herramientas utilizadas para este proyecto de investigacion fueron de tipo cuantitativo
como las encuestas realizadas en Google Forms. Se utilizaron andlisis estadisticos como el analisis
de correspondencia multiple para poder analizar de mejor forma y poder dividir los perfiles del
consumidor y ver su comportamiento de compra ya sea de forma fisica u online. De esta forma se
pudo ver que las personas tienen ciertas tendencias a comprar productos en linea y que existen

diversos factores que puedan determinar dicho comportamiento de compra.

Palabras claves: Cultura, sociodemografico, confianza, compra, fisico, online, en linea,

consumidor.
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ABSTRACT

The unsustainable evolution of technology has achieved the growth of various sectors
around the world, digitizing different ways of providing both services and products to consumers.
The textile sector is one of the areas with the longest time existing through time, evolving along
with the generations and their different fashions, ways of dressing, needs and their culture
throughout the world. In Ecuador, as there are different regions which have a behavior based on
various demographic and cultural factors, they value different aspects which vary with respect to
their ages, origin, sex or cultural impact; they mark an inclination on whether the purchase
modality is either online or physical.

The tools used for this research project were quantitative, such as the surveys carried out
in Google Forms. Statistical analyzes were used, such as multiple correspondence analysis, to be
able to analyze in a better way and to be able to divide consumer profiles and see their purchasing
behavior either physically or online. In this way, it was possible to see that people have certain
tendencies to buy products online and that there are several factors that can determine said

purchasing behavior.

Keywords: Culture, sociodemographic, trust, purchase, physical, online, online, consumer.
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Introduccion

La inevitable evolucion sostenida de la tecnologia ha generado una digitalizacion en todo
tipo de actividades cotidianas. Las compras en linea han generado un cambio importante ya que
muchas empresas buscan formas de digitalizarse para obtener un mayor alcance y competitividad
(Woojung y Xiaokun, 2021). EI comercio electronico difiere en muchos aspectos con el tipo de
compra tradicional o fisica ya que, los consumidores pierden algunos aspectos al optar por una
forma de compra mas moderna. Donde pueden adquirir productos en cualquier momento del dia,
desde la comodidad de sus casas. Sin embargo, estas formas de compra son tomadas en cuenta
basandose en diferentes aspectos, factores y motivos por los cuales inclinarse. Si bien es cierto,
existen varias diferencias entre ambas modalidades. El principal factor diferenciador es el de poder

probar y sentir los productos, cosa que en las compras en linea no se pueden realizar.

Cuando las personas buscan consumir algun producto valoran diferentes aspectos al
momento de adquirir dichos productos estos sean la calidad, el ajuste, ver el producto
presencialmente, entre otros aspectos que entran a consideracién. En el caso de las compras en
linea los impedimentos a considerar siguen siendo un poco ambiguos tales como: los fraudes, los
retrasos, la filtracion de informacion personal, etc. A pesar de que este modelo de compras esté
tomando mayor fuerza, no superan la cantidad de transacciones que se realizan en persona (Urriza
y Javier, 2013). A su vez, en diferentes regiones pueden existir ciertos factores culturales que
impidan la eleccion de un medio de compra ocasionando de esta forma que no en todos los lugares

se valoren los mismos motivos que en otro lugar.

Dichos factores culturales son determinantes a la hora de que el consumidor compre 0 no

cierto producto. Estas tradiciones culturales llegan a establecer y a determinar ciertos patrones y



hébitos en las decisiones de compra de los clientes, en los distintos modelos de compra. La cultura
ecuatoriana histéricamente ha sido muy tradicional al momento de hablar sobre vestimenta, puesto
que, al ser muy influyente durante mucho tiempo ha generado que la mayoria de las personas
adquieran productos por medio de canales tradicionales. Esto se debe a que dentro del Ecuador
varias familias no cuentan con tecnologia dentro de sus hogares. Obligando que su medio de
obtencion sea mediante los canales tradicionales, tanto para sentir la calidad de los materiales,
como para probar o incluso llegar a regatear los precios como es de costumbre en ciertas ciudades
(Arroyo y Carcamo, 2010). Muchos paises del exterior reconocen a los paises latinoamericanos
por su tradicionalidad en sus productos textiles, materiales de construccion, disefio y texturas al

momento de probarlo.

Por efecto de la pandemia causada por el COVID - 19, se pudo evidenciar que los medios
de adquisicion de toda clase de productos dieron un paso adelante a digitalizarse. Estos medios
evolucionaron e impulsaron la compra online llevando a una cultura la cual no estaba adaptada a
este medio a recibir el mismo. Los medios de satisfaccion al cliente en los ultimos afios se han
adaptado de tal forma que entran a consideracion factores personales, sociales, psicolégicos y

culturales ya que estas se encuentran asociadas significativamente (Ortega, 2020).

Las compras en linea han tenido un impacto durante los ultimos afios, sin embargo, ain
existe cierto tipo de reticencia a la hora de adquirir algin producto o servicio en linea. Debe de
existir un cierto nivel de confianza y algunos factores para que el consumidor tenga la seguridad y
la predisposicion de adquirir algin bien o servicio por este medio. Dentro del trabajo se analizaran
aquellos factores que determinan que una persona tenga confianza de adquirir por estemedio y ver
si aspectos como el branding o las influencias sociales pueden llegar a aumentar dichonivel de

confianza.



El presente trabajo busca el anélisis de factores culturales y demograficos de diferentes
clientes para explicar la toma de decisiones de consumidores en ciertos productos o servicios.
Mediante el factor de la confianza que es el principal determinante de las razones por las cuales
los consumidores, compran o no algin producto. En base a la investigacion y los datos
recolectados, se plantean diferentes modelos para explicar la influencia acerca de su
comportamiento y probar las hipotesis planteadas. Finalmente se presentaran los modelos creados

y explicados para representar las conclusiones a razon del tema propuesto.

Problematica

Hoy en dia existen varias formas de compras a las cuales la sociedad se ha ido adaptando
con el paso del tiempo. La mas reconocida y utilizada es la forma tradicional, en donde la persona
va a comprar los productos que desea en una tienda fisica. Otra forma que se ha vuelto muy
utilizada en la Gltima década, ha sido la compra en linea. Poco a poco las personas se van
acostumbrando a esta forma de compra en donde no hay necesidad de salir de su casa.

Cabe destacar que, dentro del Ecuador, aln hay grupos de comunidades que no tienen
acceso a internet ni a herramientas tecnologicas. Asi mismo, el pais no cuenta con mucha
tecnologia avanzada como paises de primer o0 segundo mundo.

Sin embargo, en abril del 2021 segun el Diario el Comercio (2021), las importaciones
crecieron en un 13% en abril del 2021. Adicionalmente, se pudo ver que el consumo en linea
mediante los courier ha subido en un 44%.

La época de pandemia incrementd el movimiento de las compras en linea, resaltando un
incremento en donde 780 mil hogares dentro del Ecuador realizan sus compras por medio de este

canal. Las apps de delivery también han incrementado su presencia en los ultimos afios con 31%



de penetracién en el mercado, articulos para el hogar con una presencia del 27% y en comida para
llevar con un 19% (Revista Ekos, 2021).

En un futuro los ecuatorianos consideran que estas compras a través de canales E-
commerce se van a seguir manteniendo, siendo sus principales medios via telefénica o mediante
Whatsapp, como segunda opcidn consideraran las aplicaciones moviles y por Gltimo las paginas
web (Revista Ekos, 2021).

Por otro lado, el consumo mediante canales tradicionales ha ido decayendo con el pasar de
los afios. En compras por catdlogo y farmacias han caido en un 32% y 9% respectivamente
(Primicias, 2021). Esto se ha debido a que las personas ahora prefieren adquirir esos productos por
medio de canales digitales, ya que, no son productos que tengan que sentir y probar. En cuanto a
compras en linea, se sabe que durante los Gltimos 5 afios ha ido en aumento, especialmente durante
la época de pandemia. Varias amas de casa, cuentan sus experiencias de compra durante la
pandemia. La compra de viveres por medidas de seguridad, empez6 por el e-commerce. Sin
embargo, 20 meses después, prefieren continuar con esta modalidad ya que, se les hizo mas
practica y comoda. Muchas tiendas realizan sus pedidos mediante Whatsapp, lo cual es un medio
utilizado masivamente por todo el mundo y tiene mucha facilidad de uso (El Universo, 2021).

Aunque, dentro del Ecuador la mayoria de personas adultas no tienen mucha confianza en
las compras en linea. Puesto que, no estan muy familiarizadas con el tema. Por otro lado, la
poblacion de escasos recursos tampoco cuenta con estos medios de compra por las mismas razones
mencionadas anteriormente. Es de vital importancia que en la actualidad se pueda educar tanto a
personas adultas como gente de escasos recursos en estos temas tecnologicos, ya que, en un futuro

van a ser los principales medios de compra e inclusive para vivir.



En el Ecuador en los ultimos afios el consumo de vestimentas y calzados via online ha ido
en aumento, especificamente la moda y belleza son categorias mas consumidas por las mujeres
con hasta un 8% mas que los hombres. Segln informan estudios, la edad entre 46 y 55 afios son
los que menos se inclinan para adquirir estos articulos. Por otro lado, en la categoria de tecnologia
los hombres adquieren hasta un 10% mas que las mujeres (Primicias, 2019).

Para analizar el comportamiento del consumidor, hay muchos factores que no pueden ser
iguales para todos los consumidores, puesto que, cada consumidor tiene su propio estilo de vida,
gue estan sujetos a varios factores internos como pueden ser la percepcion, necesidades e impulsos,
motivaciones, emociones y también a varios factores externos como pueden ser los estratos
sociales, la cultura, aspectos demogréaficos, grupos de referencia de su circulo, o convivencia
(Ortega, 2020).

Otros factores estan involucrados en las adquisiciones en linea que determinar si el
consumidor llega a comprar o no por este medio. Las empresas deben crear un ambiente de
confianza entre ellos y el consumidor para que asi el consumidor tenga la seguridad de comprar en
linea que no pueda salir perjudicado al momento de comprar por este medio. La mayoria de los
consumidores se ven influenciados por terceras personas a la hora de comprar en linea, viendo
resefias o tal vez teniendo una publicidad de boca en boca, también es importante considerar que
tanto prestigio y reputacion tenga la empresa y las politicas que aplique a la hora de que el
consumidor adquiera un producto por este medio.

Durante los ultimos afios el comportamiento del consumidor se ha conectado con la
biodiversidad y la sostenibilidad. Existen varios estudios que confirman la relacion que existe entre
el comportamiento del consumidor y sus decisiones con el medio ambiente. Los consumidores

poco a poco van siendo conscientes de que sus compras afectan al medio ambiente, teniendo asi



en la actualidad cambios dentro de sus conductas de compra y tienen mayor apoyo hacia aquellas
empresas que tengan estrategias y ecoldgicas preocupandose asi por el medio ambiente y también

hacia los animales (Ortega, 2020).

Justificacion

Los medios para adquirir bienes han cambiado constantemente a medida que ha
evolucionado el ser humano, la inclusion del internet y los celulares inteligentes. Estos han tomado
un papel importante en este aspecto convirtiéndose en parte indispensable para la creacién de un
abanico de posibilidades presentes en la toma de decisiones de los consumidores. Al momento de
tomar decisiones muchos factores entran en consideracion debido a las formas existentes de
compra, las que tienen un mayor impacto son las modalidades: Fisicas (presencial) y la forma en
linea (por internet). El consumidor también constituye un papel importante al ser este quien toma
la decision final, por lo que es importante entender qué se analiza cuando se realizan compras de
vestimenta.

El presente trabajo pretende encontrar cuales son las variables que analizan los
consumidores cuando adquieren vestimentas, adicional, investigar si temas como la cultura en el
pais de residencia o la demografia de la zona general un diferente accionar en cuanto se trata de la
modalidad de compra esta sea en linea o de forma fisica presencial. Adicionalmente, se estudiaré
el factor de la confianza de los consumidores a la hora de adquirir un producto. Esto es importante
ya que, dentro de algunos componentes de la confianza los clientes no llegan a consumidor dicho
producto porque pueden percibir un riesgo muy alto.

A demaés del analisis ya mencionado se realizard modelos para mostrar, relacionar y
presentar la tendencia en la toma de decision con respecto a la informacion obtenida. El estudio

tiene entre sus resultados esperados mostrar de qué forma las empresas logran inferir en ellos, a



razon de diferentes técnicas y experiencias entregadas al momento de presentar productos o
facilidades en su entrega para lograr una mejor captacion de sus productos y futuros clientes.

Esta investigacion tiene relevancia, ya que, dentro del pais no se ha profundizado estudios
que determinen qué factores son los que determinan que el consumidor compre cierto tipo de
vestimenta, la cual ayudard a todas aquellas empresas de la industria textil que realizan ventas
tanto fisicas como online.

El proyecto tendra aporte social hacia los consumidores o clientes, ya que al ser una
investigacion sobre el comportamiento del consumidor y su toma de decisiones las empresas
podran determinar mejor cuales son aquellos factores e integrarlos dentro de sus procesos de
compra y que el cliente o consumidor pueda tener una mejor experiencia al adquirir algin bien o
servicio de su compafiia.

Adicionalmente el presente trabajo ayudara a aquellas personas que quieran seguir con el
estudio del comportamiento del consumidor y su toma de decisiones y puedan determinar qué
factores en especifico son los que afectan al consumidor y tal proponer nuevas ideas partiendo de

esta investigacion.

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General
Analizar la influencia cultural y demografica de los consumidores en su toma de decisiones

de compras online y fisicas en el sector textil en el Ecuador, mediante la confianza que perciben

las personas a la hora de realizar compras en linea.

Objetivos Especificos
Como objetivos especificos se tiene: (a) identificar la existencia de influencia cultural y

demogréfica en la decision de compra del consumidor al comprar vestimentas, (b) analizar la
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percepcion de los clientes sobre las ventas fisicas y en linea, (c) Analizar la confianza del

consumidor a la hora de comprar en linea.

Alcance del Estudio

El estudio planteado sera realizado por regiones, ya que una de nuestras variables es
realizar un andlisis demografico, por lo tanto, evaluaremos a la region costa y sierra. Este estudio
tendré una duracion de tres meses, comenzando desde noviembre del presente afio, hasta enero del
afio 2022. Es importante que se delimite al publico objetivo de estudio, por lo cual se tomara en

cuenta a hombres y mujeres de las regiones costa y sierra con edades desde 15 y 69 afios.

Preguntas de Investigacion

Identificar la existencia de influencia cultural y demogréafica en la decisién de compra del
consumidor al comprar vestimentas

¢Las personas se sienten influenciadas por la cultura al momento de comprar vestimentas?

¢En qué regidn son més regidos por aspectos culturales en su decision de compra?

Analizar la percepcion de los clientes sobre las ventas fisicas y en linea

¢ Qué proceso de compra es mas comodo en la actualidad para el consumidor?

¢Por cual motivo el consumidor no consume mediante via online la compra de vestimentas?
Analizar la confianza del consumidor a la hora de comprar en linea

¢ Cudl es la percepcidn de la confianza de los clientes sobre las compras en linea?

¢La influencia social de terceras personas puede aumentar este nivel de confianza?

¢El branding corporativo crea un ambiente de confianza?



