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Anexo 1 ANEXO XIIl.- RESUMEN DEL TRABAJO DE TITULACION (ESPAROL)

FACULTAD: COMUNICACION SOCIAL
CARRERA: PUBLICIDAD Y MERCADOTECNIA

‘MARKETING GENERACIONAL EN ENTORNOS DIGITALES DEL
CONSUMIDOR GUAYAQUILENO”

Autor: DENNIS GABRIEL RAMIREZ MORALES

Tutor: Mgtr. Felipe David Alvarez Ordéfiez

Resumen

En el presente trabajo de investigacion se estudia la veracidad del concepto de
Marketing Generacional estipulado segun estudios realizados en otros paises y
que en Ecuador — Guayaquil se lo ha adoptado sin poner a prueba la certeza
de la informacion dada. En el concepto de Marketing Generacional se
caracteriza varias generaciones con diferentes caracteristicas y puntos de
vistas, con el paso de los afios la sociedad he evolucionado, la tecnologia ha
crecido en muchos aspectos y ahora llega a todas las personas sin importar la
clase social, el comportamiento y perspectivas de las personas no son iguales
en todos los paises, el concepto de Marketing Generacional se realizado a
partir de un estudio del comportamiento del consumidor de un pais de primer
mundo, Ecuador al ser un pais en via de desarrollo no tiene los mismos
comportamientos o habito de compra, un sueldo basico en otro pais es el doble
que el sueldo basico de Ecuador por ende la clase baja o media de otros
paises son diferentes a la clase media de Ecuador.

Palabras Claves: Comportamiento, Internet, Generaciones, Tecnologia,
percepcion.
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Anexo 2 ANEXO XIV.- RESUMEN DEL TRABAJO DE TITULACION (INGLES)

FACULTAD: SOCIAL COMUNICATION

CARRERA: ADVERTISING AND MARKETING

‘GENERATIONAL MARKETING IN GUAYAQUILIAN CONSUMER DIGITAL
ENVIRONMENTS”

Author: DENNIS GABRIEL RAMIREZ MORALES

Advisor: Mgtr. Felipe David Alvarez Ordofiez

Abstract

In this research work the veracity of the generational marketing concept
stipulated according to studies carried out in other countries and that in Ecuador
- Guayaquil has been adopted without testing the certainty of the information
given is studied. In the concept of generational marketing, several generations
with different characteristics and points of view are characterized, over the
years, society has evolved, technology has grown in many aspects and now it
reaches all people regardless of social class, The behavior and perspectives of
people are not the same in all countries, the concept of generational marketing
was made from a study of consumer behavior in a first world country, Ecuador
being a developing country does not have the same behaviors or shopping
habits, a basic salary in another country is twice the basic salary in Ecuador,
therefore the lower or middle class in other countries are different from the
middle class in Ecuador.

Keywords: Behavior, Internet, Generations, Technology, perception
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Introduccion:

El presente trabajo de investigacion busca analizar, verificar y adaptar el
concepto de Marketing Generacional a las caracteristica, preferencias y aspectos
conductuales del consumidor guayaquilefio y esto se pueda utilizar en las
actividades publicitarias en los entornos digitales. Cabe recalcar que la investigacion
se efectuara sin tomar en cuenta ningun mercado en especifico, se busca clasificar
los consumidores por generaciones acorde a las caracteristicas de los habitantes de
la cuidad de Guayaquil. La investigacion se realiza debido que el autor de esta
investigacion identifico una posible variante del concepto de Marketing Generacional

de Philip Kotler con los avances tecnoldgicos que han surgido en la actualidad.

Otro aspecto a considerar para realizar la investigacion es que el estudio
previo para poder generar la clasificacion del Marketing Generacional se realiza en
Estados Unidos y a consideracion del autor del trabajo de investigacion las
caracteristicas de las personas en otros paises no son las mismas caracteristicas de
las personas que habitan en Ecuador, principalmente la investigacion se realizé en

un pais de primer mundo mientras que Ecuador es un pais en vias de desarrollo.
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Capitulo 1: Planteamiento del problema

1.1 Planteamiento del problema

En el presente trabajo de investigacion se busca identificar las caracteristicas
del consumidor guayaquilefio sin tomar en cuenta algun mercado en especifico, ya
que no existe un estudio previo en Ecuador sobre el Marketing Generacional por
este motivo los profesionales y empresas de estudios de Marketing utilizan optan

por utilizar modelos de comportamiento de otros paises.

Con respecto al Marketing Generacional, los gustos, preferencias de compra,
habitos, edad, Status social, uso de tecnologias entre otros. No existe informacion
cientifica que certifique que las caracteristicas antes mencionadas son las mismas

que los estudios realizados en otros paises.

Al momento de que las empresas contratan a una agencia de publicidad o a
freelance publicitario estos toman decisiones estratégicas publicitarias considerando
un perfil de Millennials, Centennial y de los consumidores digitales basadas en la

explicacion o caracterizacidén de grupos sociales de otros paises.

Esto deja como consecuencia que al momento que se elabora un perfil del
consumidor o Bayer person, este podria estar incompleto ya que no se esta
considerando las caracteristicas reales del consumidor ecuatoriano haciendo que

las acciones publicitarias no lleguen con el impacto necesario.
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En cada pais la idiosincrasia cambia, por lo tanto, el comportamiento de los
consumidores también sufre algun cambio, y esto hace que las estrategias a tomar
en un proceso de estrategias de comunicacional fallen y el mensaje no llegue con la

claridad requerida.

No existe una guia que ayude o que sirva de referencia a las empresas o0 a
los profesionales de la publicidad y marketing para realizar una buena comunicacion
publicitaria ya que desconocen el verdadero perfil del consumidor guayaquilefio con

respecto al Marketing Generacional.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Pregunta general

¢ Es adecuado el Marketing Generacional utilizado con el consumidor

guayaquileno?

1.2.2 Preguntas especificas

¢ El comportamiento del consumidor guayaquilefio es similar al consumidor

de otros paises?

¢ Existe algun estudio que caracterice al consumidor guayaquilefio con

respecto al Marketing Generacional?
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¢ Qué papel desempena la tecnologia al momento de adquirir un producto o

servicio en la actualidad?

¢, Cual es el nivel de impacto de la publicidad generada en redes sociales

sobre el consumidor guayaquilefio?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

- Analizar el marketing generacional utilizado con el consumidor

guayaquilefio

1.3.2 Objetivos especificos

- Diferenciar el comportamiento de los consumidores
guayaquilenos de los consumidores de otros paises

- Caracterizar los perfiles de los consumidores guayaquilefios con
respecto al Marketing Generacional

- Analizar qué papel desempefia la tecnologia en el consumidor
guayaquileio

- ldentificar cual es la red social mas utilizada por los

consumidores guayaquilefios y la mas rentable para hacer publicidad
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1.4 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de investigacidon busca guiar a los profesionales de la
Publicidad y Mercadotecnia a entender el verdadero perfil del consumidor
guayaquilefno ya que no existe una investigacion previa que pueda definir las
caracteristicas del mismo y que ésta oriente a tomar las mejores decisiones para

una efectiva y eficaz comunicacion.

Conocer al consumidor es la parte mas importante al momento de hacer
Publicidad y Marketing, si el segmento es erréneo o esta mal enfocado todo el
trabajo a realizar tendran malos resultados generando perdidas a la entidad que

contrate los servicios de una agencia de Publicidad o freelance.

Este estudio servira como respaldo o guia para que las empresas puedan
orientar sus acciones de publicidad, generar un Bayer person eficaz y que los
encargados de encaminar los esfuerzos publicitarios tengan una mejor idea de

coémo llegar al publico objetivo y para que le mensaje llegue de una manera clara.