Capitulo 1: Revision de literatura

Marco Referencial

Compras Fisicas
Cualquier tipo de percepcion dirigida al consumidor es un tema de comunicacion de

marketing y gestion de la marca. En este sentido, el posicionamiento de una combinacion de precio,
marca Y tienda tiene como objetivo constituir mensajes y compromisos dentro de la mente del
consumidor. EI consumidor al ir a comprar en tiendas fisicas tiene la experiencia que abarca la
marca, es decir, el trato hacia el cliente, la variedad que existe en la tienda, la experiencia que tiene
el cliente en la tienda, el poder probarse la ropa y sentir su calidad, etc. La imagen de la marca
juega un papel muy importante, puesto que, ayuda a conocer las necesidades del consumidor. Esta
también revela la identidad y el valor creado para los consumidores (Erdil, 2015).

Hoy en dia se ven bastantes tiendas conocidas como Store Brands, han tenido un éxito
significativo en los ultimos afios. El éxito de estas tiendas se basa en la calidad percibida y la
imagen de la marca. Con el paso del tiempo han ido mejorando su calidad con el fin de que
incremente la imagen de la marca y que se tenga una mejor fidelidad del consumidor para comprar
la marca. Han implementado en las tiendas elementos importantes como un bien ambiente dentro
de la tienda, que el cliente disfrute de la compra, agentes de venta de calidad, calidad de la
mercaderia. Todos estos elementos en conjunto llevan a que el cliente esté satisfecho, tenga una
idea de la marca y cree una fidelidad hacia la marca. Un ejemplo son las marcas de vestimenta
rapida como son Zara, pull & bear, Bershka, etc. En donde tienen un buen ambiente adecuado a lo
que representa la marca y lo que significa, creando asi una identidad propia y que el cliente ya

tenga una idea de en qué consiste cada marca y qué tipo de ropa se pueda encontrar (Erdil, 2015).
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Factores que influyen en la compra del consumidor.

Precio.
El precio es considerado como un indicador del costo del producto y un parametro

importante en la literatura del marketing. Cada cliente tiene una percepcion subjetiva, es decir, una
opinion distinta de lo que es caro o barato dependiendo de como se encuentre econdmicamente. Si
bien es cierto, algunos consumidores pueden preferir comprar un producto basandose Unicamente
en la influencia del precio, mientras que otros podran ver la relacién entre la calidad y el precio
(Beneke y Carter, 2015).

El precio es un factor importante ya que el cliente lo relaciona con la calidad, que tan
competitivo es el precio en relacion a otras marcas. El precio también determina el prestigio que
tiene la marca en el mercado, ya que en algunas ocasiones se puede llegar a asociar que cuando un
producto tiene precio alto es porque la marca tiene un prestigio muy alto y una calidad premium
(Erdil, 2015).

Estudios han mostrado que hay cierto tipo de fidelidad en los precios bajos. De esta forma
las tiendas han venido realizando promociones o descuentos para atraer a los clientes a las tiendas
y generar que mas personas vayan a comprar a las tiendas. En algunas ocasiones hay descuentos

solamente yendo a las tiendas o en compras en linea (Erdil, 2015).

Imagen de la Marca.
Las empresas prestan mucha atencion para crear valor a sus productos y marcas. La gestion

de la marca consiste en una logica estratégica, que se ocupa de la creacion de valores extrinsecos,
intrinsecos y/o combinados para los clientes. El valor extrinseco se basa en caracteristicas objetivas
relacionadas con la utilidad experiencial o funcional que se ofrece a los clientes, mientras que el

valor intrinseco se basa en atributos simbélicos y experienciales que se evallan como respuestas
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subjetivas al cliente. Y el ultimo tipo es una combinacion de ambas caracteristicas objetivas y
subjetivas (HOgstrom et al., 2015).

La imagen de la marca juega un papel muy importante en la distincion de una marca con
otra cuando hay una similitud de productos o categorias de marca. Un ejemplo es Coca cola y
pepsi, ambas venden bebidas gaseosas, sin embargo, cada una se diferencia en sus productos y las

categorias de marca en el caso de pepsi que tambien venden snacks.

Riesgo Percibido por el Consumidor.
Este es un factor importante para entender el comportamiento de compra del consumidor.

Los consumidores tienden a confiar mas en aquellas tiendas que tienen buena reputacién para
disminuir la incertidumbre y los riesgos asociados con sus opciones de compra. Esto se refiere a
que, el riesgo percibido, es la creencia subjetiva que tiene el consumidor sobre las consecuencias
negativas en su decision de compra o comportamiento que no se puede anticipar (Erdil, 2015).

Se han definido seis dimensiones de riesgo que describen la decision de compra del
consumidor las cuales son: (a) financiero, (b) social, (c) psicolégico, (d) fisico, (e) tiempo y (f)
riesgo. Para el caso de tiendas de ropa, el riesgo social tiende a ser una dimension importante
porque los productos son visibles para otros y tiene una comunicacion hacia los consumidores de

su identidad social o imagen propia (Erdil, 2015).

Intencion de Compra.
La intencidn de compra se refiere a aquel intento de querer comprar un producto o servicio.

Los sentimientos y la actitud hacia un producto o servicio de una tienda de marca influiran en su
decision de compra. La intencion de compra en una tienda se ve afectada por algunos factores
externos como las marcas que se vendan en la tienda, la ubicacion y el tiempo y algunos factores

intrinsecos como satisfacer una necesidad, satisfacer una preferencia y colocar al consumidor en
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una mejor posicién. Existen 3 temas que conducen a que las mujeres puedan adquirir un producto,
estos son: (a) emocional (marca), (b) servicio (ambiente de la tienda) y (c) experiencia (compra).

Las empresas deben considerar estos factores para atraer y satisfacer a los clientes.

Compras en Linea
Las compras por Internet incrementan dia a dia. Gracias a los avances de la tecnologia

moderna, el mercado en linea esta creciendo enormemente. Hoy en dia, la gente prefiere las
compras en linea porque ahorra tiempo, energia y dinero (Nazmun et.al., 2021). Gracias a la
influencia del Internet, las compras en linea han generado un impacto grande, lo que también afecta
a los ciudadanos comunes para las compras en linea.

Los celulares y su implementacion en el dia a dia de las personas son parte fundamental de
toda la evolucion de las compras de forma online, Los dispositivos méviles como teléfonos
inteligentes y tabletas se han convertido en una de las herramientas mas utilizadas para ayudar a
los consumidores en su vida diaria. EI aumento de su popularidad también ha propiciado el
aumento del negocio de comercio movil, que se ha convertido en una alternativa para buscar,
comparar y comprar productos (Matgorzata, 2021). El incremento niimero de aplicaciones de
compras en linea, han incluido un mayor nimero de fuentes para que varios consumidores puedan
buscar una mayor gama de productos o su vez comercializarlos, ofreciendo distintas
funcionalidades o a su vez promociones que Ilamen la atencion de los consumidores.

Sin embargo, a pesar de los beneficios que ofrece las compras en linea a menudo se asocian
con el riesgo de una mala calidad del producto, retrasos en la entrega y problemas de seguridad de
la informacion personal. Estas razones pueden causar que el comportamiento o la percepcion de
los clientes cambie a razon de que desconfien acerca de las plataformas de compras por internet

en las cuales ven comprometidas tanto datos personales como direcciones domiciliarias,
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adicionales factores como estafas o equivocaciones se relacionan directamente con la toma de

decisiones de los clientes.

Ventajas de Compras en Linea.
Gracias a la gran cantidad de facilidades las compras por internet tienen muchos beneficios

tales como: a) poder realizar desde cualquier lugar que los consumidores se sientan a gusto estos
sean: en casa, en el autobUs o en el trabajo, b) No se necesita salir de casa y los productos se
entregan directamente en el domicilio de destino, ¢) No existen horarios para acceder a productos
0 adquirirlos, es decir que sin importar el momento pueden comprarse a diferencia de tiendas
fisicas que tienen horarios de atencion, d) Las opciones son mucho mas diversas en linea que en
la tienda. En un mismo sitio, es posible encontrar articulos extremadamente variados y de
diferentes localizaciones alrededor del mundo, e) La comparacion de precios de un mismo
producto entre diferentes sitios es mucho mas facil de hacer que entre diferentes tiendas, f) Acceso
al producto de segunda mano. Varios sitios ofrecen productos de segunda mano de muy buena
calidad, esto es menos facil de encontrar en las tiendas, a menos que vaya a una tienda
especializada, g) Es posible comprar en sitios extranjeros productos que no estan necesariamente
disponibles en el pais de origen, h) En Internet, Se obtiene acceso a los comentarios de otros
usuarios de Internet sobre los productos. Esto permite tener una buena opinién del producto que
se estd a punto de comprar. Tienes proteccion de compra a través de plataformas financieras o

incluso de las distintas compafiias de tarjetas de crédito (Pomerleau&Associes Syndic, 2020).

Desventajas de Comprar en Linea.
Ciertos consumidores nos les generan confianza comprar en linea, debido a diferentes

factores los cuales arruinan la experiencia y afectan directamente al comportamiento de estos ante

estas plataformas de compras (Jia-xin, Hong-xia, & Jun, 2010), Algunas desventajas son: a)
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Calidad de productos, al no tener una muestra fisica los consumidores se arriesgan a adquirir
productos que sean de mala calidad o no tengan buenos materiales de construccion. b) Estafas, al
no conocer a los proveedores en algunas paginas se incrementa la posibilidad de perder el dinero
que se invierte en un producto. c) Informacion personal, Al llenar la informacion para la entrega
de los productos se ingresa informacion de los clientes y esta puede ser filtrada. d) Experiencia
fisica en tiendas, A muchos consumidores les gusta comprar sin rumbo fijo, compraran cuando se
sientan atraidos por la publicidad de la tienda. En tiendas fisicas, los consumidores pueden tocar
los productos y probar, charlar con los vendedores cara a cara, adicional de recibir
recomendaciones. e) Eficiencia en entregas, cuando los consumidores compran en linea, esperan
un tiempo estimado para que la mercancia se entregue a domicilio, pero si la eficiencia logistica

no es alta se pueden presenciar dafios en los productos, perdidas o demoras.

Marco Legal

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor
Todo consumidor o ciudadano tiene derecho a acceder a esta ley en caso de que las

empresas publicas o privadas causen algun tipo de abuso y sean victimas de las mismas.
El articulo 1 de la ley organica de defensa del consumidor establece que:
Las disposiciones de la presente Ley son de orden publico y de interés social, sus normas
por tratarse de una Ley de caracter organico, prevaleceran sobre las disposiciones
contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda de la interpretacion de esta Ley, se le
aplicara en el sentido mas favorable al consumidor. (Asamblea Nacional del Ecuador,

2000)
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Esto quiere decir que esta ley tiene como objetivo velar por la seguridad del proveedor del
servicio y del consumidor, siendo asi, que se pueda promover la actividad comercial y que lleguen
a un acuerdo entre si en donde ambas partes puedan ser beneficiadas.

Dentro del articulo 2 se hablan acerca de varios conceptos que estan involucrados en la

actividad comercial, una de ellas es el derecho de devolucion en donde establece que es:

Facultad del consumidor para devolver o cambiar un bien o servicio, en los plazos previstos

en esta Ley. Cuando no se encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que

la venta del bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catalogo,

teléfono, internet, u otros medios similares. (ANE, 2000)

Es decir, que el consumidor se encuentra en todo su derecho de realizar la devolucion de
un producto, siempre y cuando, sea en los plazos establecidos por la empresa, y que ésta se haya
realizado por internet, correo u otros medios similares.

La especulacién es otra ley dentro de este articulo en donde establece que es:

Préctica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento de una necesidad del mercado

para elevar artificiosamente los precios, sea mediante el ocultamiento de bienes o servicios,

0 acuerdos de restriccion de ventas entre proveedores, o la renuencia de los proveedores a

atender los pedidos de los consumidores pese a haber existencias que permitan hacerlo, o

la elevacion de los precios de los productos por sobre los indices oficiales de inflacién, de

precios al productor o de precios al consumidor. (ANE, 2000)

Esto quiere decir que esta prohibido realizar la especulacién de los productos en el
mercado, ya que el gobierno establece un precio base para todos los bienes o servicios.

Segun la ley la publicidad engafiosa es:
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Toda modalidad de informacion o comunicacion de caracter comercial, cuyo contenido sea
total o parcialmente contrario a las condiciones reales o de adquisicion de los bienes y
servicios ofrecidos o que utilice textos, didlogos, sonidos, iméagenes o descripciones que
directa o indirectamente, e incluso por omision de datos esenciales del producto, induzca a
engafio, error o confusion al consumidor. (ANE, 2000)
Dentro del articulo 4 se mencionan los derechos que tiene el consumidor cuando recibe un bien o
servicio gque se mencionan a continuacion:
Todos los consumidores tienen derecho al consumo de bienes y servicios y a la satisfaccion
de sus necesidades fundamentales y tienen libre acceso a los servicios basicos. Tienen derecho a
que aquellos proveedores tanto privados como publicos les oferten servicios y bienes competitivos,
con una calidad que sea 6ptima y que tengan derecho a elegirlos con total libertad (ANE, 2000).
Tienen derecho a que la informacion brindada sea veraz, clara, adecuada, completa y
oportuna sobre aquellos bienes y servicios que se ofrezcan dentro del mercado, asi como tienen el
total derecho de saber tanto el precio, caracteristicas, condiciones de contratacion, calidad asi como
otros aspectos relevantes de los mismos, incluyendo tambien aquellos riesgos que puedan tener el
hecho de adquirir dicho bien o servicio. Tienen derecho a que se les de un trato equitativo,
transparente y no discriminante o abusivo por los proveedores de bienes o servicios (ANE, 2000).
Los consumidores tienen derecho a que se les proteja de toda aquella publicidad que sea
engafiosa 0 abusiva, de aquellos metodos comerciales desleales. Si algin producto adquirido
presenta fallos o algun dafio, tienen derecho a que se lo repare y se le de indemnice por dafios y
perjuicios, si tiene mala calidad los bienes y servicios y aquellas deficiencias que tenga el producto

(ANE, 2000).
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Tienen derecho a que tengan dispuesto un libro de reclamos que sera brindado por el
establecimiento o empresa en donde adquirié dicho bien o servicio. En este el reclamo sera
reglamentado y se podra ver el reclamo que corresponda (ANE, 2000).

Asi pues, que dentro de este articulo se puede ver que el consumidor tiene la expectativa
de que las empresas satisfagan sus necesidades y deseos y que puedan tener acceso con facilidad
a los productos basicos en donde puedan tener una comparativa de algunas variables como lo son
el precio y la calidad con otras empresas en donde puedan adquirir los mismos bienes o servicios

(Roman&Vilema, 2017).

En caso de que el producto ofrecido por la empresa presente algun tipo de deterioro o
inconveniente, el consumidor esta en todo su derecho de solicitar el reparo de dicho producto o

que obtengan algun tipo de compensacion por los dafios e inconvenientes con el bien.

Estas leyes son de mucha ayuda para que el consumidor se sienta mas seguro a la hora de
adquirir algin bien o servicio, debido a que, cuentan con derechos a los que pueden acceder en

caso de cualquier inconformidad y sobre todo a que no caigan en falsas publicidades.

Ley Organica de Comunicacion
Es importante mencionar la Ley Organica de Comunicacidn puesto que dentro de este

estudio se va a referir tanto al consumo on-line como al consumo presencial o fisico, por lo tanto,

dentro de este codigo existen articulos que cabe recalcar.