El trabajo de investigacion podra ser utilizado por pequefias y medianas
empresas, emprendimiento o empresas que recién comienzan su historia en el
mercado. Al momento de elaborar un producto o brindar un servicio conocer a
donde apuntar o a quien dirigir su producto con la seguridad de saber que esta bien
direccionado hara que su progreso sea bueno y esto motivara a nuevos

emprendimientos.

Las redes sociales en la actualidad se han convertido en el mejor aliado de

las marcas para hacer publicidad o para ofrecer productos, con la existencia de
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aplicaciones que faciliten la compra de productos ha hecho que las generaciones se

acoplen al cambio de tecnologias.

El acceso a internet en los ultimos afios en Ecuador ha ido en crecimiento,
llegando a considerar que casi toda la poblacion tiene acceso a este servicio,
gracias a diferentes operadoras que ofrecen cobmodos paquetes de internet fijo y
movil, en la cuidad e Guayaquil se encuentran instaladas roters, en las paradas del
servicio municipal metrovia y en las principales calles de la urbe, dando acceso a

internet hasta por 90 minutos.

En la cuidad de Guayaquil son pocas las personas que no cuentan con un
dispositivo movil para poder comunicarse o para poder navegar en redes sociales,

un estudio realizado por Publimark presenta los sientes datos:

En Ecuador hay 16.98 millones (2018) de los cuales:

- EI'87% usan celular. Eso significa 14.77 millones de usuarios unicos.

- EI' 79% de la poblacién de Ecuador que equivale a 13.48 millones de
personas son usuarios unicos de internet.

- Al rededor de 12 millones de ecuatorianos usan redes sociales (71%)

- 11 millones de personas en Ecuador usan las redes sociales en sus

teléfonos.

Tenemos un gran alcance y este puede resultar a un bajisimo costo si lo sabemos

analizar construyendo nuestros Buyer Person.

El crecimiento de teléfonos, y a redes sociales supera el crecimiento
poblacional de Ecuador. Con corte en el aino 2019 en Ecuador la audiencia en redes
sociales nos muestra a Facebook tiene una audiencia de 12 millones de usuarios,

seguido por Instagram con 3.90 millones de usuarios y Twitter con 790 mil usuarios.
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Lo que nos indica que mas y mas personas de edad adulta se estan

interesando en tener redes sociales.

En el ultimo ano mas de un millén de personas ingresaron a redes sociales y

un poco mas del millén lo hace a través de celulares. (Bricefio, 2019)

1.5 Delimitacion

La investigacion se realizara en la ciudad de Guayaquil ubicada en la

provincia del Guayas- Ecuador, en la actualidad.

1.6 Premisa

Si se realiza un estudio del comportamiento del consumidor guayaquilefio en
el ambito del Marketing Generacional, se conocera el perfil de cada segmentacion
de mercado, entonces se podra facilitar la eleccién de acciones y procesos con lo
correspondiente a la Publicidad y Mercadotecnia y esto hara que se alcance de

manera mas idonea a los objetivos establecidos.
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2. Capitulo 2

Marco teorico:

En el presente capitulo de la investigacion se evidenciaran los conceptos de
los temas que engloban el tema de investigacidén. Los conceptos a exponer son;
Marketing, Marketing Generacional, Entorno Digital y Comportamiento del
Consumidor. Esto se realiza para asi poder facilitar el entendimiento del trabajo de

investigacion.

2.1 Marketing

Segun Kotler el Marketing es la entrega de satisfaccion a los clientes
obteniendo una utilidad. La meta doble del marketing es atraer nuevos clientes
prometidos de un lado, un valor superior, y por otro, conservar los clientes actuales

dejandolos satisfechos.

Si el encargado del Marketing entiende bien las necesidades de los
consumidores, desarrolla productos que ofrecen mayor valor, les asigna precios
apropiados, y los distribuye y promueve de manera eficaz, esos productos se
venderan muy facilmente. Por tanto, la venta y la publicidad son solo una parte de la
‘mezcla de marketing” mayor: un conjunto de herramientas de marketing que juntas

afectan al mercado. (kotler, 2001)

Por otro lado, Segun Jerome McCarthy, "el Marketing es la realizacion de
aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al

anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de
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mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al

consumidor o cliente". (E. Jerome McCarthy, 2011)

Segun Al Ries y Jack Trout, "el término Marketing significa "guerra". Ambos
consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir,
dedicar mucho mas tiempo al analisis de cada "participante" en el mercado,
exponiendo una lista de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de

accioén para explotarlas y defenderse de ellas. (Ries, 1994)

Para Oscar Fuente, editor el portal web “IEBS” Marketing es una palabra
anglosajona que quiere decir en espafol mercadotecnia también denominada
mercadeo. En resumidas cuentas, Marketing es buscar promover y servir mercados.

(Fuente, 2019)

Mientras tanto Mauricio Ortiz Velasquez considera que el Marketing tiene dos
perspectivas, la primera que es una filosofia, una actitud, una perspectiva o una
orientacidon general que hace relevancia en la satisfaccion del cliente. Y la segunda
perspectiva se refiere a que el Marketing esta comprendido en las actividades y

procesos adaptados para poner en practica esta filosofia. (Velasquez, 2016)

Los autores citados coinciden que el marketing es un conjunto de acciones

que buscan identificar y satisfacer las necesidades de los consumidores por medio



26

de un estudio previo que se le hace a los individuos que actuan en la escena del

mercado.

Los conceptos citados se dividen en dos partes, los primeros conceptos son
de una definicién universal de Marketing realizado por los expertos de la época
como Kotler o Ries. Los dos ultimos conceptos de Marketing estan orientados a la
actualidad que vive el mercado donde se manifiestan que el Marketing es un estudio
mas profundo de los consumidores para de esta manera llegar de manera mas

oportuna a la satisfaccion de los clientes.

2.2 Marketing Generacional

Los autores Kotler y Keller (2012) presentan una clasificacion de los grupos
generacionales como: la Generacién Silenciosa, los Baby Boomers (o el boom de
los bebés), la Generacion X, la Generacion Y y la Generacion Z. La segmentacion
por grupos generacionales nos permite comprender de una mejor manera el
comportamiento de los consumidores y sus procesos de toma de decisiones. Las
empresas deben desarrollar sus estrategias de marketing externas e internas

considerando el perfil generacional de su mercado objetivo

LA GENERACION SILENCIOSA: Se denomina al grupo que nacié entre 1925
y 1945 y tienen actualmente entre 71 y 91 afos. Esta generacion se vio afectada por
la Segunda Guerra Mundial y son personas tradicionales. Ademas, son personas de

la tercera edad y viven solos o junto con las familias de sus hijos.

LOS BABY BOOMERS: Nacieron entre los afios 1946 y 1964 y tienen entre

52 y 70 afnos. Se denominan Baby Boomers porque luego de la Segunda Guerra
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Mundial y con el regreso de los soldados a sus paises se experimentd un periodo de
crecimiento de la economia y aumento en el numero de los nacimientos en las
familias. Se caracterizan por tener familias numerosas, ser conservadores y valoran

el tener un trabajo de por vida.