Dentro del articulo 31 se establece que:

Todas las personas tienen derecho a la inviolabilidad y al secreto de sus comunicaciones

personales, ya sea que éstas se hayan realizado verbalmente, a través de las redes y
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servicios de telecomunicaciones legalmente autorizadas o estén soportadas en papel o

dispositivos de almacenamiento electronico. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2013)

No esta permitido el revelar las comunicaciones personales a terceras personas sin
consentimiento de la contraparte. Las empresas deben de seguir esta ley de protecciéon de las
comunicaciones personales para que asi no haya problemas por parte del cliente en dado caso de

que esté insatisfecho.

Otro articulo destacable es el articulo 29 en donde habla acerca de que “las personas tienen
derecho a recibir, buscar, producir y difundir informacion por cualquier medio o canal y a
seleccionar libremente los medios o canales por los que acceden a informacion y contenidos de

cualquier tipo” (ANE, 2013).

Todas las personas tienen derecho a recibir informacion, asi como tienen el derecho de
difundir todo tipo de informacion para que puedan dar a conocer informacion o noticias que sean

relevantes ya sea de un ente u organizacion.

Marco Tedrico

Comportamiento de Compra del Consumidor
Dentro del mercado pueden existir varios factores que pueden determinar el

comportamiento del consumidor a la hora de comprar cierto producto. En dado caso, estos pueden
llegar a ser factores culturales como lo son los valores aprendidos en casa, personalidades, género,
actitudes, las personas con las que se desenvuelven a su alrededor, etc. También se pueden
considerar los factores demograficos, ya que, si bien es cierto, se puede llegar a determinar que en

dicha region o ciudad pueden variar los comportamientos del consumidor.
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Segun Kotler y Armstrong (2003) los consumidores tienden a escoger productos que le den
mayor valor y satisfaccion a cambio de dinero. La gente tiende a tener un desequilibrio entre los
recursos y los deseos que posee. Escogen aquellos productos en donde puedan obtener los mayores
beneficios a cambio de cierta cantidad de dinero.

En el comportamiento del consumidor se ven reflejados todos aquellos factores que
determinan su decisién de compra. Gracias a este andlisis, las empresas pueden determinar
estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes, elaborando e identificando a los
competidores y los canales de distribucién, siendo asi que pueden llegar a perfeccionar sus
estrategias de comercializacion (Chen et al., 2018).

El comportamiento del consumidor implica el estudio ya sea a, individuos, organizaciones
y grupos y todos los procesos involucrados que utilizan a la hora de escoger los productos,
experiencias o servicios que cumplan sus requerimientos, necesidades y satisfaccion y que tengan
un impacto en la sociedad.

Es importante tener en cuenta el comportamiento del consumidor, ya que este es uno de los
factores que ayuda a las empresas a que tengan una mejor percepcién de sus clientes y que en base
a estos analisis puedan crear estrategias para la mejora de sus productos. EI comportamiento va de
la mano con el marketing que aplique la empresa. Esto puede ayudar a determinar y convencer a
los clientes a que cambien de marcas o que opten por otras alternativas.

Cuando los consumidores responden a las estrategias de marketing, son mas susceptibles a
hablar acerca de una marca. Mientras mas sea reconocida una marca, tiene mas probabilidades de

que la gente lo vaya a comprar (Zhao et al., 2021).
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Factores Especificos que Influyen en el Comportamiento del Consumidor.
La temporalidad es una dimension importante en la vida del consumidor, ya que, las

experiencias que tiene el consumidor a la hora de comprar ocurren dentro de un flujo temporal.
(Shove et al., 2009; Woermann y Rokka, 2015). Muchos consumidores tienden a estar frustrados
cuando piensan que han gastado méas tiempo comprando de lo que planeaban en un principio
(Grewal et al., 2018).

El tiempo consumido en una tienda es una variable cuantitativa que puede influenciar
actitudes conductuales. El tiempo que pasa en una tienda estd directamente asociado con los
niveles de atencidén en un entorno minorista. Por ejemplo, la distraccién puede dar lugar a un
aumento de las compras porque los consumidores pasan mas tiempo examinando productos,
promociones y comparando precios en la estanteria de la tienda (Grewal et al., 2018).

En las tiendas es muy comun ver a los clientes compartir e interactuar con otros clientes.
Teniendo una interaccion social puede llevar a que la intervencién con otras personas esté
involucrada en el proceso de compra y eleccién de los productos o servicios (Argo et al., 2005).
La interaccion social ocurre cuando los consumidores comparten sus ideas o percepciones del
producto en el ambiente de compra. El contexto puede expresarse cognitivamente en relacion con
varias dimensiones, incluyendo aspectos fisicos, el nivel de similitud y el comportamiento de los
otros (Brocato y Voorhees, 2012).

Un estudio de mercado sefiala que, el uso del dispositivo mévil puede influenciar en la
compra del consumidor. Estudios demuestran que el uso de dicho dispositivo puede llegar a ser
tanto positivo como negativo en la influencia de compra. En los aspectos positivos, podemos
observar que esta asociado con varias facilidades que ofrecen las tiendas, tales como cupones

intercambiables y ver promociones disponibles en la tienda (Inman et al., 2009; Bues et al., 2017).
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Por otro lado, tenemos los aspectos negativos en dénde esta relacionado con tener una
menor percepcion del ambiente en donde se compra. Adicionalmente, a la hora de usar el
dispositivo mavil se pierde un factor importante que es el de capturar la atencion visual del
producto. El uso del dispositivo movil puede llegar a ser un distractor y por consiguiente causar

cambios en la rutina de consumo (Grewal et al., 2018).

Factores Externos que Influyen en el Comportamiento del Consumidor.
El comportamiento del consumidor es un estudio muy importante, ya que, gracias a ello,

se puede llegar a determinar como los individuos, organizaciones, grupos eligen o compran un
bien o servicio que pueda llegar a satisfacer sus necesidades personales o deseos (Roman&Vilema,
2016).

Figural

Factores que Influyen en el Comportamiento del Consumidor

Culturales
Sociales
Personales T
Psicologicos
Cultura Gruposde e
referencia Motivacion
Subcultura . - CONSUMIDOR
Familla Situacion A s
economica prandzam
Clase social

Roles y estatus Creencias

Personalidad

Nota. Factores que influyen en el comportamiento del comprador, adaptado de Kotler y

Armstrong, 2013, obtenido de Fundamentos de marketing.
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Factores Culturales.
Dentro de una comunidad existe la cultura que es todo el conjunto de creencias, tradiciones,

sentimientos compartidos, valores, conocimientos, que se han inculcado a lo largo de los afios.
Esta normalmente determina las normas de conducta y los valores de las personas. El
comportamiento de compra esta influenciado por este factor, debido a que, cada cultura tiene sus
propias creencias y pueden llegar a tener ciertos tipos de restricciones en cuanto a las vestimentas,
comida u otros productos. Por eso es importante entender este factor para poder comercializar
productos hacia otros paises y encontrar nuevas oportunidades de innovacion de acuerdo a los
intereses del consumidor.

Muchas veces los precios, las actividades de comunicacion o marketing, los productos que
son consumidos, son afectados por la cultura puesto que, en ciertos casos la cultura de dicha

comunidad lo puede ver incorrecto o no propio de algo que su cultura deba hacer.

Factores Sociales.
Cuando de factores sociales se habla, los grupos cercanos, la familia; en si aquellas

personas gque puedan tener cierto tipo de influencia en una persona ya sea directa o indirecta sobre
el estilo de vida, comportamiento o actitudes.

Otro de los factores sociales es en cuanto al nivel socioecondmico en donde existen
distintas clases econdémicas y cada una de ellas tienen sus propias costumbres, gustos, intereses,
marcas Y servicios. Esto se puede determinar por los niveles de ingreso, ocupaciones, educacion,
lugar de residencia y el grado de influencia que tienen sobre las demas personas y el prestigio
(Kotler y Armstrong, 2013).

Las clases sociales se pueden dividir en cinco grupos, en donde esta la clase alta, que son
las familias en donde estan bien establecidas econdmicamente y que pertenecen a los clubes

sociales exclusivos, donde pueden patrocinar eventos de caridad y generalmente tienen titulos
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reconocidos que pueden ser de médicos, hombres de negocios, politicos o abogados (Ojeda y
Bonilla, 2016).

En el segundo nivel esta los de la clase social Media Al en donde se encuentra el grupo de
personas que tiene un estatus con riquezas, enfocados a que se formen jovenes profesionales y
exitosos, mediante la realizacion de una carrera universitaria y que terminan laborando dentro de
algin puesto importante en las empresas o algun cargo corporativo (Ojeda y Bonilla, 2016).

El tercer nivel es la clase social Media Baja, en este nivel se encuentran aquellos
trabajadores que son remunerados, son aquellas personas que visten lo “normal” y a la moda
pasajera, estas personas pueden llegar a creer en las religiones y participar con frecuencia en
actividades relacionadas a este tema (Ojeda y Bonilla, 2016).

El cuarto nivel es la clase social Baja Alta, esta se caracteriza por tener un grupo muy
numeroso, normalmente son familias que tienen intereses en las conductas correctas y en ciertas
ocasiones pueden llegar a tener articulos de valor como televisores, equipos de audio, etc (Kotler
y Armstrong, 2013).

Por ultimo, esta la clase baja en donde estan aquellos trabajadores que no son clasificados,
es decir, aquellas personas que tienen escaso acceso a la educacion y en donde frecuentemente

carecen de empleo e intentan sobrevivir de manera diaria (Ojeda y Bonilla, 2016).

Factor Psicoldgico.
Este es uno de los factores mas importantes, debido a que, tiene mucha més influencia en

los individuos y puede llegar a afectar mucho mas en el proceso de decisién de compra de los
clientes, este factor es estudiado por los psicélogos. En este factor se toma en cuenta bastante la
percepcion en donde se lo puede definir como un proceso en donde los individuos pueden

seleccionar, organizar e interpretar la informacion para que formen una proyeccién inteligible del

24



mundo. Esto quiere decir que, los individuos pueden interpretar y organizar la informacion dada.
Otro elemento puede ser el comportamiento basado en la experiencia en donde se puede definir

cuando el individuo actua, éste aprende (Kotler y Armstrong, 2013).

Factor Personal.
En cuanto a los factores personales se pueden destacar varios elementos como pueden ser

la edad o el periodo de vida en el que se encuentra, en pocas palabras dependiendo de la edad que
tenga el individuo, tendrd su propia forma de obtener sus bienes o experiencias y su forma de
actuar a la hora de comprar un producto seré de acuerdo a su edad. Otro elemento puede ser la
ocupacion, debido a que, de acuerdo a la necesidad o deseo que tenga podra tener un habito de
compra y éste se vea influenciado por la misma. Se pueden mencionar otros elementos como el
estilo de vida y personalidad que tenga el individuo en donde se puede ver su forma de vivir y se
pueda ver cuéles son sus opiniones, actividades e intereses. Otro elemento importante, es el poder
adquisitivo que tenga cada individuo, ya que, este elemento determina que tanto pueda adquirir el

individuo o no (Ojeda y Bonilla, 2016).

Factores Internos del Comportamiento del Consumidor.
Los factores internos son aquellos que son hechos del propio individuo, en donde se ven

involucradas sus facultades cognitivas y de personalidad. La mayoria pueden ser generados
internamente, sin embargo, en ciertas ocasiones se puede llegar a ver influenciado por las
experiencias, vivencias de aquellas personas que hayan vivido dichos momentos con el individuo
y que afecte en el desarrollo cotidiano de su vida. Estas son: (a) la percepcion, (b) el aprendizaje y

la memoria, (c) las actitudes y (d) la personalidad y estilo de vida (Ojeda y Bonilla, 2016).
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La Percepcién.
Dentro de las estrategias de marketing, la percepcion es muy importante para varios puntos,

como en el disefio del producto, por ejemplo, si hubiera una uniformidad en todos los productos
que se compran, paginas web, o tiendas, todos comprarian en el mismo sitio porque no habria
ninguna distincion de una oferta u otra (Ojeda y Bonilla, 2016).

La fijacion de los precios, en ciertos lugares van a haber distintos precios y mismas
categorias, durante cierto tiempo también se pueden llegar a encontrar productos que estén en
promociones o que se encuentren con un combo establecido con un precio bajo (Kotler y
Armstrong, 2013).

El disefio de campafias de comunicacion eficaz, es importante ya que, en algunas ocasiones
se pueden llegar a encontrar paginas que tengan un solo idioma lo cual lo hace complicado a la
hora de que el consumidor quiera adquirir un producto y no pueda entender qué es lo que esta
comprando. Siempre hay que tener en cuenta la perspectiva del cliente y que tenga facilidad a la

hora de manejar dicha herramienta (Ojeda y Bonilla, 2016).

Aprendizaje y Memoria.
Los habitos y procesos de compra del consumidor se van aprendiendo desde pequefios,

como su forma de comportarse. ElI ser humano va generando habitos de consumo que son
transmitidos de generacion en generacion mediante la cultura de cada familia. Un claro ejemplo
es gque desde temprana edad pueden percibir lo malo y lo bueno y también que es caro y barato
(Kotler y Armstrong, 2013).

El consumidor mediante la experiencia va aprendiendo ciertas actitudes. Por eso es
importante que las empresas vayan aprendiendo este patron para que vayan generando buenas
experiencias al consumidor y que se pueda repetir la compra hacia sus marcas (Ojeda y Bonilla,

2016).
26



El aprendizaje cognitivo, se trata de aquella informacion obtenida en corto plazo se
mantiene a largo plazo, es decir que es una informacion que queda retenida en nuestro cerebro con

el pasar de los afios (Ojeda y Bonilla, 2016).

Las Actitudes.
La actitud es un factor muy importante a la hora de analizar al consumidor y sus habitos de

compra. Sirve mucho para ver cuél serd la reaccion del cliente cuando se lanza algun producto o
servicio nuevo. Las actitudes pueden tener un grado tanto positivo como negativo, debido a que,

una marca puede llegar a gustar bastante, poco o simplemente nada (Ojeda y Bonilla, 2016).

La Personalidad y Estilos de Vida.
La personalidad se define por los rasgos y el tipo de persona. La personalidad diferencia a

cada ser humano por su caracter, cada uno tiene su forma de ser y de pensar a las distintas cosas
de la vida y tener diferencia en las opiniones. Los estilos de vida pueden llegar a marcar a las
personas, ya que, dependiendo del estilo de vida que tenga el ser humano, va a tener distintos
gustos, deseos o necesidades. Por ejemplo, una persona que lleva un estilo de vida sano, va a querer
consumir productos de acorde a sus necesidades, etc. En cambio, una persona que lleva un estilo

de vida sedentario, no va a necesitar ni desear ese tipo de productos.

Proceso de Decision de Compra.
Segun Kotler y Armstrong (2013) el proceso de decision de compra del consumidor tiene

un inicio mucho antes y continua mucho después de la compra real. Agquellos que ofrezcan algun
bien o servicio debe de tomar en cuenta todo el proceso de compra y no solamente centrarse en la
decision de compra. Dentro de este proceso de compra existen las siguientes etapas: (a)
reconocimiento de la necesidad, (b) busqueda de informacion, (c) evaluacién de alternativas, (d)

decision de compra, (e) comportamiento postcompra.
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Figura 2

Proceso de Decision de Compra

Reconocimiento Basqueda de Evaluacion de Decision de Comportamiento
de la necesidad informacion alternativas compra postcompra

Nota. Proceso de decision de compra, adaptado de Kotler y Armstrong, 2013, obtenido de

Fundamentos de Marketing.

Reconocimiento de la necesidad.
Aqui es donde inicia el proceso de decision de compra, en donde el consumidor tiene y

reconoce algin problema o necesidad. Existen estimulos internos y externos que disparan la
necesidad de la persona. Esta puede ser por ejemplo cuando una persona tiene sed o hambre, se
convierte en un impulso cuando se eleva a un nivel alto. Otro ejemplo podria ser que, de algin
anuncio, publicidad o en una conversacion con alguna persona salga la necesidad de comprar algin
carro nuevo. Durante esta etapa se evalta al consumidor, qué provocé su necesidad y como lo

guiaron para que compre cierto producto en especial (Kotler y Armstrong, 2013).

Busqueda de Informacién.
Cuando un consumidor ya tiene en su mente su necesidad o deseo, va a empezar a buscar

informacion acerca de ese producto en especifico. Siguiendo con el ejemplo del carro nuevo, la
persona va a prestar mas atencion a aquellos anuncios sobre carros, a conversaciones, a carros de
las personas a su alrededor, etc.

La busqueda de informacion es muy importante para ayudar al consumidor a elegir el

producto e ir sabiendo mas acerca de las distintas marcas que existen dentro del mercado.
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Inclusive, ayuda a que se vayan descartando aquellas marcas que no sean del interés personal del
consumidor. La mejor informacion es aquella que consigue el cliente por su propia cuenta, mas
alla de recibir informacion de anuncios o publicidades hechas por las empresas de las marcas. De
hecho, un estudio afirma que, la informacion de boca en boca es la mayor influencia en la toma de
decisiones de compra del consumidor en un 76%. Cuando alguien cercano habla acerca de un
producto, el consumidor tiende a estar mas seguro del producto o servicio y tiene mas

probabilidades de adquirirlo (Kotler y Armstrong, 2013).

Evaluacion de Alternativas.
En esta etapa entrar varios procesos que actuan simultaneamente y no va a ser igual para

todos los casos. En algunos casos el consumidor puede llegar a tener un analisis cuidadoso y l6gico,
mientras que otro podria no pensarlo mucho y tener poca evaluacion sobre su compra, teniendo asi
una compra impulsiva y terminan confiando en su intuicion. Los consumidores pueden llegar a
preguntar acerca de las opiniones de su circulo cercano, ver resefias en internet, o a los vendedores
para poder tener informacion y consejos acerca de lacompra que van arealizar (Kotlery Armstrong,

2013).

Decision de Compra.
En la etapa de evaluacién ya se vio que el consumidor o cliente ya ha tenido una idea de

las marcas y las ha clasificado y ya tiene una intencion de adquirir el bien o servicio. Cuando se
habla de la decision de compra es cuando el consumidor ya ha elegido su marca preferida, sin
embargo, existen dos factores que entran dentro de este proceso de intencion de compra y decisién
de compra (Kotler y Armstrong, 2013).

El primer factor que entra es la actitud de los demas, si alguien da su opinidn de que tiene

que comprar aquel producto o servicio que sea mas barato, el consumidor lo va a considerar y las
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posibilidades de comprar un producto o servicio caro son reducidas. El segundo factor es de los
factores situacionales inesperados. El consumidor ya puede tener una idea de qué comprar
dependiendo de sus ingresos, los beneficios que se espera, y ya tiene una idea del precio. Sin
embargo, la decision de compra puede cambiar por algunos factores inesperados como puede ser
que haya un decaimiento en la economia del pais en el que esta residiendo, un competidor de la
empresa que tenga mejores precios, o que alguien cercano haya comprado ese producto y no era

lo que se esperaba (Kotler y Armstrong, 2013).

Influencia de Redes Sociales en Compras en Linea.
En las ultimas décadas se ha incrementado el uso de las redes sociales para lograr un mejor

alcance a los clientes no solo enfocandose en un pais sino a nivel internacional, esto ayuda en la
generacion de una mejor conexién con los consumidores (Fangfang et al., 2020). A su vez los
usuarios de redes sociales con una gran cantidad de seguidores pueden ser muy Utiles para poder
influenciar a que se adquiera algun producto, entregando una propuesta de valor sobre algun
producto para que estos se vean atraidos a estos o la promocion de productos mediante empresas
patrocinadoras.

La inclusidn de las redes sociales para entregar un mejor servicio y captar nuevos clientes
ha convertido estos medios en una forma para interactuar, comunicar y presentar novedades acerca
de productos o promociones las cuales ofrezcan en fechas determinadas. El enfoque de las
empresas en estos medios de comunicacion muchas veces son tener una conexion mas a fin con
personas las cuales tengan un mayor uso o entendimiento de ellas entre las cuales los consumidores
jévenes forman una gran parte de esto (Asriani et al., 2021).

Los anuncios en su general van destinados para que puedan verse mas modernos o

atractivos en redes sociales como: Instagram, Facebook, YouTube, WhatsApp, entre otras; ya que
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estas tienen un mayor numero de usuarios activos en los cuales las empresas pueden enfocar sus
campafias de promocion. EI marketing manejado en las redes sociales puede variar dependiendo
la plataforma, ya que en cada una de estas las formas en las que se presenta algiin anuncio
publicitario varian y generan diferente percepcidn en los receptores de estos anuncios, asi mismo
cuando los usuarios de estas pueden presenciar anuncios los cuales se integran con ciertas
tendencias de redes sociales generan un mayor impacto provocando la inclinacion de los clientes

por una opcion sobre otra (Morales y Rocio, 2021).

Figura 3

Redes Sociales con Mayor Ndmero de Usuarios Activos

LinkedIn 303
Douban 320
Twitter 330
Reddit 330
Sina Weibo 462
Douyin/Tik Tok 500
Qzone 532
QqQ 807
Instagram 1000
Wechat 1098
Facebook Messenger 1300
Whatsapp 1600
Youtube 1900

Facebook 2320

Nota. Redes sociales con mayor numero de usuarios activos a nivel mundial en enero de 2021,

2021, obhtenido de Statista.
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Compras en Linea de Vestimenta
Las empresas textiles se han beneficiado de gran manera con la digitalizacién y el comercio

electrdnico, ya que este ha sido un impulso para que puedan promocionar diferentes productos de
mejor manera sin hacer una inversion tan alta como en medios tradicionales, sino en medios
electrénicos en los cuales es mucho mejor para obtener una mejor captacion de clientes, adicional
gracias a esto se pueden cumplir con los puntos que corresponden a la teoria del comportamiento
de los consumidores en las cuales se encuentra una necesidad o problema, se busca una solucion,
se evalUan alternativas, se deciden por alguna opcién para su compra y finalmente la percepcion
post compra (Sherin y Sijin, 2021).

La industria textil a pesar de que esta sea una de las mas antiguas y sea una clave
importante para los paises en via de desarrollo (Arroyo y Carcamo, 2010), estas han tenido una
gran evolucién para su venta en medios digitales se han beneficiado en apartados como: una mejor
distribucion, mayor alcance, presentacion de variaciones en colores de los modelos facilmente,
indicadores de tallas en linea, apertura de tiendas Unicamente en linea, vestidores virtuales,
exclusividad en productos, entre otros. Aunque esto ocasione un gran impacto para las tiendas,
siguen generando algunos inconvenientes para los clientes, uno de los principales es el ajuste de
las prendas que se estan adquiriendo o si esta seria del agrado del consumidor una vez que este se
lo haya probado, esto es muy importante para los consumidores y para los comerciantes ya que
generan un punto de apoyo para compras futuras o para la mejorar la calidad de lo comercializado

(Zarga, 2016).

Impacto Ecologico
La industria de la moda es una de las que mas seguimiento tienen con respecto a su forma

de produccién su consumo, durabilidad y productividad debido a las repercusiones ecoldgicas que
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traen al mundo (Naeun et al., 2021). La industria Textil también ha evolucionado por la parte del
impacto ecoldgico presentado modelos los cuales tengan entre sus materiales de fabricacion
productos reciclados 0 que sus ventas apoyen a empresas las cuales tengan un compromiso de
solventar algin problema ambiental. Se ha dado apertura a opciones de venta de ropa de segunda
mano, o previamente utilizada la cual se encuentre en un estado pertinente para su
comercializacion, estas se someten a un mayor analisis por los consumidores los cuales cuando se
compran en linea tienden a analizar méas factores a razon de el uso anterior de esta misma.
Adicionalmente es importante la evolucion de este sector debido a que estos son generadores de
empleo, pero la baja inversion o la poca innovacidn que reciben en paises afectan su relacién con
los clientes y puede evitar su crecimiento, su posicionamiento en el mercado, asi mismo como la

busqueda de opciones que los perjudiquen por la falta de innovacion. (Lopez & Vega, 2021)

Compras en Linea en Ecuador
La influencia de la pandemia causada por el Covid -19 en muchos paises ha provocado una

digitalizacion en muchos aspectos, siendo estos la realizacion de diferentes acciones de forma
digital. Las compras en linea en el pais se tornaron indispensables para el dia a dia de las personas
e impulsaron a diferentes negocios a ampliar su catalogo de oportunidades a 0 mejorar sus negocios
a plataformas en linea.

Los principales motivos de desconfianza sobre las compras online en el pais son la
desconfianza o el desconocimiento sobre como usar estos medios para adquirir productos
(Zambrano et al., 2021). Es muy conocida la cultura ecuatoriana por sus vestimentas hechas a
mano por lo cual la digitalizacién en la comercializacion de los productos ha generado dos
escenarios la evolucion de los negocios 0 empresas o la caida econdmica de negocios que no

pudieron evolucionar debido a no poder cubrir la demanda causada por multiples problematicas

33



causadas por la pandemia. La cultura de compra en el Ecuador esta mas familiarizada en torno a
la presencialidad, pero estos no son de igual forma en diferentes sectores del pais a causa de las
diferentes regiones del pais, la generacion de nuevas opciones de comercializacion y de compra;

han permitido que la economia evolucione y se pueda fidelizar a los clientes de mejor manera.

Antecedentes de la Confianza en el E-commerce
Los clientes deben de tener cierto tipo de confianza en las empresas a la hora de comprar

en linea ya que son muchos factores que intervienen en la decision de compra del consumidor.
Si bien es cierto, aun existe cierto tipo de reticencia a la hora de adquirir productos en linea, porque
algin grupo de personas aun no sabe muy bien el manejo del uso de las herramientas de

informacidn o porque algunas empresas no brindan los medios adecuados para adquirir en linea.

Seguridad.
Para confiar en la compra en linea, los consumidores quieren asegurarse que la informacién

y el pago que ellos brindan al vendedor sean resguardados con seguridad. Investigadores sefialan
quea la hora de comprar en linea no habra una total confianza, sin embargo, se puede asumir que
mientras mas haya una percepcion de confianza de realizar las transacciones en linea el nivel de

confianza en el e-commerce serd mayor (Kumar y Kumar, 2008).

Privacidad.
Una de las mayores preocupaciones de los compradores en linea es de la proteccion de su

privacidad. Existen investigaciones que sefialan que por miedo a que la informacion personal de
los compradores sea usada de una mala manera, han decidido no brindar su informaciéon y no
realizar la compra o en algunas ocasiones llegar a falsificar si informacién personal. Por lo que, si
se tiene una mejor proteccién hacia la privacidad del cliente, esto puede crear una mejor confianza
en el e-commerce (Kumar y Kumar, 2008).
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Integridad de los Vendedores en Linea.
El grado de confianza en el que los consumidores creen que los proveedores en linea

proporcionen informacion veraz, que cumplan con sus promesas Y traten a los clientes de manera
justa, puede afectar su voluntad de compra y en consecuencia en el comercio electronico en
general. La reputacion que tengan los vendedores es muy importante, ya que esto llevara a que los
clientes tengan una mejor percepcion del servicio que ofrecen. Adicionalmente si los consumidores
ya tienen una idea buena de los vendedores por sus canales tradicionales, a la hora de adquirir en

linea tendran mucha mayor confianza que con una empresa desconocida (Kumar y Kumar, 2008).

Competencia.
Los consumidores son méas propensos a adquirir productos en linea sabiendo que los

vendedores son competentes, es decir, que mientras mas competentes sean mayor sera el nivel de

confianza en las compras en linea (Kumar y Kumar, 2008).

Marco Legal
La existencia de leyes para regular los negocios y las compras en linea dentro del pais,

pueden llegar a influenciar el nivel de confianza del consumidor en el e-commerce. El hecho de
que existan leyes que puedan proteger al cliente de un fraude dentro del e-commerce, hace que

pueden tener una compra en linea mucho mas segura (Kumar y Kumar, 2008).

Reconocimiento de Terceros
Adicionalmente, al marco legal, este es otro factor que puede mejorar la confianza en el e-

commerce. Cuando los consumidores no estan en la posicion de juzgar la confiabilidad de los
proveedores de internet, las resefias y evaluaciones proporcionadas por terceras personas puede
ayudar a que los consumidores tengan una idea de los proveedores y que puedan formar sus propias

opiniones en base a esa ayuda. Aunque el conocimiento de estas terceras personas no sea muy alto,
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igualmente puede ayudar a que la credibilidad en los proveedores aumente y que haya una

confianza en el comercio electronico (Kumar y Kumar, 2008).

Influencia Social
Los individuos tienden a seguir lo que hacen las otras personas y realizar las mismas

acciones en masas, por lo tanto, si se tiene un cierto tipo de influencia de parte de la sociedad en

la compra en linea, los individuos seguiran estas costumbres (Kumar y Kumar, 2008).

Riesgo
Debido a la falta de una comunicacién directa como lo es cara a cara, conocimiento acerca

de los vendedores, relaciones de negocios establecidas, incertidumbre sobre el uso de la tecnologia,
la compra en linea implica un alto nivel de riesgo percibido. Investigadores sefialan que el riesgo
y la confianza estan fuertemente relacionados, ya que mientras mayor seré el riesgo que perciba el

consumidor, menos probabilidades habré de que realice la compra (Kumar y Kumar, 2008).

Propension a Confiar
Los individuos dentro de la misma cultura pueden estar mas o menos predispuestos a

confiar en funcion de sus caracteristicas personales. Cada uno tiene su propia predisposicion de en

qué confiar y en qué no (Kumar y Kumar, 2008).
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Figura 4

Modelo Conceptual de la Confianza del E-commerce

CONFIANZA PERCIBIDA DE LOS
VENDEDORES DE INTERNET:
Control de seguridad percibido
Control de privacidad percibido A h
Integridad percibida
Competencia percibida

AMBIENTE EXTERNO: N\ . N
. / Confianza

Marco lagal LY 4 del "' Intencion
oy 4 consumidor > — | de compra
Reconocimiento de terceros ———————————————¢ | y . :
S en linea

Ambiente cultural .."' \ commerce

nfluencia social

ACTITUD INDIVIDUAL:
Riesgo percibido

Propensian a canfiar

Nota. Modelo conceptual de la confianza en el e-commerce, Adaptado de Kumar y Kumar, 2008,

obtenido de Research Gate.

Elementos Clave Para Fortalecer la Confianza del Consumidor
Al momento de realizar una venta en linea, siempre hay que tener claro el objetivo principal

que es el de cumplir con la promesa de la venta, que siempre tiene que realizarse de forma atractiva,
segura, en tiempo y en forma al consumidor. Algunos conceptos de los canales tradicionales se
aplican también a la venta online, como son que debe tener un facil acceso y que la compra sea
segura de efectuar con varias opciones de pago que sean comodos al cliente y que la amabilidad y
la buena atencién al cliente no se deje atras (Logistec, 2018).