LA GENERACION X: Corresponde a las personas que nacieron en el
periodo 1965-1978 y tienen entre 38 y 51 afios. Esta generacion valora lo que tiene
y es monotarea. El término “Generacién X” fue relativamente popular entre los
medios de comunicacion de la década de 1990 como forma de designar a quienes
eran adolescentes en ese momento (y que irénicamente son los ultimos miembros

de dicha generacion) y asociandolos generalmente con el canal de television MTV

LA GENERACION Y: También llamada “del milenio” o Millennials,
corresponde a personas nacidas entre 1979 y 1994 y tienen entre 22 y 37 afios. Los
Millenials son el reflejo de los cambios de los ultimos 20 afios, es la primera
generacion que crecié con computadoras, cable, Internet, email, mp3, celulares, etc.
Se les ha exigido mucho y estan acostumbrados a hacer mucho. Y por el momento

son el mercado mas atractivo presente y futuro

LA GENERACION Z: O de los nativos digitales, corresponde a personas que
nacieron a partir del afio 1995 y tienen menos de 21 afios. Los miembros de esta
generacion han nacido con el internet y el uso de las tecnologias de la informacion.
Son multitareas, poco pacientes, trabajan en grupo y han revalorizado la actividad
empresarial. Parte de esta generacion ya esta en los primeros afos de la
universidad y en los siguientes afios se incorporaran al mercado laboral. (Serrano,

2018)



28

Mientras que, para Marian Mercer, de la agencia de marketing digital y
consultoria de marketing estratégico, el Marketing Generacional es util para saber
como se comportan los diferentes grupos de consumidores, podemos saber las
costumbres de compra, las actividades que les gustan y, sobre todo, enfocar

las estrategias de marketing adecuadas a cada grupo en especifico.

En la actualidad esta marcando tendencia el Marketing Generacional
utilizando estrategias de marketing que no son aptas para todas las audiencias, ya
que va dirigido a las generaciones o grupos de edades, encontrando caracteristicas
comunes que se forjan a partir de valores, costumbres o cultura que se transmiten

entre varias generaciones.

Es por ello que el marketing generacional crea estrategias de marketing para atraer
a los consumidores y lograr posicionar sus productos en las diferentes

generaciones.

1. Generacion BabyBoomers: Son aquellas personas que nacieron entre los
anos de 1940 a 1960, se caracterizan por ser trabajadores, consumistas y suelen

estar dispuestos a probar cosas nuevas.

2. Generaciéon X: Nacidos en los anos de 1960 a 1980, se caracterizan por
ser individualistas e independientes, anti-consumistas y pesimistas, lo que los hace

un grupo dificil.

3. Generacion Y/Millennials: Son aquellos que nacieron entre los afios de 1980 al
2000, se caracterizan por “vivir en el ahora” y ser independientes, les gusta

emprender y aprender. No pueden vivir sin tecnologia
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Esta generacioén esta dispuesta a realizar compras online y prefiere que las
empresas estén activas en redes sociales ya que lo que ven ahi, influye mucho

durante su proceso de compra.

4. Generacion Z: Son los que nacieron en los afios 2000 y hasta la fecha, se
caracterizan por ser la generacion mas joven y son considerados creadores de

tendencias de consumo (Mercer, 2017)

Por otro lado, Juan Carlos Alcaide considera que las empresas deben
adaptarse a la realidad y a las caracteristicas de los diferentes grupos culturales a
los cuales se dirigen, de la misma forma deben responder a las actitudes, valores y
comportamientos de los grupos generacionales que se hayan definido como
mercados o s segmentos objetivos de la actividad. En este sentido, durante las

ultimas décadas se han estudiado los siguientes grupos generacionales:

Nifos: de todos los grupos generacionales es sin duda es mas estudiado, al
igual que en los otros grupos, al elaborar las estrategias y tacticas de marketing, de

lo que se trata es de tomar en consideracion aspectos como los siguientes.

¢, Qué desean?

¢, Qué medios utilizar para llegar a ellos?

¢ Cuales son sus comportamientos de consumos?

¢, Qué decir y como decir en la comunicacion de marketing?

Y preguntas similares
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Generacion x: nacidos entre 1961 a 1979, es la primera generacion de mayor
preparacion académica y experiencia internacional de la historia. Los x inician una
ruptura de los formalismos caracteristicos hasta el momento, demandando un
entorno mas informal y el abandono de la autoridad jerarquica a favor de las

estructuras mas horizontales y flexibles.

Generacion Y: nacidos entres 1980 al 1994, es la primera en la historia que
ha convivido con las tecnologias de informacién y que no entiende perfectamente el
mundo sin ellas. Comparte con los X una infancia acomodada y en un entorno de
prosperidad. Es mas individualista que la generacion anterior y reivindica la

autonomia en sus opiniones y actuaciones.

Generacion Einstein: es la primera generacion después de la segunda guerra
mundial que se caracteriza por atributos positivos, sociabilidad, cooperacion,

inteligencia, implicacién, entre otros. Esta generacién se caracteriza por:

- Autenticidad
- Respeto
- Desarrollo personal

- Honor

Generacion del milenio: los nacidos en los ultimos afios del siglo XX, se han
referido a los nifios que nacieron con el ratdén en la mano y la pantalla del ordenador
en la ventana al mundo. Es la generacion aun en fase de formacion y consolidacion.

Por eso es dificil definirla con precision.

Lo que si es cierto que es diferente a la generacion de sus padres y mucho
mas a los de sus abuelos. Esta generacion esta dejando de creer muchos valores,

como el amor filial y como compariero tiene a un ordenador, un teléfono maévil una
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PDA. Sus amigos estan y no estan en cualquier lugar de este planeta globalizado, y
son virtuales como sus propias existencias percibidas asi por ellos mismos.

(Alcaide, Marketing en accion, 2010)

De acuerdo a los autores citados anteriormente se puede observar que:

El primer autor y el segun autor coinciden en la mayoria de aspectos con la
excepcion que el primer autor identifica una “generacién silenciosa” dejando la

clasificacion en 5 partes, mientras que el segundo autor la plantea en 4 partes.

Por otro lado, el tercer autor solo coincide con los primeros en la generacion
X y Y. Ya que este autor manifiesta que existe una categoria llamada “nifios”,

otra categoria llamada “generacion Einstein” y otra llamada “generacion del milenio”.

Los tres autores coinciden en que le marketing generacional se basa en
conocer bien las caracteristicas de los consumidores para asi poder satisfacer sus
necesidades sabiendo que existen muchos nichos de mercado con caracteristicas y

prioridades diferentes.

2.3 Entornos digitales

Cluetrain , Levine, Locke, Searls y Weinberger entienden a los mercados
como conversaciones entre dos o mas agentes; una comunicacion, por tanto, en
doble via, muy diferente a la que hasta entonces se acostumbraba a través de los
medios tradicionales, basada en un flujo de ideas y mensajes de un emisor a un
receptor. Basta pensar, por ejemplo, la linealidad de la transmisidén de un anuncio en
television, radio o prensa, frente a las multiples oportunidades de respuesta e

interaccion que ofrecen las diferentes plataformas digitales en la actualidad. Y es
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que si, es una realidad: los clientes hoy estan en capacidad de opinar, interactuar e
intercambiar informacion sobre los productos, servicios y marcas, configurando asi
un contexto radicalmente diferente a aquel en el cual las empresas estaban

acostumbradas a trabajar.

Es oportuno considerar cual es el rol de Internet y las diferentes plataformas
digitales disponibles en el marketing actual. En primer lugar, el Internet es una
fuente basica, directa y fundamental, no solo alternativa, en la busqueda y acceso a
la informacion por parte de los consumidores. Cada vez mas los clientes deciden su
compra basados en datos previos, obtenidos en diferentes plataformas digitales, sea
desde los basicos sitios web hasta cualquiera de las redes sociales existentes.

(Aulestia, 2017)

Mientras tanto para IMF BUNISSES SCHOOL el Internet y los social
media revolucionaron, tras su consolidacion, la forma de hacer Marketing y
Comunicacion, debido, fundamentalmente, al cambio de perspectiva en los
procesos de compra-venta y en concreto, gracias a las posibilidades de analisis,
medicidn y control que los nuevos recursos digitales ponian al alcance de las

empresas.