Las empresas deben tener en cuenta que el consumidor busca lo mismo que en cualquier

compra de canal tradicional, un producto adecuado que satisfaga sus necesidades y tener una
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experiencia de compra favorable. Para poder enfrentar estos desafios, las empresas deben
concentrase en los siguientes factores: (a) Marketing, (b) Seguridad transaccional, (d) Operacion
logistica y (d) Atencion al cliente; factores que hay que tener mucho en cuenta para poder cerrar

la brecha entre las empresas y ganar la confianza de los clientes (Logistec, 2018).

El Marketing: Importancia de la Marca.
Los usuarios tienen mucha mas confianza a comprar una marca conocida y popular que a

una desconocida, ya que se muestran mas rehaceos a la hora de comprar a dicha marca. Por ello es
importante que las empresas se dediquen a potenciar la imagen de la marca y puedan tener un
mayor alcance al publico. Es necesario que las empresas acudan al marketing digital y creen un
branding y den a conocer los objetivos como empresa al puablico en general (Logistec, 2018).
Hay que tener en cuenta que los disefios, las presentaciones, el contenido que se presente
en el medio digital debe ser lo méas explicitos, claros, concisos en lo posible de la medida, ya que
por el medio digital los consumidores no pueden preguntar directamente ni tener una mejor
percepcion de lo que se esta vendiendo, de esta forma también se atrae de mejor manera al cliente.
No hay que olvidar que la identificacion de la marca es muy importante, para que asi el cliente
pueda identificar de mejor forma a la marca y ya tener una idea de sus practicas empresariales y

todos los procesos que implica a su marca (Logistec, 2018).

Medios de Pago.
Estudios indican que el momento mas critico de una compra en linea es el momento de

pagar, ya que es en esta etapa donde se produce en la mayoria de los casos el abandono de compra.
Es importante sefialar que no solamente se necesita una variedad de medios de pago, sino que

también se garantice que dichos medios sean garantizados y seguros (Aponte, 2015).
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Otro punto a tomar en cuenta es que la ciberseguridad y la proteccién de datos de los
clientes sea tomado en cuenta, las empresas deben evitar cualquier tipo de inestabilidad en sus
plataformas, ya que puede llegar a crear cierto tipo de desconfianza entre los usuarios y las

empresas (Aponte, 2015).
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Capitulo 2: Metodologia
Metodologia
El presente proyecto de titulacién presenta una metodologia que tiene como finalidad
estipular los métodos utilizados para el analisis, incluyendo a su vez el planteamiento de modelos
estadisticos para abordar la influencia cultural y demogréfica en la toma de decisiones en la compra
fisica y online, se empleard una légica deductiva, con un enfoque cuantitativo, de corte de tiempo

transversal y de tipologia descriptiva.

Disefio de Investigacion
El presente proyecto se va a desarrollar con un disefio de tipo cuantitativo. Dentro de las

encuestas realizadas, existen preguntas de tipo cuantitativa y cualitativa. El disefio del caso es del
tipo transaccional o transversal, ya que unicamente se analizan a los objetos de estudio y se

describen mas no llegan a ser afectadas las variables como seria del tipo experimental.

Tipo de Investigacion
La presente investigacion se desarrollara de forma descriptiva, ya que, al ser un analisis del

comportamiento del consumidor es importante tomar en cuenta las opiniones y puntos de vista de
las personas. Dicha forma de investigacion ayuda a que se puedan sacar conclusiones
concretamente y encontrar rasgos, patrones y comportamientos que definan las adquisiciones de
los consumidores. Tiene como objetivo, definir caracteristicas a la poblacion que estd siendo
estudiada. Generalmente este tipo de investigacién es utilizada para los comportamientos de los

consumidores, lo cual define a nuestro proyecto.

Fuente de Informacion

Para realizar el analisis de datos de este estudio, se realizaran investigaciones del tipo

primario y de tipo secundario para poder abordar el tema objetivo del caso.
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Primaria.
Dentro de la investigacion primaria, se realizo una encuesta en Google Forms, donde se

realizara preguntas sobre el comportamiento del consumidor en sus compras en linea y queé tanto
incide la cultura dentro de los patrones de compra del consumidor. Dicha encuesta permitira
conocer las opiniones, patrones y rasgos que pueden llegar a tener los consumidores. Por lo tanto,
se determinard un tipo de muestra de la cual obtendremos la informacion que sea necesaria y nos
permitird poder reconocer queé perfil y patron tiene el consumidor en las compras en linea de las

vestimentas.

Secundaria.
Dentro de la informacion secundaria, se acudird a informacion ya establecida de

investigaciones y articulos relacionados con nuestro tema sobre el comportamiento del
consumidor. Dicha informacion ayudara a complementar la informacion primaria obtenida de las
encuestas. Adicionalmente, se buscara informacion dentro de los periddicos y revistas nacionales

mas reconocidas del pais para ver datos estadisticos de la poblacién.

Alcance
El alcance del presente trabajo abarca el analisis de los datos obtenidos por los encuestados

sobre los factores que pueden estar inmersos en la toma de decisiones al momento de adquirir un
producto; los cuales son obtenidos en base a un levantamiento a una cantidad de (N) personas y de

esta forma poder realizar modelos tales como: analisis de correspondencia multiple.

Muestra
Para nuestra investigacion se utilizara una técnica muestreo conocido como método

probabilistico estratificado, que se basa en la introduccion de estratos o0 grupos que tienen ciertas
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caracteristicas homogéneas para poder investigar la situacion de cada uno de ellos, ya sea, género,
grupos de edad, zonas geograficas del pais, etc.

Se ha clasificado a la muestra por grupos de sexo, en este caso, masculino y femenino y
también de acuerdo a su zona geogréafica regional que puede ser costa, sierra, amazonia 0
galdpagos. Adicionalmente, se preguntd en la encuesta de queé ciudad provienen para poder tener
un dato mas especifico que involucre al factor demogréafico.

Calculo de la muestra:

2
Z pege* N
n =

Ne 2+Z poq

Tabla 1

Férmula de Técnica de Muestro

Variables Datos Anaélisis

N 17,803,339 Tamario del universo
(NUmero de hogares urbanos
ocupados en el Ecuador)

p 0,5 p = Nivel de Ocurrencia
(0.50)
Error 4.9% Error muestral deseado.

Diferencia entre el resultado
obtenido entreny N.

Confianza 95,1% Probabilidad de que los
resultados de nuestra
investigacion sean ciertos

Z 1,96 Es una constante que depende
del nivel de confianza que
asignemos segun la
distribucion normal.

q 0,5 q = Nivel de No Ocurrencia
(0.50

n 399,99 Tamario de la muestra

% 0,002% Porcentaje de la muestra

sobre el total de la poblacién
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El resultado que se obtuvo por medio de la formula de muestreo, se obtuvo una muestra
total de 399,99. Por lo tanto, se procede a realizar encuestas en un aproximado de casi 400 personas
de la poblacion total, para obtener una significancia del 4,9%. Se utilizé un nivel de confianza del
95,1% puesto que es una cantidad Optima para poder tener buenos resultados dentro de la
investigacion y que se puedan demostrar los objetivos planteados en el proyecto.

A continuacion, se presentan los datos resumidos sacados de la encuesta:

Tabla 2

Definicién de la muestra

Variables Datos

Poblacién meta Mujeres y hombres de la poblacién ecuatoriana

en un rango de 15 a 69 arfios.

Marco de muestreo Region costa y sierra.
Técnica de muestreo Muestreo estratificado
Tamafio de la muestra 407

Tabla 3

Tabla de Operacionalidad de las Variables

Las variables identificadas dentro de nuestros objetivos especificos, son la cultura, el
aspecto demografico y la que mas abarca dentro de nuestra investigacion que es el de la confianza

de los consumidores a la hora de comprar productos, por via online. Dentro de la misma, se
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mencionan las definiciones conceptuales de cada una de las variables y las dimensiones que tienen

cada una de ellas.

Variables Definicién Dimension Indicadores
Conceptual

Cultura Es aquellas Individualismo- Dimensiones de la
condiciones Colectivismo, cultura ecuatoriana
determinantes que Masculinidad- por region costa 'y

Demogréfico

Confianza

informan
especialidades de los
comportamientos
humanos

Es la informacién
sobre grupos de
personas acorde a
ciertos atributos
como la edad, el
lugar de residencia,
Sexo y pueden ser
también factores
socioecondmicos
como la situacion
familiar, ocupacion o
los ingresos.

Esperanza firme que
tiene una persona en
que algo ocurra, es
decir, funcione de
una forma
determinada, 0 en que
otra persona actle
como ella desea.

Feminidad, Evasién
de la incertidumbre

Distribucién
territorial, Estructura,
tamano

Identificacion
organizacional,
Integridad,
benevolencia,
apertura

sierra que determinan
la toma de decisiones
en las compras
Choque generacional
en compras en linea
de la poblacion
ecuatoriana de la
region costa y sierra
Edad, regidn, sexo,
nivel de estudios,
ciudad

Satisfaccion post-
compra
Confiabilidad de
compras en linea

Técnica de recogida de datos

La recoleccion de datos ayuda a comprender mejor el contexto en el que se va a desarrollar

el objeto de estudio. Nuestra técnica de recogida de datos se basa en encuestas o0 cuestionarios.

44



Tiene como objetivo la obtencion de datos directamente de las personas de estudio con la finalidad
de adquirir opiniones, experiencias y sugerencias. Se realizaron preguntas de tipo abierta y cerrada
para obtener datos cuantitativos y cualitativos.

La encuesta se la realiz6 mediante la plataforma mas conocida que es Google Forms. En
donde se compartio dicha encuesta a personas de un rango de edades establecidas dentro de nuestro
alcance. Para de esta forma recolectar datos tanto, cualitativos como cuantitativos para el analisis
de factores culturales y demograficos en la toma de decision de la compra de productos, ya sean

estos fisicos u online.

Analisis de datos
Tabla 4

Identificacion de las Variables de la Encuesta

En la siguiente tabla, se muestran las preguntas del cuestionario. Se incluyeron las
preguntas para poder realizar y comprobar nuestras hipétesis a excepcion de las
sociodemograficas. Se muestra cada una de las preguntas junto con las variables relacionadas al

tema del proyecto de tesis.

Pregunta Variable Pregunta Variable

1.Del 1al5,siendo1l Confianza 12. Del 1 al 5, siendo  Confianza/Decision
lo més bajoy 5 lo 1lomasbajoy5lo de compra

mas alto ¢qué tanto mas alto, ;Qué tan

confia en las compras coémodo se siente

en ecuador? comprando

vestimenta de forma

en linea sobre la
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2. Segun su ultima Decision de compra

experiencia de

compra en linea, ¢Ha

comprado usted algun

producto que no tenia

planeado comprar?

3. Del 1al5,siendo  Confianza
1lomasbajoy5lo

mas alto ; Qué tanto

confia en las compras

de vestimenta en

linea en ecuador?

4. Del 1al5,siendo1 Satisfaccion/Decision

lo méas bajoy 5 lo de compra
mas alto ¢Qué tan

satisfecho/a se

encuentra con la

variedad de opciones

digitales de compra

(via whatsapp,

paginas web, redes

sociales, etc)?

5.Del 1al5,siendo1l Confianza
lo més bajoy 5 lo

mas alto ¢Qué tanta

confianza tiene en la

compra en linea de

marketplace de

facebook?

compra de manera

presencial?

13. Qué medio de Decision de compra
compra prefiere al

momento de comprar

vestimentas en la

actualidad

14. ;Ha tenido alguna Satisfaccion
mala experiencia de

compra en linea?

15. Si larespuestaes  Satisfaccion
Si, ¢Podria contar su

experiencia?

16. Del 1 al 5, siendo  Decision de compra
1lomasbajoy5lo

mas alto ;Con qué

frecuencia usted mira

resefas (ya sea

videos, redes

sociales, opinion
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6. Del 1al 5,siendo1 Confianza
lo més bajoy 5 lo

mas alto ;Qué tanta

confianza tiene en la

compra en linea de

paginas web oficiales

de marcas?

7.Del 1al5,siendo1l Confianza
lo méas bajoy 5 lo
mas alto ¢ Qué tanta
confianza tiene en la
compraen linea de
instagram?

8. Del 1 al 5, siendo 1

lo més bajoy 5 lo

Confianza

mas alto ¢ Qué tanta
confianza tiene en la
compraen linea de la
plataforma olx?

9. Del 1 al 5, siendo 1
lo mas bajoy 5 lo

Confianza

mas alto ;Qué tanta
confianza siente con
los métodos de
entrega en el ecuador
(como servientrega,

urbana, picker, uber,

boca en boca, etc)
antes de comprar
algln producto?
17. A la hora de
vestirse, ;Cémo lo

hace?

18. ¢ Qué estilos
considera usted que
utiliza dentro de sus

vestimentas?

19. ;Qué marcas ha
comprado usted
productos mediante

via online?

20. ¢ Qué tanto ha
afectado el COVID-
19 en la adquisicién
de productos en
linea? Siendo 1 lo
mas bajo y 5 lo mas
alto

Cultura

Cultura

Decisioén de

compra/Satisfaccién

Decision de compra
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motorizados y demas
métodos)?

10. Del 1 al 5, siendo
1loméshbajoy5lo
mas alto, ¢;Qué tanta
confianza tiene en los
medios de pago de las

compras en linea?

11. Del 1 al 5, siendo

Confianza

21. ;Qué tanto incide Cultura
las vestimentas

tradicionales en su

forma actual de

vestir? (Como por

ejemplo la utilizacion

de ponchos,

sombreros de paja,

amuletos, etc) Siendo
1lamésbajay5lo

mas alto

Confianza/Decision ~ 22. Del 1 al 5, ;Qué  Decision de compra

1lomasbajoy5lo de compra tanto influyen las
mas alto, ¢ Qué tan promociones al
comodo se siente momento de comprar
comprando un producto en linea?
vestimenta de forma
presencial sobre la
compraen linea?

Tabla 5

Region

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Costa 323 79,4 79,4
Sierra 84 20,6 100,0
Total 407 100,0

48



Aqui se presenta una tabla de la muestra dividida por regiones, que en este caso se

obtuvieron de la region costa y sierra. Adicionalmente se puso la frecuencia absoluta para saber

cuanto representa cada grupo en porcentaje.
Tabla 6

Definicion de la Muestra por Estudios Realizados

Sexo
Femenino Masculino Total
Recuento % del Nde Recuento % delNde Recuento % del Nde
la tabla la tabla la tabla
Titulo de 84 20,6% 111 27,3% 195 47,9%
tercer
grado
Bachiller 95 23,3% 76 18,7% 171 42,0%
Maestria 12 2,9% 19 4,7% 31 7,6%
Secundaria 2 0,5% 3 0,7% 5 1,2%
Doctorado 3 0,7% 2 0,5% 5 1,2%
Total 196 48,2% 211 51,8% 407 100,0%

La mayoria de la muestra son de género masculino con un total de 211, seguido del género

femenino con un total de 196. En esta tabla, se puede apreciar que la mayoria de los encuestados

son personas que estan estudiando o tienen un titulo de tercer grado con un total de 195 del cual

84 son mujeres y 111 son hombres. Seguido se tienen personas que su Gltimo titulo obtenido es de

bachiller con un total de 171. En este caso es entendible, puesto que la mayoria de encuestados

49



estan en el rango de los 15 afios hasta los 25 afios. Luego se tiene en menor cantidad a personas
con un doctorado y de secundaria.
Tabla 7

Dispositivos Dentro del Hogar

¢ Cuéntos dispositivos mdviles hay dentro de su hogar?

Media Mediana Moda Desviacion Varianza Maéaximo Minimo
tipica
Femenino 5 4 5 2 4 15 1
Masculino 5 5 4 2 5 15 1
Total 5 5 4 2 4 15 1

Analizando los dispositivos dentro del hogar. Se calcularon medidas de tendencia central
y medidas de dispersion. Se puede ver que dentro de los hogares hay un promedio de 5 dispositivos
dentro del hogar que pueden ser ya sean teléfonos celulares, tablets, computadores, etc. EI nimero
mayor de dispositivos que ha habido dentro de esta encuesta es de 15 y el minimo es de un
dispositivo. En cuanto a las medidas de dispersién se puede ver que del lado del género femenino
hay una variabilidad de 4 con respecto a la media y del lado del género masculino de 5 dispositivos

con respecto a su media. En ambos casos hay una desviacion estandar de 2.
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Tabla 8

Namero de Tarjetas de los Encuestados
Estudios realizados agrupados

Total Bachiller y Doctorado y Titulo de tercer
Secundaria Maestria grado
Media 1.2 0.7 2.9 1.3
Mediana 1.0 0.0 3.0 1.0
Desviacion 1.4 1.0 2.0 1.3
tipica
% de la fila 100,0% 43,2% 8,8% 47,9%

Se haanalizado que el nimero de tarjetas varia segun vaya aumentando el nivel de estudios.
Se puede apreciar que dentro de la media total los encuestados tienen por lo menos una tarjeta.
Adicionalmente, se observa que a mayor nivel de estudios se tiene una mayor cantidad de tarjetas
de crédito, que en este caso se muestra un promedio de 2,9. En el caso de los bachilleres y los de
secundaria, l6gicamente la mayoria no cuenta con tarjetas de crédito, debido a que en esa ese nivel

de estudios alin no se cuenta con ingresos propios, créditos, etc.
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Capitulo 3: Analisis de Resultados

Dentro de los andlisis de resultados, se analizaran las preguntas hechas dentro del
cuestionario para poder comprobar las hipétesis propuestas dentro del proyecto.
Tabla 9

¢ Que Tanto Confia en las Compras en Ecuador? Relacionado con los Estudios
Estudios realizados agrupados

Total Bachiller y Doctorado y Titulo de tercer
Secundaria Maestria grado
Media Media Media Media
1. Del 1al 5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo més
alto ¢ Qué tanto 3.4 3.4 3.1 34
confia en las
compras en
Ecuador?

En esta tabla se puede apreciar que las personas con mayor nivel de estudios, es decir los
que cuentan con un Doctorado y/o maestria tienen menos confianza, con una media de 3.1 en las

compras en Ecuador a comparacion con los otros grupos que si estan dentro de la media total 3.4.
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Tabla 10

¢ Que Tanto Confia en las Compras en Ecuador? Relacionado con los Rangos de Edad

Edad 3 grupos
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media Media Media

1. Del 1 al 5,

Siendo 1 lo mas

bajoy 5 lo méas

alto /Qué tanto 3.4 3.4 3.3 34
confiaen las
compras en

Ecuador?

En esta tabla se representa que las personas dentro de los rangos establecidos tienen en
promedio, una posicion neutral y su percepcion en las compras del Ecuador no se inclinan

necesariamente a que sean buenas o malas.

53



Tabla 11

¢ Qué Tanto Confia en las Compras de Vestimentas en Linea en Ecuador? Relacionado con los

Estudios Agrupados

Estudios agrupados

Total Bachiller y Doctorado y Titulo de tercer
Secundaria Maestria grado
Media Media Media Media
3. Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo més
alto ¢ Qué tanto
confia en las 3.2 3.1 2.7 3.3

compras de
vestimenta en
linea en

Ecuador?

En esta tabla se puede apreciar una mayor diferencia en la confianza de compras en linea

de la vestimenta. La media total es de 3.2. Se ve que el grupo de bachiller y secundaria estan por

debajo de la media con un 3.1 lo que significa que en su mayoria en promedio estan en una posicion

neutral, junto con el grupo de los que tienen titulo de tercer grado con una media de 3.3. En el que

existe mucha mayor diferencia es en el grupo de doctorado y maestria con una media de 2.7 donde

los encuestados tienen poca confianza en las compras en linea de vestimentas.
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Tabla 12

¢ Qué Tanto Confia en las Compras de Vestimentas en Linea en Ecuador? Relacionado con la

Edad
Edad 3 grupos
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media Media Media
3. Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo més
alto /Qué tanto
confia en las 3.2 3.2 3.0 2.8

compras de
vestimenta en
linea en

Ecuador?

En esta tabla ya se puede observar y analizar mas especificamente qué rango de edades son
las que tienen menos confianza en las compras en linea de las vestimentas. Los grupos que se
mantienen en una posicion neutral y que estan “apegados” a la media total con 3.2 son el rango de
edad de 15 a 33 afios con una media de 3.2 y el rango de edad de 34 a 52 afios con una media de
3. Esta media es un poco menos que la de 15 a 33 afios puesto que, esta incluido la edad de 45 afios
en adelante que mas o menos son las personas que ya tienen menos confianza dentro de los
servicios en linea. Y por ultimo esta el rango de edad de 53 a 71 afios con una media de 2.8, lo

cual se comprueba que las personas mayores tienen menos confianza en los servicios en linea.
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Tabla 13
¢ Qué Tanta Confianza Tiene en las Redes Sociales y Plataformas de Venta de Productos?

Relacionado con la Region

Region
Total Costa Sierra
Media Media Media

5.Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajoy 5 lo méas
alto ¢ Qué tanta
confianza tiene 2.9 2.8 3.2
en lacompraen
linea de
MarketPlace de
Facebook?
6. Del 1 al 5,
Siendo 1 lo mas
bajoy 5 lo méas
alto ;Qué tanta
confianza tiene 3.9 4.0 3.9
en la compraen
linea de Paginas
Web Oficiales
de marcas?
7.Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo més
alto ;Qué tanta
confianza tiene
en la compraen
linea de
Instagram?

8. Del 1 al 5,
Siendo 1 lo mas
bajoy 5 lo méas
alto /Qué tanta
confianza tiene 2.9 2.9 3.1
en la compra en

linea de la
plataforma
OLX?

3.4 3.4 3.5
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En la tabla se muestra las medias de la confianza que tienen los encuestados a las
plataformas de venta en linea que existen dentro del Ecuador, separados por regiones. Dentro de
la primera plataforma se encuentra MarketPlace de Facebook en la cual existe una media total de
2.9, lo que significa que existen algunas personas que tienen poca confianza y otras que tienen una
posicion mas neutral. Sin embargo, se puede observar que la Sierra tiene una posicion mas positiva

que las personas de la Costa, con una diferencia de 0.4.

En cuanto a la plataforma de las paginas web de marcas oficiales existe una respuesta mas
positiva. Con una media total de 3.9. Esto se debe a que las personas tienen méas confianza de las
marcas reconocidas y pueden brindar servicios mas personalizados dentro de las paginas web que

en plataformas en donde uno no sabe si terminara estafado o no.

En la plataforma de Instagram también existe una buena aceptacion con una media de 3.4,
lo cual es comprensible puesto que dentro de los Gltimos afios el comercio dentro de Instagram ha
crecido bastante con la aparicion de mayores cantidades de emprendimientos.

Por altimo, esta la plataforma de OLX con una media de 2.9. Se puede observar que las
personas de la regidn costa tienen menos confianza dentro de esta plataforma con una media de
2.9 en comparacion con las personas de la Sierra que tienen una media de 3.1 que se encuentran

en una posicion indiferente.

Tabla 14
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¢ Qué Tanta confianza Tiene con las Redes Sociales y Plataformas de Venta? Relacionado con la

Edad

Edad 3 grupos

Total 15-33 34-52 53-71
Media Media Media Media

5.Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo més
alto /Qué tanta
confianza tiene 2.9 2.9 2.7 2.7
en la compraen
linea de
MarketPlace de
Facebook?
6. Del 1 al 5,
Siendo 1 lo mas
bajoy 5 lo méas
alto ;Qué tanta
confianza tiene 3.9 4.0 3.7 3.5
en la compraen
linea de Paginas
Web Oficiales
de marcas?
7.Del 1al5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo méas
alto /Qué tanta
confianza tiene
en la compraen
linea de
Instagram?

8. Del 1 al 5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo méas
alto ;Qué tanta
confianza tiene 2.9 3.0 2.9 2.6
en la compra en

linea de la
plataforma
OLX?

3.4 3.5 3.1 2.7

En esta tabla, se puede apreciar que dentro de la plataforma de MarketPlace de Facebook
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existe una posicion entre neutral y con poca confianza con una media de 2.9. Las personas que
tienen menos confianza en esta plataforma son las personas en el rango de 34 a 71 afios con una
media de 2.7. Seguido de las personas con un rango de edad de 15 a 33 afios con una media de 2.9.
En la plataforma de las paginas web de marcas oficiales hay una mayor aceptacion 3.9.

Dentro del rango de edad de 53 a 71 afios de 3.5 igualmente es una buena aceptacion. Sin embargo,
es menor en comparacion a los otros rangos de edades puesto que las personas mas adultas casi no
tienen mucha confianza en las plataformas virtuales.

En Instagram, hay una media total de 3.4. Los rangos de edad de 15 a 52 afios si estan
dentro de la media de 3. Por otro lado, las personas de mayor edad de rango de 53 a 71 afios tienen
una respuesta mas negativa de poca confianza con una media de 2.7.

Por ltimo, en la plataforma de OLX, hay una media total de 2.9. Dentro de esta plataforma
existe menos confianza y como se lo ha ido observando dentro del grupo de personas mayores del
rango de edad de 53 a 71 afios existe menos confianza con una media de 2.6.

Tabla 15
¢ Queé Tanta Confianza Siente con los Métodos de Entrega en el Ecuador? (Como Servientrega,

Urbana, Picker, Uber, Motorizados y demas métodos)

Region
Total Costa Sierra

9. Del 1 al 5,
Siendo 1 lo mas
bajo y 5 lo mas
alto ¢ Qué tanta
confianza siente
con los métodos
de entrega en el 3.8 3.9 35
Ecuador (Como

Servientrega,
Urbana, Picker,

Uber, motorizados
y demas
métodos)?
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En esta tabla se observa la confianza que tienen las personas en cuanto a los métodos de
entrega que existen dentro del Ecuador que pueden ser Servientrega, urbana, uber, etc. Se puede
ver que las personas de la sierra tienen menor media en comparacion a las personas de la costa con
una media de 3.5 y 3.9 respectivamente.

Tabla 16

¢ Que Tanta Confianza Tiene en los Métodos de Pago de las Compras en Linea?

Edad 3 grupos
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media Media Media

10. Del 1 al 5,
siendo 1 lo més
bajoy 5 lo méas
alto, ¢Qué tanta
confianza tiene 3.5 3.5 3.2 3.1
en los medios de
pago de las
compras en

linea?

En esta tabla se puede apreciar que, las personas tienen una posicion neutral en cuanto a
los medios de pago en linea. Existe una media 3.5 existe una pequefia diferencia con el rango de
edad de personas de 53 a 71 afios con 3.1 pero es minimo, de igual forma, aqui se aprecia que las

personas mayores tienen menos confianza en medios en linea.
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Tabla 17

Comparativa de Compras en Linea Sobre las Fisicas por Edad

Region
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media Media Media
11. Del 1 al 5,
siendo 1 lo més
bajo y 5 lo més
alto, ¢Qué tan
coémodo se siente
4.1 4.1 4.0 4.5

comprando
vestimenta de
forma presencial
sobre la compra
en linea?

12. Del 1 al 5,
siendo 1 lo més
bajo y 5 lo més
alto, ¢Qué tan
coémodo se siente

comprando 3.3 3.3 3.1 2.7
vestimenta de

forma en linea

sobre la compra
de manera

presencial?

En la tabla se puede ver que las personas prefieren comprar vestimenta de forma presencial

que fisica. Con una media total de 4.1 en donde las personas de mayor edad tienen una respuesta
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mas positiva a las compras presenciales. Por otro lado, en cuanto a las compras en linea hay una

media total de 3.3. En donde se puede observar gque las personas de rango de edad de 15 a 33 afios

tienen en su mayoria una posicion neutral. En cambio, las personas de un rango de edad mayor de

53 a 71 afios, se sienten menos comodos comprando vestimentas de forma on-line.

Tabla 18

Medio de Compra que Prefiere Comprar al Momento

% del N de

la columna

Edad 3 grupos
15-33 34-52
%delNde % del Nde

la columna la columna

53-71
% del N de

la columna

Que medio prefiere al

momento de comprar

100,0% 100,0%
31,8% 24,4%
78,4% 85,4%

100,0%

12,1%

90,9%

Dentro de la siguiente tabla se puede ver que la mayoria de las personas prefieren adquirir

sus vestimentas por medio del canal tradicional que es de forma fisica con porcentajes mayores al

75%. Por otro lado, existe una menor cantidad que prefiere comprar por canales digitales.
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Tabla 19

¢.Con que Frecuencia mira resefias antes de comprar algun producto?

Edad 3 grupos

Total 15-33 34-52 53-71
Media  Media  Media  Media
16. Del 1 al 5, siendo
1loméshbajoy5lo
mas alto ;Con qué
frecuencia usted mira
reseas (ya sea 3.8 3.9 3.8 3.3

videos, redes
sociales, opinién
boca en boca, etc)
antes de comprar
algdn producto?

Dentro de esta tabla se puede ver que las personas si miran opiniones antes de comprar

algln producto con una media total de 3.8. Lo que significa que las personas si quieren estar

seguras antes de comprar un producto y tener una mejor idea de lo que van a comprar y pueden

tener una mayor confianza a la hora de comprar un producto.

Tabla 20

Formas de Vestir

Sexo Region
Total Femenino  Masculino Total Costa Sierra
%delNde %delNde %delNde %delNde %delNde % delN de
lacolumna lacolumna lacolumna lacolumna lacolumna lacolumna
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Voy ala
moda, pero
con mi 40,4% 47,7% 33,6% 40,4% 43,5% 28,6%
propio
estilo
No tengo un
estilo 29,3% 28,2% 30,3% 29,3% 26,7% 39,3%

determinado
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Total

% del N de

la columna

Sexo

Femenino
% del N de

la columna

Masculino
% del N de

la columna

Total

% del N de

la columna

Region
Costa
% del N de

la columna

Sierra
% del N de

la columna

No sigo la
moda,
utilizo mi
propio
estilo
Utilizo
prendas de
afos
anteriores,
aungue no
estén a la
moda
Sigo
siempre las
altimas
tendencias
Utilizo ropa
similar a las
personas a
mi
alrededor
Utilizo
prendas
acordes a la
cultura de
mi ciudad

28,3%

14,3%

14,0%

6,4%

3,4%

28,7%

16,9%

14,4%

5,1%

5,1%

28,0%

11,8%

13,7%

7,6%

1,9%

28,3%

14,3%

14,0%

6,4%

3,4%

33,2%

16,1%

10,2%

4,7%

2,8%

9,5%

7,1%

28,6%

13,1%

6,0%

Dentro de la tabla, las variables mas importantes a destacar son las personas que utilizan

prendas acordes a la cultura de su ciudad. Se puede ver que las mujeres tienen mayor porcentaje

con un 5.1% en comparacion a los hombres. Esto significa que las mujeres son mas susceptibles a

utilizar prendas que sean acordes a la cultura de su ciudad. Puede estar influenciado por la forma

en que la sociedad tenga ya un estereotipo de como las mujeres deben vestir. Por otro lado, las
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personas de la region sierra son mas susceptibles a utilizar prendas acordes a su cultura que las
personas de la costa. Esto quiere decir que las personas de la sierra con més apegadas a los aspectos
culturales que las personas de la costa.