Las primeras acciones alrededor de la actividad comercializadora online
estaban, fundamentalmente, orientadas a conocer al cliente, sus habitos de
navegacion, sus clics e interacciones con la empresa emisora, ademas de la

medicidn de las conversiones y los procesos de compra.
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Todo ello cambié vertiginosamente con la llegada de la analitica web, que
abria un amplio abanico de posibilidades para conocer en profundidad
los habitos de navegacion de los clientes, sus preferencias y poder
proponer estrategias de respuesta a sus tendencias y costumbres en la navegacion

web. (IMF BUNISSES SCHOOL, 2018)

Por otro lado, Juan Jose Castafio y Susana jurado consideran que el
marketing digital nace con el auge de las nuevas tecnologias y las nuevas formas de
usar y de entender el internet, y consiste en utilizar las técnicas del marketing

tradicional en entornos digitales.

El Marketing Digital va dirigido a una gran masa donde cada uno de los
individuos debe sentirse unicos, especial, volviendo al trato especial que ofrecen los
dependientes a sus clientas habituales en otras épocas, pero todo ello en un

entorno digital. (Juan Jose Castaino, 2016)

Se puede observar que los 3 autores coinciden que las rede sociales han
cambiado la manera de hacer publicidad, la informacion se consigue mas rapida y
se pueden tomar acciones de una manera mas eficaz. La publicidad por medios
digitales en la actualidad es la elegida por las pequefias, medianas y grandes
empresas ya que no tiene un costo alto a diferencias de los medios masivos
tradiciones como la television, o las bayas publicitarias. El consumidor mediante
redes sociales tiene la oportunidad de opinar, reclamar o dejar alguna observacion

de manera directa con una marca o empresa.
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2.4 Comportamiento del consumidor

Jaime Rivera Camino, Rolando Arellano Cueva y Victor Molero Ayala (2013),
hacen referencia a que el estudio del Comportamiento del Consumidor es de interés
para toda la sociedad, dado que todos somos consumidores. Desde la perspectiva
de la empresa, los responsables de marketing deben conocer todo lo que afecta a
su mercado para disefar politicas comerciales exitosas. El conocer los gustos y

preferencias de los consumidores ayudara a segmentar correctamente el mercado.

Comportamiento hace referencia a la dinamica interna y externa del individuo,
que tiene lugar cuando busca satisfacer sus necesidades con bienes y servicios.
Aplicado al marketing, es el proceso de decision y la actividad fisica para buscar,

evaluar y adquirir bienes y servicios para satisfacer las necesidades.

- Factores que afectan el comportamiento

Segun Kotler (2002), las variables que afectan el comportamiento de los

consumidores pueden dividirse en grupos:

Factores culturales:

Cultura: conocimientos, creencias, arte, rituales, normas morales,
costumbres y cualquier otra capacidad o habito adquirido por el hombre como

miembro de una sociedad.

Subcultura: La subcultura es pues un grupo cultural distinto que existe como

un segmento claramente identificable dentro de una sociedad mas compleja. Los
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miembros de una subcultura especifica tienden a poseer creencias, valores y

costumbres que los diferencian del resto.

Clase social: Reflejan el nivel de ingresos, ocupacion, nivel de educacion. Se

puede ascender o descender de una clase social a otra.

Factores sociales:

Grupos de referencia: Son los grupos que tienen una influencia sobre las
actitudes o conductas de una persona. Influyen en las actitudes y auto concepto de

la persona.

- Grupos primarios: son los grupos que tienen relaciones frecuentes.

- Grupos secundarios: en estos grupos la interaccion es menor, por lo cual la
influencia es menor en las opiniones de sus miembros.

- Grupos simbdlicos: grupos a los cuales no se pertenece, ni hay posibilidades

de pertenecer, pero integra desde una perspectiva emocional.

Familia: La familia es la organizacion de compras de consumo mas

importante de la sociedad.

Factores personales:

Edad y etapa en el ciclo de vida: La etapa de vida en la que se encuentre la
persona influird en los productos y servicios que elija para sus necesidades.
Ademas, influye el ciclo, cuando se logra la independencia de los padres, el

matrimonio, la crianza de los hijos, el retiro.
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Ocupacion y circunstancias econdmicas: Segun la profesion y el trabajo que
un individuo tenga, sera lo que consume. Y las circunstancias econdmicas influiran

en qué actitud se tendra hacia los gastos o hacia al ahorro.

Estilo de vida: Es el patron de vida de la persona en el mundo, se expresa
mediante las actividades que se realizan, los intereses y opiniones que se expresan.

Muestra a la persona de cuerpo entero interactuando con su entorno.

Personalidad y concepto de uno mismo: La personalidad es la suma de las
caracteristicas psicolégicas distintivas que dan pie a respuestas consistentes y

duraderas al entorno. (Raiteri, 2016)

Por otro lado, Lizardo Vargas Bianchi piensa que el comportamiento del
consumidor se refiere a la observacion y estudio de los procesos mentales y
psicolégicos que suceden en la mente de un comprador cuando éste elige un
producto y no otro, con la finalidad de comprender el motivo por el que sucede de

esa manera.

La primera etapa de la compra siempre inicia cuando el consumidor identifica
el bien, sea éste un producto o un servicio, que necesita y luego lo selecciona con el
animo de satisfacer aquella necesidad. Este binomio necesidad-satisfaccion
subyace a todo el proceso de decision y accién de compra y las dinamicas de
psicologia de consumo.

Al seleccionar el producto, el individuo estima la cantidad que esta dispuesto

a gastar por el mismo. Justo antes de la compra del bien el consumidor analiza los
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diferentes precios de la gama de ofertas entre las cuales puede seleccionar y
satisfacer su necesidad. Ademas del precio, existen otros factores relevantes que
influyen en la eleccion de los consumidores:

1. Cultura. Es el modo de vida de una comunidad o grupo. Con el fin de
encajar en un grupo cultural, un consumidor debe seguir las normas culturales que
se encuentran formalmente manifiestas y aquellas que son tacitas.

2. Estilo de vida. El estilo de vida de cada persona generalmente es
determinado por su cantidad de ingresos monetarios. Si un sujeto tiene ingresos
altos, se espera que mantenga un estilo de vida relativamente determinado.

3. Motivacion. Esta es la variable que impulsa a una persona a considerar
una necesidad mas importante que otra. En congruencia con ello, la necesidad mas
importante exige ser satisfecha en primer lugar.

4. Personalidad. La personalidad es un conjunto de variables que estan
profundamente engastados en la mente de una persona. La personalidad difiere de
persona a persona, ciertos casos de forma notable, y también se ve influenciada por
factores externos como el lugar en que se encuentra la persona o la hora del dia.

5. Edad. Este favor influye en el comportamiento de los consumidores de una
manera bastante directa. Por ejemplo, las necesidades de un nifio de 6 afios
claramente no son similares a las de un adolescente: las necesidades de los
consumidores son basicas en la infancia, pero se tornan mas complejas en la
adolescencia y juventud.

6. Percepcion. La percepcion es una variable influenciada por estimulos
externos como los comentarios de otras personas o las comunicaciones de

marketing, sean publicitarias o de relaciones publicas. Estos factores participan en
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el proceso de moldear la percepcion y sistema de creencias y actitudes de las

personas referidas a las marcas. (Vargas, 2013)

Mientras que Ismael Quintanilla considera que el comportamiento del
consumidor es el conjunto de actividades que realizan las personas cuando
seleccionan, compran, evaluan y utilizan bienes o servicios, con el objeto de
satisfacer sus deseos y necesidades, actividades que estan implicados procesos
mentales y emocionales, asi como acciones fisicas.