Por otro lado, los hombres son mas susceptibles a utilizar prendas similares a las personas
a su alrededor con un 7,6% en comparacion a las mujeres. Adicionalmente, las personas de la
region sierra tienen mas en cuenta a las personas de su alrededor a la hora de vestir.
Tabla 21

¢ Qué Tanto ha Afectado el COVID-19 en la Adquisicion de Productos en Linea?

Edad 3 grupos
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media  Media Media

20. ¢ Qué tanto ha
afectado el COVID-
19 en la adquisicion
de productos en 3.3 3.4 3.1 2.8
linea? Siendo 1 lo
mas bajo y 5 lo mas
alto

En la siguiente tabla se puede observar que dentro de la media total hay un 3.3 lo que
significa que las personas estan en una posicion neutral en cuanto la adquisicion de productos en
linea después de la pandemia del COVID-19. Sin embargo, se puede apreciar que las personas que
menos les ha afectado las compras en linea por la pandemia son las que tienen un rango de edad

de 53 a 71 afos con una media de 2.8.
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Tabla 22

¢ Qué Tanto Incide las Vestimentas Tradicionales en su Forma Actual de Vestir? Clasificado por

Sexo

Sexo
Total Femenino Masculino
Media Media Media
21. ;Qué tanto incide
las vestimentas
tradicionales en su
forma actual de
vestir? (Como por
ejemplo la utilizacion 2.3 2.0 2.5

de ponchos,
sombreros de paja,
amuletos, etc) Siendo
1lamésbajay5lo
mas alto

En la tabla se puede ver que la mayoria de las personas la forma en la que visten, no se ven

influenciados por aspectos culturales. Sin embargo, se puede destacar que los hombres tienen

mayor posicion neutral que las mujeres.
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Tabla 23

¢ Que Tanto Incide las Vestimentas Tradicionales en su Forma de Vestir? Clasificado por

Region

Region
Total Costa Sierra
Media Media  Media

21. ¢Qué tanto incide
las vestimentas
tradicionales en su
forma actual de
vestir? (Como por
ejemplo la utilizacién 2.3 2.1 2.8

de ponchos,
sombreros de paja,
amuletos, etc) Siendo
1lamasbajay5lo
mas alto

En la tabla se puede observar que las personas de la sierra tienden a estar mas afectadas
por la cultura en cuanto a su forma de vestir con una media de 2.8 en comparacion a las personas
de la costa con una media de 2.1.

Tabla 24

¢, Queé Tanto Influyen las Promociones al Momento de Comprar un Producto en Linea?

Edad 3 grupos
Total 15-33 34-52 53-71
Media Media  Media Media

22.Del 1al 5, ;Qué

tanto influyen las

promociones al 4.0 4.0 3.9 3.7
momento de comprar
un producto en linea
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Dentro de esta tabla se muestra que los encuestados si se ven afectados por promociones a
la hora de comprar productos en linea con una media de 4. Esto quiere decir, que para que haya

mas probabilidades de que consuman un producto en linea debe haber promociones que atraigan

a los clientes, esto se debe a que adicionalmente deben pagar envios y con las promociones ya las
personas estan mas animadas a comprar productos en linea.
Tabla 25

Recuento de Malas Experiencias

Mala Experiencias Frecuencia %
Estafas 22 18,33%
Producto Erréneo 20 16,67%
Talla incorrecta 29 24,17%
Mala Gestidn de parte de la empresa 10 8,33%
Mal delivery 11 9,17%
Calidad del producto 27 22,50%
Precio mayor 1 0,830%
Total 120 100%

Dentro de esta tabla se clasifico la pregunta de sus malas experiencias lo cual es una
pregunta cualitativa. Lo que se realizd es que en base a lo que se leia dividimos en grupo de: (a)
estafas, (b) producto erréneo, (c) talla incorrecta, (d) mala gestion de parte de la empresa, () mal
delivery, () calidad del producto y (g) precio mayor. Aqui se puede apreciar que la mayoria de las
personas han tenido malas experiencias en cuanto a el mal envio de sus tallas de ropa con un

porcentaje de 24,17%.
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Capitulo 4: Discusion de los Resultados

Figura 5

Diagrama de Puntos de Categorias

Diagrama conjunto de puntos de categorias

Confia en la compra de
Dvestimenta

~ Confia en la compra en linea
~de paginas web

Edad
0 g MNa A Far n.uas de vestir N
! Poco ! Prefiere compra fisica
(_IPrefiere compra anling
Mucho Qué tarto ha afectado la
0,6 - Sierre gﬁl?r?éamia &N U compra
Cumpr? online Qué tanto influyen las
": Confian Segln su cuttura Mo confian Promociones en sus
@ 0,37 o Masculing © ;nm_pras anline
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4 Mo tiene v estilo A la moda {:}SEEG
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E 007 Confianeetq -
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-0,6=
T T T T
-1.0 -0.5 0,0 05 1,0 15

Dimension 1
Mormalizacidn principal por variable.
Nota. Se observa un analisis de correspondencia multiple con algunas de las preguntas y
variables sociodemograficas de la encuesta.
En la presente figura se presenta un andlisis de correspondencia multiple en donde se
usaron las variables sociodemogréaficas como region, sexo, edad y las preguntas que confianza y
acerca de las preferencias de compra ya sea en fisico y online. Con estas variables se puede

identificar el perfil de consumidor de los encuestados.
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En el analisis se muestran tres grupos a destacar en donde el grupo de color amarillo es
identificado como “Mayores compradores online". En este grupo se puede destacar que las
personas prefieren realizar sus compras mediante via online. Las personas de la region sierra
tienden a confiar méas en las compras online que las personas de la costa. Adicionalmente, durante
los ultimos afos estas personas han tenido mayor frecuencia de compra online, ya que, la pandemia
les ha afectado y se han visto en la situacion de adquirir sus productos mediante via online.

Dentro del circulo verde estd el grupo de personas identificado como “Mayores
compradores presenciales”. Se puede apreciar las formas de vestir de las personas. Es importante
destacar que las personas no tienen un estilo determinado. Sin embargo, existen otros grupos que
se visten similar a las personas a su alrededor y segun la cultura acorde a sus ciudades. En este
grupo se puede analizar que las personas prefieren compran de forma fisica y que si compran de
forma online es porque se ven atraidos por distintas promociones que puede haber via online.

Por tultimo, se encuentra el circulo celeste identificado como “Menores compradores
online”. En este grupo estan aquellas personas de rango de edad de 53 a 71 afios y estas personas
no siguen la moda. Es comprensible que este grupo de personas sean escepticas a la hora de confiar
en compras en linea, puesto que no estan familiarizados con el uso de tecnologias. Se destaca que
la inclusive la pandemia no le ha afectado a la hora de comprar online. A pesar de que hubo un
tiempo en donde se sugeria realizar las compras via online, este grupo no se ha visto afectado y

preferia comprar de forma fisica.

70



Tabla 26
Preferencia de Origen de Vestimentas en Base al Método de Compra

Preferencia Mas de un
) Marcas Marcas )
de método ] _ ) o tipo de
internacionales ecuatorianas  Emprendimientos  Otros _
de compra procedencia
Fisico 19,66% 3,19% 12,53% 6,63%  28,50%
En linea 4,67% 0,49% 1,72% 0,73%  12,29%
En linea,
. 0,49% 0,25% 0,25% 0,25% 8,35%
Fisico

Nota. Se muestran los porcentajes de preferencia que tienen las personas en los métodos de compra
ya sean en linea, fisico o ambos y qué tipo de marcas prefieren comprar en dichos medios.
Figura 6

Grafico de Preferencia de Origen de Vestimentas en Base al Método de Compra

== Fisico En linea En linea, Fisico

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

MARCAS MARCAS EMPREDIMIENTOS OTROS MAS DE UN TIPO

INTERNACIONALES ECUATORIANAS DE PROCEDENCIA

Nota. Se muestra un grafico lineal con los porcentajes de preferencia de compra del consumidor
De acuerdo con lo obtenido por medio de las encuestas se procedi6 a analizar segun el
método de compra de su preferencia ya puedan ser fisico, en linea 0 ambos, junto a qué tipo de
vestimentas prefieren segun la procedencia de las mismas sean estas marcas internacionales,
emprendimientos, marcas ecuatorianas, otros 0 mas de una de las elecciones anteriores. Se hallaron

datos tales como que el 19,33% de las personas que prefieren comprar en fisico, optan mas por
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marcas internacionales y posterior a esta opcion emprendimientos con un 12,29% vy otros un
6,23%; Las personas que se sienten mas comodas comprando en linea presentan 4,67% en marcas
internacionales, una parte que conforma el 1,72% prefieren emprendimientos y un 0,73% otros.
Sin embargo, las personas que prefieren més de un tipo de vestimenta de acuerdo con su
procedencia el 28,50% prefieren comprarlas en fisico que en linea ya que en la antes mencionada
se encontré un 12,29% y las personas que muestran preferencia con ambas metodologias de
compra tienen un 8,35%.

Una de las mayores influencias por parte de la procedencia de las vestimentas podemos ver
que son las marcas internacionales ya que sin importar el método de compra que se elija estas
captan el mayor porcentaje de los encuestados y posterior a esto se encuentran las vestimentas
procedentes a emprendimientos. Las marcas ecuatorianas de vestimentas presentan los porcentajes
mas bajos de eleccion y gracias a esto podemos ver como la mayor parte de los encuestados
prefieren diferentes opciones antes que las nacionales.

Tabla 27

Resumen del Analisis de Correspondencia Multiple

Grupo Anélisis Variables
Las personas de la region -Confianza compra de
Sierra confian mucho mas en vestimenta.
Mayores compradores las compras en linea que los -Region.
presenciales. (Amarillo). de la Costa. Durante la -Compra online.
pandemia han adquirido sus -Compra online por
productos de forma online. pandemia.
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Grupo Analisis Variables

En este grupo las personas -Compra fisica.
prefieren comprar de forma -Edad.
Mayores compradores
fisica y pueden verse atraidos -Sexo.
presenciales. (Verde).
de las compras online cuando -Regiodn.
hay promociones. -Formas de vestir.
Se destaca aquellas personas -Edad.
de rangos de edad de 53 a 71 -Sexo.
Menores compradores online.
afios que son muy escépticos -Compra online por
(Celeste).
a la hora de adquirir pandemia.

productos via online.

Tabla 28

Resumen de las Encuestas y Respuestas a las Preguntas de Hipotesis

Preguntas Anaélisis

Identificar la existencia de
influencia cultural y
demograéfica en la decision de
Hallazgos

compra del consumidor al

comprar vestimentas
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¢Las personas se sienten
influenciadas por la cultura al
momento de comprar

vestimentas?

¢En qué region son mas
regidos por aspectos
culturales en su decision de

compra?

Analizar la percepcion de los
clientes sobre las ventas

fisicas y en linea

Existe una pequefia cantidad de personas que se ven
influenciadas por la cultura de su ciudad al momento de vestir
0 adquirir prendas. Dentro de la media de qué tanto puede
Ilegar a influir el uso de prendas tradicionales, hubo una
media total de 2.3 entre ambas regiones. Sin embargo, se
destaca que la region Sierra tuvo un valor méas alto de la
media total con un 2,8. En el analisis de correspondencia
multiple hubo un grupo que si consideraba su forma de vestir
de acuerdo a su cultura y similar a las personas a su alrededor.
Esto quiere decir que, dentro del Ecuador hay ciertas personas
que se ven influenciadas por la sociedad en cuanto a su forma
de vestir y que cumplen con ciertos estandares que la sociedad
ecuatoriana ha impuesto.

La region que se ve mas influenciada en cuanto a los aspectos
culturales dentro de su decisién de compra son las personas de
la region Sierra. Como se mencionaba anteriormente, dentro
de la media de la influencia de prendas tradicionales en su
forma de vestir, la region Sierra contaba con una media

superior a la total con un 2.8.

Hallazgos
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El proceso méas comodo en la actualidad para el consumidor
es la compra online. Se pudo analizar que varias personas ya
se sienten familiarizadas con este tipo de medio de compra,
especialmente porque no tienen la necesidad de salir de sus
casas. Sin embargo, hay un grupo que prefiere las compras

¢ Qué proceso de compra es
fisicas. Este grupo son de las personas més adultas. La

mas comodo en la actualidad
preferencia en la compra fisica de este grupo se debe a que,

para el consumidor?
pueden no estar muy familiarizados con el uso de las
tecnologias lo que genera un cierto escepticismo y
desconfianza a la hora de comprar productos por ese medio.
Estas personas la mayoria de sus vidas han adquirido sus
productos por canales tradicionales.
Muchas personas han adquirido productos por este medio y

han tenido malas experiencias y decidido no volver a adquirir

por este medio o realizarlo con menor frecuencia. Dentro de

¢Por cuél motivo el las malas experiencias que contaban las personas encuestadas,
consumidor no consume hay un porcentaje de 18,33% de estafas. Las estafas crean
mediante via online la desconfianza a la hora de adquirir productos via online, puesto
compra de vestimentas? que, no se sabe a ciencia cierta qué paginas estafan o no, por

eso es importante mirar resefias para tener una idea de a quién
se esta comprando. Otro motivo es que a la hora de comprar

online puede llegar un producto erréneo, talla incorrecta y no
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se pueda palpar la calidad del producto, con un porcentaje de
16,67%, 24,17% y 22,50%, respectivamente.
Analizar la confianza del
consumidor a la hora de Hallazgos
comprar en linea
La compra en linea ha tenido buena acogida en el pais
ecuatoriano. Los jovenes son el grupo de personas que mas
adquirieren productos en linea, ya sea de forma internacional
0 nacional mediante emprendimientos o de paginas oficiales
de distintas marcas ecuatorianas. La pandemia ha llegado a
afectar en las compras en linea durante los Gltimos afios. La
media total es de 3.3. Sin embargo, en un rango entre 15 a 33
¢Cual es la percepcion de la afios supera esta media con un 3.4. Esto quiere decir que las
confianza de los clientes personas mas influenciadas por la pandemia han sido personas
sobre las compras en linea? jévenes.
Las personas de mayor edad si tienen menos confianza a la
hora de comprar productos via online, sin embargo, existen
pequefios grupos que ya estan familiarizados de este medio de
compra. Ellos, a pesar de que durante la pandemia
recomendaban realizar compras via online; no se han visto
influenciados puesto que la media arroja un valor de 2.8, valor

mucho menor que la media total.
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Por otro lado, las promociones pueden ayudar a que las
personas adquieran productos en linea, muchas veces en las
redes sociales aparecen varias promociones que atraen a los

clientes y que éstos consuman productos por este medio.
Aplicaciones de delivery siempre cuentan con promociones
que tientan al consumidor de comprar por el medio online.
Las personas antes de adquirir sus productos ya sea, via online
0 mediante canales tradicionales, miran resefias para poder
¢La influencia social de
estar seguros de lo que van a comprar y tener una mejor idea
terceras personas puede
de si el producto que quieren adquirir es bueno o malo y si es
aumentar este nivel de
de sus intereses. La media total es de 3.8 lo cual, quiere decir
confianza?
que dentro de los encuestados en su mayoria si ven con mucha
frecuencia resefias antes de comprar un producto.