Este proceso abarca todas las actividades que proceden, acompanan y
siguen a las decisiones de compra, y en las que el individuo interviene activamente
con el objeto de efectuar sus elecciones con conocimiento de causa. Dicho proceso
conta de 3 etapas:

- La precompra, en la que le consumidor detecta necesidades y problemas,
busca informacion, percibe la oferta comercial, realiza varias visitas a las
tiendas, evalua y selecciona alternativas.

- La compra, en la que el consumidor selecciona un establecimiento, delimita
las condiciones de intercambio y se encuentra sometido a una fuerte
influencia de variables situacionales que proceden, fundamentalmente, de la
tienda.

- La poscompra, que tiene lugar cuando se utilizan los productos, lo que lleva,
a su vez, a la aparicién de sensaciones de satisfaccion o de insatisfaccion.

(Ismael Quintanilla Pardo, 2014)

Los dos primeros autores citados con respecto al comportamiento del

consumidor coinciden en que existen varios factores que intervienen en la
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decisién de compra de los consumidores, tales como el estilo de vida, el nivel
socio economico, la cultura y las necesidades, factor geografico entre otros.

Los tres autores coinciden que el comportamiento del consumidor son acciones
que realizan las personas antes de adquirir un producto o servicio, el cual se
basa en identificar, evaluar y comparar varias opciones antes de tomar su
decision de compra.

El tercer autor manifiesta las etapas de compra que se resumen en elegir dénde
comprar, utilizar el producto o servicio y por ultimo calificar si dicho producto

logro satisfacer sus expectativas y necesidades.
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Capitulo 3

3.- Metodologia de la investigacién

3.1 Objetivo de la Investigacion

Determinar la participacion en entornos digitales de los consumidores

guayaquileios y el uso como herramienta de compra

3.2 Poblacién Objetivo

El publico objetivo de esta investigacion son los ciudadanos guayaquilefios
econdmicamente activos, sin identificar algun producto en especial y que utilizan la
tecnologia para poder realizar un proceso de compra. Segun el censo poblacional
realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censo en el afio 2010, en la
cuidad de Guayaquil existen 993,404 personas econémicamente activas entre

hombre y mujeres, a continuacién, se detallan los datos:

3.3 Poblacién de la Cuidad de Guayaquil

Figura 1

Genero del habitante

Hombres

618,587

Nota. Tomada de Shutterstock (Shuttersstock, 2014)



Figura 2

Genero de habitante

Mujeres

374,817

Nota. Tomada de Shutterstock (Shuttersstock, 2014)

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
- Informacién delimitada por rango de edad:

Tabla 1

Rango de edad

20 afnos-29 407,532
30 afios-39 347,625
40 anos -49 274,718
50 afos -59 199,544
60 afos -69 109,025
70 afios MAS 86,803

Nota. Se puede observar los el rango de edad de los habitantes de las personas que viven en la cuidad de

Guayaquil, Elaborado por Dennis Ramirez. Fuente INEC
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3.4 Métodos de muestreo

El método utilizado en el presente trabajo de investigacion sera el muestreo
probabilistico ya que no se conoce con exactitud el numero personas en la cuidad

de Guayaquil que son activas en entornos digitales.

3.5 Determinacion el tamaio 6ptimo de la muestra:
Calculado el tamafo de la muestra dio como resultado: 384 encuestas.
Calculo tamano de muestra

Ecuacién 1
Formula tamafio de la muestra
_Zgxpxq
n= —ez

n= Tamafo de muestra buscado

z= Parametro estadistico que depende el nivel de confianza
e=Error de estimacion maximo aceptado

p=Probabilidad de que ocurra el evento estudiado(éxito)

g=(1-p)= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Detalle:

43

Z= Para determinar este valor se revisé una tabla Z de nivel de confianza, el

porcentaje de nivel de confianza elegido es del 95

Tabla 2

Calculo de nivel de confianza

Nivel de
confianza Z(ALFA)
99.70% 3

99% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

Elaborado por: Dennis Ramirez Morales

py q: Se escogio el valor de 50% debido a que no se tiene los resultados de

un estudio previo por lo cual se coloca el mismo porcentaje en los dos para que el

resultado sea el correcto.

e: Es el porcentaje o margen de error que tendran los resultados adquiridos,

los resultados que nos arroje la investigacion estaran entre 90% y 100 % de

efectividad



Tabla 3

Calculo de la muestra

Insertar
Parametro | Valor
Z 1.96%
) 50.00%
Q 50.00%
e 5.00%

Elaborado por: Dennis Ramirez Morales

3.6 Diseio de la encuesta

A continuacion, se muestra un listado de 17 preguntas cerradas con un
formato de opcion multiple y unica opcién que se le realizaran a nuestra poblacion
objetivo con el fin de recabar la mayor informacion sobre el tema que se esta

investigando.

Cuestionario sobre el uso de entornos digitales en el consumidor

guayaquileio
1: Género

Masculino[ ] Femenino| |



2: Edad

0 — 15 afios |:|
16 — 29 afios [_]
30 — 34 afios [ |
35-49 afios [ |
50 — 64 afios [ |
65 - Mas ]

3: ¢ Usted usa redes sociales?

Si [] No [ ]

[1Pell

Nota: si su respuesta fue “si” continue con la encuesta, si su respuesta fue

“no” termine aqui la encuesta)

4: Marque las redes sociales en las cuales usted tiene una cuenta creada

(opcion multiple)
Facebook |:|
Instagram [ |

Twitter |:|

YouTube [ |
Link []
Tinder []

Otros (Especifique)




5: ¢ Cual de las siguientes redes sociales utiliza mas? Unica respuesta

Facebook |:|
Instagram [ |

Twitter |:|

YouTube [ |
Link []
Tinder [ ]

Otros (Especifique)

6: ¢ En general cual es la principal razdn por las cual usted utiliza las redes

sociales? Unica respuesta
Informarse []
Entretenimiento [ ]
Comprar |:|
Otro (Especifique):
7: ¢ Ha visto publicidad durante su navegacion en aplicaciones digitales?

Si [ ] No [ ]
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8: ¢ En promedio cuanto tiempo usa al dia dispositivos moviles?
De O a1 hora [ ]
De2a3horas [ |
De 4 a 5 horas I:l
De 8 a 10 horas ||
9 horas 0 mas |:|

9: ¢ Ha realizado alguna compra de cualquier indole por medio de internet?

Si [ ] No [ ]

“m

Nota: si contesto “si” continue, si contesto “no” pase a la pregunta 9

10: ¢ Alguna vez ha tenido problemas con alguna compra via online?

Si [ ] No [ ]

11: ¢ Ademas de redes sociales utiliza usted otra aplicacion electronica?

Si [ ] No [ ]

12: ¢ Ha hecho uso de alguna aplicacion para adquirir algun producto o

servicio?

Si [ ] No [ ]
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13: ¢ Por qué prefiere utilizar la tecnologia (redes sociales, aplicaciones,

paginas web) para poder adquirir algun producto o servicio?
Comodidad ]
Facilidad de pago [ ]
Factor tiempo |:|

Otros (Especifique):

14: ; Con qué frecuencia usa la tecnologia para comprar algun producto o

servicio?

Nunca

Poco Frecuente

De vez en cuando

Casi siempre

OO

Siempre

15: ¢ Qué tan seguro se siente usted al momento de realizar una compra o un

pago por via online?
Poco Seguro |:|
seguro

Muy seguro |:|



16: ¢ Con qué frecuencia usted asiste a los almacenes fisicos a realizar

compras?

Diario

semanal

quincenal

mensual

0 OO

17: ¢ Realiza transacciones bancarias via online?

Si [ ] No [ ]
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3.7 Presentacion y analisis de resultados

1.- Género

Figura 3

Género de las personas encuestadas

@ Masculino
@® Femenino

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 53,4 % de las personas encuestadas fue de género masculino, mientras que el

46,6 % de las personas encuestadas fue de género femenino.
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2: Edad

Figura 4

Edad de las personas encuestadas

@ De 0 a 15 afios
@ De 16 a 29 afios
@ De 30 - 34 afios
@ De 35 a 49 afios
e @ De 50 a 64 afios

@ De 65 en adelante

Elaborado por: Dennis Ramirez

Un 33,9 % personas encuestadas estan en un rango de edad de 16-29 anos, 25 %
en un rango de edad 35-49 afnos, un 23,2 % estan en un rango de 50 a 64 afios,
14,1 % estan en un rango de 30-34 afios, un 2,3 % estan en un rango de 0-15 afios

y un 1,8 % estan en un rango de 65 en adelante.

Se puede evidenciar que las personas encuestadas son parte de todas las

clasificaciones a lo que se refiere el Marketing Generacional.
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3: ¢ Usted usa redes sociales?

Figura 5

Uso de redes sociales

@ Si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

Un 87,6 de las personas encuestadas aseguran que si utilizan redes sociales,
mientras que un 12,4 % de las personas encuestadas dicen que no usan redes

sociales.

Se puede evidenciar que la gran mayoria de encuestados hacen uso de redes

sociales, cabe recalcar que las personas son de todas las edades.

Se debe tomar en cuenta que en el concepto base del Marketing Generacional en la
clasificacion por generaciones que éste proporcionaba solo 1 o0 maximo 2
generaciones tenian acceso a utilizar la tecnologia ya que para esa fecha era muy

caro obtener ese servicio por el precio y por el status social.
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4: Marque las redes sociales en las cuales usted tiene una cuenta creada

Figura 6

Redes sociales que poseen las personas

Facebook
Instagram

Twitter

Youtube

Link

Tinder

Tik tok

WhatsApp I
Whatsapp

Tiktok

Free fire
Pinterest

w

Watsa

‘washapp

Badoo, whastapp, grindr
wasap

Xwatsat

Tiktok, WhatsApp
WhatsApp

Tik tok WhatsApp
Linked in, Google+,
tik tok

Tik tok

o 100 200 300

Elaborado por: Dennis Ramirez

En este gréafico se pudo observar que el top 3 de las redes sociales utilizadas
por los consumidores guayaquilefios son Facebook en primer lugar con un 94,6%,
Instagram como segundo con un 77.8% y YouTube como tercero con un 68,8 %.
Facebook es la red social que mas cuentas creadas en el Ecuador tiene segun un

estudio realizado en marzo del 2020 por el portal web “Primicias” (Davalos, 2020)
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5: ¢ Cual de las siguientes redes sociales utiliza mas?

Figura 7

Red social mas utilizada

@ Facebook
@ Instagram
@ Twitter

@ Youtube
@ Link

@ Tinder

@® WhatsApp
@® Whatsapp

13 V¥

Elaborado por: Dennis Ramirez

En la pregunta numero 5 se pudo observar que la red social Facebook es la
mas utilizada por los guayaquilefios obteniendo un 50,3 %, en segundo lugar,

Instagram con un 24.4% y como tercer lugar se encuentra con un 12.7%.

Facebook es la red social que mas usuarios tiene en el ecuador con un
54.4% segun un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
en el afio 2019 y esta va de acuerdo al resultado que reflejo la pregunta 5 de la

encuesta realzada. (Expreso, 2020)
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6: En general 4 Cual es la principal razén por la cual usted utiliza las redes sociales?

Figura 8

Razoén principal del uso de redes sociales

@ Informarse

@ Entretenimiento

@ Comprar

@ Trabajo

@ Comunicacion

@ Entretenimiento y educacién
@ Comunicarse grupo trabajo
® estudio

12V

Elaborado por: Dennis Ramirez

En la pregunta numero 6 se evidencia que la mayoria de guayaquilefios
utiliza las redes sociales con el fin de entretenerse obteniendo un 53%, como
segundo lugar se encuentra la necesidad de informarse con un 37,7%. Sabiendo
que la red social preferida por los guayaquilefios es Facebook, tiene mucha
coherencia el resultado obtenido ya que en términos de publicidad las empresas la
utilizan Facebook para crear comunidad y formar una imagen de marca. Si se
interactua con los consumidores, pero no es como la red social Instagram que se

utiliza para mostrar productos.
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7: ¢ Ha visto publicidad durante su navegacion en aplicaciones digitales?

Figura 9

Publicidad en sitios web

® s
@ Mo

Mo
12 {3,6%)

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 96.4 % de las personas encuestadas afirmaron haber visto en algdin momento
publicidad durante su navegacion en aplicaciones digitales, mientras que el 3.6 %

aseguran no haber visto publicidad.

Las pautas en redes sociales en la actualidad son preferidas por muchas empresas
por motivo de costos y porque las redes sociales le permiten tener un contacto mas
directo con lo publico. Las personas encuestadas que manifestaron que no han visto
publicidad en redes sociales son las que, en rango de edad de 50 afos en adelante,
alegando que no se han percatado o simplemente usan las redes sociales para

comunicarse con sus familiares.
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8: ¢ En promedio cuanto tiempo usa al dia dispositivos moviles?

Figura 10

Tiempo de uso e redes sociales

@® De0a1hora

@ De 2 a 3 horas

@ De 4 a 5 horas

@ De 8 a 10 horas

@ De 10 horas en adelante

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 45,5% de las personas encuestadas afirmaron que usan por diaentre4 a5
horas, un 24,9 % entre 2 a 3 horas, un 15,6% entre 8 a 10 horas, un 9,3% de 0 a 1

hora y un 4,8% de 10 horas en adelante

La mayoria de personas encuestadas coincidieron que entre 4 a 5 horas por

dia usan un dispositivo movil, ya sea por motivos de trabajo o de entretenimiento.
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9: ¢ Ha realizado alguna compra de cualquier indole por medio de internet?

Figura 11

Compra via online

@ Si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 67,6 de los encuestados afirmé que ha realizado alguna compra via
internet, mientras que el 32,4 de los encuestados dijo que no han realizado alguna

compra.

Tomando en cuenta la dificil situacion que atraviesa el pais, en confinamiento
ha hecho que muchos locales comerciales y de servicios se vean en la obligacion de
cerrar sus puertas a la atencién al publico para precautelar la salud publica, este ha
hecho que las empresas obtén por implementar la venta via online, paginas de

internet o aplicaciones moviles.
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10: ¢ Alguna vez ha tenido problemas con alguna compra via online?

Figura 12

Problemas en compra via online

® si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 62.9 % de encuestados manifestaron que nunca han tenido algun
problema al realizar alguna compra, pero un 37.1 % de encuestados manifestaron
que si han tenido problemas con el servicio. El problema mas comun entre los
consumidores es que hicieron un pedido, pagaron por via online y que el producto

nunca llego y tuvieron que hacer un tramite para la devolucién del dinero.



11: ;Ademas de redes sociales utiliza usted otra aplicacién electronica?

Figura 13

Uso de otras aplicaciones

® si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

Un 65.3 % de las encuestados dijeron que utilizan otras aplicaciones
diferentes de las redes sociales, entre las mas mencionadas estan juegos moéviles,

aplicaciones de servicios bancarios, aplicaciones para solicitar comida a domicilio.
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12: ¢ Ha hecho uso de alguna aplicacion para adquirir algun producto o servicio?