Analizando la confianza que tienen las personas en las

compras en linea se ha visto que, las paginas webs oficiales
tienen mucha mas confianza de parte del consumidor que
otras plataformas de compras como redes sociales ya sea en
¢El branding corporativo crea  Facebook Marketplace, Instagram, OLX, etc. La media total
un ambiente de confianza?  es de 3.9 y la media menor del grupo de adultos mayores es de
3.5. Esto quiere decir que, las empresas con un branding
corporativo en donde dan a conocer su marca, Sus propios

estilos de venta, distintas opciones que faciliten al

consumidor, etc. Ayudan a que el consumidor tenga mucha
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mas confianza en su marca y puedan comprar o adquirir sus
productos sin escepticismo de la misma forma ya sea online o

de forma tradicional.
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Capitulo 5: Propuesta de Mejora
Propuesta Estratégica de mejoramiento para las empresas
Posterior al analisis realizado sobre los factores, los cuales son decisivos para la toma de
decisiones de las personas en las compras sean su modalidad fisica o en linea. Se plantea una
propuesta estratégica dirigida a las empresas para que estas puedan tomar en consideracion y de
esta forma se puedan enfocar mejor a satisfacer las necesidades, aclarar dudas o crear un ambiente

de confianza mayor entre sus clientes.

Métodos de pago
En base al estudio realizado se propone crear un mayor abanico de posibilidades al

momento de realizar el pago de los productos ofertados, a razén que la falta de pagos ya sean via
aplicaciones o herramientas como Pay Pal, Google Pay, Apple Pay, entre otras; no son muy
utilizadas por el desconocimiento o por el poco desarrollo de estas como métodos de pago.
La propuesta sobre la creacidn de aplicaciones por parte de las tiendas con un servicio de puntos
0 remuneracién en mercaderia, genera una mayor expectativa en el cliente para poder seguir
comprando productos, ademas de lograr una fidelizacion y mayor reconocimiento de la marca ya
que sea tanto de forma fisica como online se estd promoviendo a la compra continua.

Se puede plantear en un futuro la utilizacién de monedas electronicas para acceder a cierta
parte de productos, de esta forma se crea una red de pago mas variada y enfocada a diferentes
sectores de la poblacidn para que estos se vean atraidos por las multiples opciones de pago y

gracias a esto seguir desarrollando la implementacién de opciones de pago digitales.

Promociones
Se pudo contemplar que las promociones son unos de los factores por los cuales los clientes

mAas compran ya que esto genera una mayor expectativa sobre lo que van a adquirir. Se propone
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dirigir promociones en las paginas de la empresa o en sus métodos de adquisicion electrénica para
impulsar a la utilizacion de estos medios con mayor frecuencia, ya que si estos impulsan a las
promociones se puede generar un ambiente mayor de confianza y de satisfaccion de los clientes
para comenzar con una adaptacion progresiva de una cultura de compras en internet basada en las
experiencias y los beneficios que ofrecen los diversos métodos de promociones.

La utilizacién de redes sociales para comunicar nuevas actualizaciones, promociones,
métodos de pago o generar una mejor percepcion de la marca; pueden llegar a ser decisivos ya que
al dirigir esta informacion se expande el rango de personas a las que la marca pueda darse a conocer
gracias a la gran cantidad de personas que navega en las diferentes opciones de redes sociales. Las
creaciones de publicaciones las cuales sean interactivas para que los clientes puedan acceder de

forma rapida o que gracias a enlaces reciban descuentos generan un mayor apego a la marca.

Confianza
Se puede decir que la confianza es el factor decisivo al momento de adquirir un producto

en linea ya que el miedo a ser victima de estafas o de una mala experiencia cumple un papel
importante en los consumidores al momento de querer adquirir productos.

La propuesta estratégica va dirigida para brindar una mejor experiencia de compra en linea
ya que se pueden implementar diferentes opciones tales como: Introduccion de canales de ayuda

en las paginas de las empresas, interacciones 24/7 con clientes para la solvencia de dudas, realizar

alianzas estratégicas con diferentes empresas de entrega para poder dar mayor informacion al
cliente sobre donde se encuentra sus pedidos o el estado de los mimos, generar una cultura de
mayor eficiencia en las entregas, agregar descripciones a productos de manera mas detallada para
de esta forma el cliente pueda tener una mejor percepcion de la calidad, utilizacion de sistemas de
inteligencia artificial para poder lograr que ellos puedan ver ese producto digitalizado, desarrollar

una cultura post compra para que el cliente ya sea que este satisfecho o0 no pueda obtener apertura
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para crear confianza y comprar en un futuro.

Los factores culturales también generan una mayor o menor confianza es por esto que
también se propone que los sectores donde se conozca o se relaciones menos con las compras en
linea lograr una mejor percepcion con opciones como: tutoriales, personas influyentes comprando

los productos, explicar politica de devoluciones de dinero como producto.
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Capitulo 4: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El comportamiento del consumidor puede llegar a ser influenciado por muchos factores.
Sibien es cierto, dentro del proceso de compra del mismo puede haber distintos
factores ocircunstancias que determinen si se va a terminar comprando un producto o
no. Por este motivo,es importante crear un ambiente de confianza e identificacion de
la marca para que asi el clientetenga mucha mas certeza de qué esta comprando y a
quién le va a comprar. Siendo asi, que puedaidentificar cierto producto por la marca y
ya saber sus propiedades ya sean calidades, precios, etc.

Las personas de la region Sierra son aquellas que se rigen méas por los aspectos
culturales y sociodemogréficos de sus ciudades. Este grupo de personas tienen muchas
mas creencias en susculturas y son apegadas a las tradiciones que se han ido
estableciendo en sus ciudades a lo largo de los afios. Por otro lado, las personas de la
region Costa no se ven influenciadas por los aspectosculturales o sociodemogréaficos.
Este grupo tiene propios estilos y se rigen por las tendencias que vayan pasando con el
paso del tiempo y se van adaptando a las distintas tendencias que van apareciendo cada
afio. Siendo asi que, en cualquier época pueden tener distintos estilos y formas de vestir
acorde a las tendencias ya sea generadas dentro del pais o tendencias que estén siendo

utilizadas de forma internacional.

Dentro del Ecuador existe una pequefia parte que se ve influenciada por factores
demogréficos o culturales en su forma de vestir. Este grupo de personas toma en cuenta
mucho laopinion de las demas personas y se ve regida por los estandares que establecen
las sociedades. Algunos, a la hora de vestirse, miran y observan mucho a las personas

a su alrededor y tratan de tener un estilo similar a estas personas. Otras personas
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consideran que algunos ambitos culturales pueden llegar a afectar a su forma de vestir
en cuanto a la utilizacion de prendas tradicionales queidentifiquen una cultura acorde a
su ciudad o pais.

Hoy en dia con el pasar del tiempo se han ido creando varios canales para poder adquirir
productos, que son los tradicionales o los modernos. Dentro de los tradicionales existe
en de la compra fisica o presencial y en el moderno esta la compra en linea. Analizando
los resultados de las encuestas las personas en la actualidad prefieren realizar compras
en linea. Sin embargo, las personas de mayor edad prefieren realizar sus compras
mediante los canales tradicionales. Existecierto escepticismo de parte de este grupo de
personas, aunque, en este grupo hubo pequefios porcentajes que si preferian la compra
en linea y que si estaban familiarizados en el proceso y como se podia llegar a adquirir
por este medio.

La compra en linea puede llegar a generar desconfianza puesto que, pueden existir
varios inconvenientes dentro de la misma que puedan llegar a incomodar al cliente. Las
personas contaban experiencias como productos erroneos, estafas, malas calidades, etc.
Es por esto que, muchas personas piensan mucho a la hora de comprar en linea y no
saben a ciencia cierta si tendranuna buena experiencia o no. La mayoria de las personas
para poder evitar estos inconvenientes miran resefias de otras personas para poder tener
una idea y saber qué paginas si son confiables ono. Por eso es importante que las paginas
0 empresas que venden en linea puedan crear un ambiente de confianza con el
consumidor y asi poder impulsar sus ventas en linea. A lo largo de los afios sehan ido
creando varios canales para poder adquirir productos. En un futuro, ¢ Existiran otro tipo
decanales para adquirir productos? ;De qué forma se podria impulsar y motivar a las

personas para que adquieran por nuevos canales?
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Recomendaciones

De acuerdo con el estudio realizado en cuanto a la influencia cultural y demografica en la
toma de decisiones en la compra fisica y online, como resultado se plantean las siguientes
recomendaciones:

. Se llega a la conclusiéon que existen diferentes factores para la toma de decisiones al
momento de comprar vestimentas ya sean esta de forma fisica u online los cuales estan derivados
a la confianza, el conocimiento sobre el uso de plataformas, influencias culturales, procedencia de
los productos, entre otros. Es gracias a todo el conjunto de factores que se recomienda a las
empresas construir una cultura de compras en linea de vestimenta basada en: la facilidad de pago,
en la calidad de sus productos, en una segura entrega y trabajar en la atencién a sus clientes para
poder otorgar una experiencia con un alto margen de satisfaccion.

. Aplicar Promociones mas atractivas en sus modalidades en fisico como en linea, ya que
esto es uno de los factores principales para acatar la atencion de posibles comprados.

. Ampliar métodos de pago como el uso de sistemas como Google Pay, Apple Pay, Pay Pal,

entre otras opciones.

. Ampliar los métodos de entrega para evitar malas experiencias o inseguridad a sus
compradores.
. Realizar campafias publicitarias fomentando la seguridad de compras online, ya que puede

ayudar a la eliminacion de dudas al momento de querer adquirir productos.

. Aplicar chats en linea para que los usuarios puedan resolver sus dudas al momento de
querer adquirir un producto.

. Impulsar marcas ecuatorianas ya que estas mismas segun los resultados expuestos no son

el foco principal para posibles clientes.
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. Impulsar promociones de ropa ligadas a estilos tradicionales de la cultura en sectores donde

la cultura sea una referencia al momento de adquirir vestimentas.
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Anexos
Encuesta de Google Forms

1. Del 1 al5, Siendo 1 lo més bajo y 5 lo més alto ¢;Qué tanto confia en las compras en
Ecuador? Muy poco1/2/3/4/5Mucho

2. Segln su ultima experiencia de compra en linea, ¢Ha comprado usted algun producto que
no tenia planeado comprar? Si / No

3. Del 1al5, Siendo 1 lo més bajo y 5 lo mas alto ¢Qué tanto confia en las compras de
vestimenta en linea en Ecuador? Muy poco 1/2/ 3/ 4 /5 Mucho

4. Del 1al5, Siendo 1 lo mas bajo y 5 lo mas alto ¢Qué tan satisfecho/a se encuentra con la
variedad de opciones digitales de compra (Via whatsapp, Paginas web, redes sociales,
¢etc)? Poco satisfecho/a 1 /2 /3 /4 /5 Muy satisfecho/a

5. Del 1al5, Siendo 1 lo més bajo y 5 lo mas alto ¢ Qué tanta confianza tiene en la compra
en linea de MarketPlace de Facebook? Poca confianza 1 /2 /3 /4 /5 Mucha confianza

6. Del 1al5, Siendo 1 lo méas bajo y 5 lo mas alto ;Qué tanta confianza tiene en la compra
en linea de Paginas Web Oficiales de marcas? Poca confianza1/2/3/4 /5 Mucha
confianza

7. Del 1al5, Siendo 1 lo més bajo y 5 lo mas alto ¢ Qué tanta confianza tiene en la compra
en linea de Instagram? Poca confianza 1 /2 / 3/ 4 /5 Mucha confianza

8. Del 1al 5, Siendo 1 lo més bajo y 5 lo mas alto ¢ Qué tanta confianza tiene en la compra
en linea de la plataforma OLX? Poca confianza 1/ 2/ 3/ 4 /5 Mucha confianza

9. Del 1al5, Siendo 1 lo méas bajo y 5 lo mas alto ;Qué tanta confianza siente con los
métodos de entrega en el Ecuador (Como Servientrega, Urbana, Picker, Uber,

motorizados y deméas métodos)? Poca confianza 1/ 2/ 3/ 4 /5 Mucha confianza
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Del 1 al 5, siendo 1 lo mas bajo y 5 lo mas alto, ;Qué tanta confianza tiene en los medios
de pago de las compras en linea? Poca confianza 1/ 2/ 3 / 4 /5 Mucha confianza

Del 1 al 5, siendo 1 lo mas bajo y 5 lo mas alto, ¢Qué tan cbmodo se siente comprando
vestimenta de forma presencial sobre la compra en linea? Muy poco comodo 1/2/3/4
/5 Muy cémodo

Del 1 al 5, siendo 1 lo mas bajo y 5 lo més alto, ;Qué tan comodo se siente comprando
vestimenta de forma en linea sobre la compra de manera presencial? Muy poco comodo 1
/21314 /5Muy comodo

Qué medio de compra prefiere al momento de comprar vestimentas en la actualidad. En
linea / Fisico

¢Hatenido alguna mala experiencia de compra en linea? Si/ No

Si la respuesta es Si, ¢Podria contar su experiencia?

Del 1 al 5, siendo 1 lo mas bajo y 5 lo mas alto ¢Con qué frecuencia usted mira resefias
(ya sea videos, redes sociales, opinion boca en boca, etc) antes de comprar algln
producto? Poco 1/2/3/4 /5 Mucho

A la hora de vestirse, ;Como lo hace?

Sigo siempre las Gltimas tendencias

Voy a la moda, pero con mi propio estilo

No sigo la moda, utilizo mi propio estilo

Utilizo prendas de afios anteriores, aunque no estén a la moda

Utilizo ropa similar a las personas a mi alrededor

Utilizo prendas acordes a la cultura de mi ciudad

No tengo un estilo determinado
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢ Qué estilos considera usted que utiliza dentro de sus vestimentas?

Casual

Trendy

Rockero

Formal

Urbano

Chic

No tengo un estilo determinado

¢Qué marcas ha comprado usted productos mediante via online?

Emprendimientos

Marcas internacionales

Marcas ecuatorianas

Otro

¢ Qué tanto ha afectado el COVID-19 en la adquisicion de productos en linea? Siendo 1 lo
mas bajo y 5 lo més alto. Poco1/2/3/4 /5 Mucho

¢Qué tanto incide las vestimentas tradicionales en su forma actual de vestir? (Como por
ejemplo la utilizacion de ponchos, sombreros de paja, amuletos, etc) Siendo 1 la méas baja
y 5lo més alto. Poco 1/2/3/4 /5 Mucho

Del 1 al 5, ¢ Qué tanto influyen las promociones al momento de comprar un producto en
linea? Poco 1/2/3/4 /5 Mucho

Edad

Sexo. Masculino / Femenino

Region. Costa / Sierra/ Amazonia / Galapagos
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

Ciudad

Ultimo nivel de estudios realizado. Primaria / Secundaria / Bachiller / Titulo de tercer
grado / Maestria / Doctorado

¢ Cuéntos dispositivos maviles hay dentro de su hogar?

Usted cuenta con internet mavil (Datos moviles) Si/ No

Cuenta con internet en casa. Si/ No

¢Cudntas tarjetas de crédito cuenta usted? Si no tiene mencione que no tiene
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