Figura 14

Aplicaciones para adquirir productos

@ Si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 65,5 % de los encuestados dijo que si han utilizado alguna aplicacion para
adquirir algun producto, miemtras que el 34,5 % de los encuestados dijo que no han

hecho uso de alguna aplicacién para adquirir algun producto.
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13: ¢ Cual es la principal razén por la cual prefiere utilizar la tecnologia(redes

sociales, aplicacién, paginas web) para poder adquirir algun producto o servicio?

Figura 15

Razones del uso de aplicaciones para adquirir productos

@ Comodidad
@ Facilidad de pago
© Factor tiempo

@ No uso
6,8% @ No compro

@ No se puede visitar lugares publicos
@ No he realizado compras
@ estudio

13V

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 49,4 % de los encuestados afirmd que la comodidad que le brinda este
servicio es la principal razon para utilizar la tecnologia para adquirir algun producto.
Este método simplifica el proceso de comprar que ya evita que las personas salgan
de sus hogares ya que en internet pueden buscar el producto que se necesita y solo
tengan que dirigirse a comprarlo o en su defecto pagar un adicional para que dicho

producto llegue a su domicilio.
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14: ; Con qué frecuencia usa la tecnologia para comprar algun producto o servicio?

Figura 16

Frecuencia de uso de tecnologia

@® Nunca

@ Poco frecuente
@ De vez en cuando
@ Casi siempre

@ Siempre

Elaborado por: Dennis Ramirez

Un 39.5% de los encuestados afirmo que el uso de esta herramienta es “de
vez en cuando”, EL 28,3 % manifiesta “poco frecuente”, el 21,7 eligié “nunca “, el 8,1
% eligi6 “casi siempre” y el 2,4 % eligié “siempre”. Existe un gran factor que el
método online no puede asegurar es la calidad de los productos, y si es necesario ir

a las tiendas fisicas para verificar dicho factor.
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15: ¢ Qué tan seguro se siente usted al momento de realizar una compra o un pago
via online?

Figura 17

Sequridad en la compra via online

@ Poco seguro
@ Seguro
@ Muy seguro

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 60.4% de los encuestados aseguran sentirse poco seguro al momento de realizar
alguna compra o pago via online, el 36,8 % afirma sentirse seguro y un 2,8 % dice

sentirse muy seguro.

Las personas no se sienten seguros realizando este método ya que se han
presentado casos de estafa por medio de las redes, también existe el miedo del
hackeo informatico por las cuales muchas personas han sido victimas de robos
informaticos en los cuales tienen acceso a las cuentas bancarias y sustraen el
dinero. Aplicaciones o portales como las de los bancos son utilizadas ya que, si se
sabe a donde acudir a hacer un reclamo, pero portales como Amazon cuando existe
algun problema al no tener oficinas en el pais el proceso de devolucion del dinero

puede llevar meses.
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16: ¢ Con qué frecuencia usted asiste a los almacenes fisicos a realizar compras?

Figura 18

Frecuencia de visita a locales comerciales

@ Diario

® Semanal
@ Quincenal
@ Mensual

Elaborado por: Dennis Ramirez

Los guayaquilefios asisten a los locales comerciales en su mayoria
mensualmente con un 44.9% y quincenal con 40.3%, debido a que en las mayorias

de empresas en Guayaquil las remuneraciones son los 15 y fines de mes.
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17: ¢ Realiza transacciones bancarias via online?

Figura 19

Transacciones bancarias via online

@ si
® No

Elaborado por: Dennis Ramirez

El 50,2% afirmd no haber realizado alguna transaccion bancaria via online,
mientras que el 49,8 de las personas encuestadas dijeron que si han realizado
transacciones bancarias via online. Las aplicaciones de banco es un método que se
ha venido adoptando con los afnos, pero los clientes de las instituciones bancarias

aun no confian del todo en este método.
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Interpretacion de resultados del estudio de mercado.

El resultado del estudio de mercado deja ver que los consumidores utilizan
mucho las redes sociales y en la actualidad con la pandemia han utilizado este
medio de comunicacién masivo para realizar comprar, ventas y para informarse de

donde pueden adquirir productos o servicios.

El pedido de comida rapida, el pago de servicios basicos son 2 de las
diferentes acciones que los consumidores en la nueva realidad que vive el mundo
se han visto obligados a utilizar por las restricciones que existen en el medio

ecuatoriano.

La publicidad en redes sociales si se hace presente el momento de navegar
en la web, tomando en cuenta que los ingresos de las redes sociales se deben a la
publicidad, por lo cual ésta se encarga que los productos que se publicitan estén al

alcance de la vista de los internautas.

El horario nocturno es el preferido por las personas para navegar en redes
sociales ya que en el dia se encuentran trabajando y aprovechan la noche para

entretenerse con las diferentes opciones que ofrece la web.

Debido a la situacion actual que atraviesa la sociedad los consumidores han
realizado transaccion de diferentes indoles las cuales algunas personas si ha tenido
problemas al realizar dichas transacciones, esto refleja que el sistema

implementado aun presenta algunas fallas en su procesamiento.

Los encuestados manifestaron que no solo utilizan aplicacién de servicio de
comida, también hacen uso de aplicaciones de videojuegos, aplicaciones para
descargar archivos de audio y video de la web y aplicaciones de emisiones de

partidos de futbol.
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Capitulo 4

4. La propuesta

Luego de la informacion recabada en el presente trabajo de investigacién
sobre el Marketing Generacional en entornos digitales del consumidor guayaquilefio;
a continuacion, se presentara una propuesta que con su respectivo seguimiento
ayudara a llegar a una posible solucion a las interrogantes presentadas en el

capitulo 1.

Cabe recalcar que lo presentado en este capitulo es solo una propuesta
pensada por el autor del trabajo universitario y tiene como fin encaminar a futuros

trabajos de investigacion.

A continuacion, se presentara una propuesta concreta explicando la razén por
la cual se la ha elegido como alternativa tentativa para llegar a una posible solucién

seguido de acciones a tomar para poder facilitar la investigacion.

La propuesta:

- Adaptar el concepto de Marketing Generacional a la realidad del mercado
ecuatoriano debido a que el modelo descrito por Phillip Kotler no estaria
acorde a la realidad ecuatoriana, el concepto de consumidores divididos en
generaciones necesitaria una actualizacién ya que en él se manifiesta no
todas las generaciones tienen acceso al internet mientras que en la
actualidad sin notar clase social la mayoria de habitantes ecuatorianos tienen
acceso a un celular inteligente y tienen acceso a internet ya que el costo

monetario de este servicio es muy bajo.



69

En el presente trabajo de investigacion se han expuestos los conceptos
generales del marketing generacional y se ha podido notar que existe una gran
diferencia del concepto establecido a la realidad que vive el consumidor hoy en dia
en Ecuador- Guayaquil lo cual se concluye a partir del estudio de mercado realizado
en el capitulo anterior, con el paso del tiempo han venido apareciendo algunos
nuevos nichos de mercado como las personas veganas, las vegetarianas, las
feministas entre otras, las cuales no han sido considerada en el concepto principal
ya que en el momento del estudio realizado estos pequefos grupos de personas no

eran tomados en cuenta.

Hay que tomar en cuenta que en la actualidad se atraviesa por una pandemia
la cual pudo haber modificado el pensamiento de las personas en cuanto a
preferencias y percepciones que tienen las personas respecto a diferentes aspectos

de la vida.

Se recomienda realizar un estudio a profundidad del consumidor
guayaquileno ya que esto ayudaria a las empresas a realizar de mejor manera las

tacticas y acciones correspondientes a la publicidad y el mercadeo.

Segun el Instituto nacional de estadisticas y censos (INEC) Guayaquil al ser
el puerto principal de Ecuador es la segunda cuidad que mas habitantes tiene
después de la cuidad de Quito (EL COMERCIO, 2019) y el nivel socioeconémico
que prima en la cuidad es el medio — bajo( (EL UNIVERSO, 2011) no se puede
comparar con el estudio realizado en otro pais para poder clasificar las
generaciones y los consumidores, en la cuidad la mayoria de habitantes es
aficionada al futbol el cual mueve grandes cantidades de personas dejando de

segundo plano temas como la politica, el medio ambiente.
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Con el avance de la tecnologia conforme pasan los afios la mayoria de
personas en la cuidad de guayaquil han tenido acceso a los teléfonos inteligentes,
segun un estudio realizado por multipropdsito tecnologias de la informacion y
comunicacion(TIC) el 45,5 de cada 100 hogares tienen acceso a internet (EL
COMERCIO, 2020), las grandes operadoras presentes en Ecuador como lo son
Claro, Movistar, Tuenti ofrecen paquetes de internet desde un délar para tener

internet por un dia hasta 5 ddlares para tener redes sociales por un mes entero.

Existe una gran diferencia en tener internet en el pasado lo cual lo adquirian
personas de un nivel socio econdmico alto debido a que dicho servicio era mas
costoso y por lo tanto menos accesible, a la actualidad que no se necesita tener
mucho dinero para tener internet. Incluso en algunas partes céntricas de la cuidad
de Guayaquil estan ubicados ruters de la Muy llustre Municipalidad de Guayaquil la
cual brinda internet gratis por 1 hora y media al igual que en las paradas del servicio
de transporte Metro via que cuentan con internet para sus usuarios por 1 hora 'y

media.

Pasos a tomar para lograr los resultados de la propuesta.

Como primer paso se debe identificar cual es la red social mas utilizada por el

consumidor guayaquilefio.

- Investigar cual es la red social que mas utiliza el consumidor guayaquilefio.



71

Las redes sociales a mas de ser una herramienta para poder facilitar las
comunicaciones de las personas han implementados varias opciones que son

utilizadas como herramientas para la compra y venta de productos.

Cabe recalcar que el capitulo 3 en la seccion de encuesta ya se hizo una
pregunta referente a cual era la red social mas utilizada dando como resultado la red
social Facebook. Este punto se basa en la profundizacion de la preferencia del uso
de Facebook, saber el porque les llama la atencion esta red social, saber el motivo
del porque lo utilizan, saber que actividades realizan como ver videos, compartir

contenidos, ver streaming o ver noticias.

Ademas, este punto es importante conocerlo a la perfeccion ya que esto
ayudara a la recoleccion de datos para la formulacion del concepto de Marketing

Generacional adaptado al medio ecuatoriano.

Facebook cuenta con la opcion Marketplace donde se publican objetos con el
fin de venderlos y las personas interesadas en hacerlo se ponen en contacto directo
con el comprador, este método se solidifico gracias al confinamiento que existié en
el pais y también por la variedad de ofertas y precios que se encuentran. Por
ejemplo, algunas empresas de venta de electrodomésticos hacen uso de esta
opcién para la comercializacion de sus productos nuevos para poder reemplazar las
ventas que se obtenian cuando las personas asistian normalmente a los locales

comerciales.

Instagram por excelencia es una red social dirigida a mostrar los productos en
venta, es decir es una especie de vitrina virtual que utilizan las empresas para poder

dar a conocer los productos que ofrecen.
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En los perfiles de Instagram existen dos variantes: la primera ser un perfil

‘normal “para subir fotos por entretenimiento y diversion.

Y la otra opcidn es tener un perfil de “empresa” que permite poner un link en
la descripcién de la pagina de Instagram para que este le lleve directo a una
conversacion de WhatsApp y poder llevar a cabo la transaccion. Facebook,
Instagram y WhatsApp tienen conexion directa debido a que tienen el mismo duefio

Mark Zuckerberg

Es importante realizar este estudio ya que al saber esta informacién se
pueden concentrar los esfuerzos en dicha red social para obtener un mejor

resultado del comportamiento del consumidor guayaquilefio.

Al saber cual es la red social mas utilizadas por los consumidores

guayaquileios esto seria una guia al momento de recopilar informacion.

- Segundo paso a seguir: Luego de que ya este identificada la red social mas
utilizada por el consumidor guayaquilefio es importante saber cual es el

impacto que tiene la publicidad en dicha red social.

- Analizar el impacto que tiene la publicidad que se genera en redes sociales
como el numero de clics a un anuncio y cuantas personas vieron la

publicidad, pero no le prestaron atencién.
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Con el fin de recabar informacion se deberia realizar focus group y realizar
encuestas a los consumidores con el tema de su reaccion al momento de ver algun

tipo de publicidad mientras estan navegando en la web.

Se debe investigar el numero de personas que ven un anuncio, asi como el
numero de personas que entran al anuncio y cuantas de ellas se quedan leyendo la
publicidad ya que las tres opciones son muy importantes para el diagndstico de

posibles acciones.

- Después, el tercer paso a seguir es realizar estudios del comportamiento del
consumidor con la aparicion de nuevas alternativas tecnolégicas para la

compra y venta de productos y servicios.

- ldentificar como es el comportamiento de los consumidores guayaquilefios a
las nuevas alternativas tecnologicas que les permiten facilitar la compra de

productos o la contratacion de algun servicio.

Mediante un focus group se podria recabar informacion sobre qué piensan
los guayaquilefios respecto a las nuevas formas de compra y venta que en la
actualidad se practican. Es importante recordar que en el capitulo anterior en la
encuesta se hizo referencia a este tema y con el focus group se lograria

profundizar el tema.

Ademas de los grupos focales se recomienda la implementacién de una

encuesta abierta por redes sociales podria ser de gran ayuda para saber si las
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personas tienen confianza al momento de hacer una compra o la obtencién de

un servicio por medio del internet.

En tiempo de pandemia las personas se han visto obligadas a aprender a
convivir con el internet por medidas de seguridad, desde el uso de las
plataformas de streaming por medio de celulares o via computadora para

acceder al estudio debido a la prohibicién de las clases presenciales.

Ante el cierre de los locales comerciales durante el confinamiento ademas
los sitios de servicios publicos como bancos, entidades de servicios basicos
como la electricidad y agua potable, irremediablemente la relaciéon “comprador-
tecnologia — producto” ha cambiado de una manera drastica por la aparicion de
la pandemia por la cual se esta atravesando en la actualidad, para precautelar la
salud de las personas, las empresas y entidades financieras han dado la opcion
de hacer compras y realizar pagos via online o por medio de las aplicaciones de
servicios bancarias que cuentan las entidades financieras lo cual antes lo
utilizaban pocas personas, pero en la actualidad muchas mas personas se han
visto obligadas a utilizar sin tener la plena confianza de que sus datos estén
protegidos, aunque las entidades dejan por sentado que si se les brinda

seguridad electronica en cada transaccion.

- Como ultimo paso se debe investigar el comportamiento, gustos y
preferencias del consumidor guayaquileiio mediante encuestas y focus group
para poder facilitar la reestructuracion del concepto de marketing

generacional del consumidor guayaquilefio.
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- Realizar una investigacién a fondo de las preferencias y comportamiento del
consumidor guayaquilefio ya que no existe una investigacion previa de dicho

comportamiento.

Es importante mencionar que si bien es cierto existen estudios que
analizan la conducta de los consumidores en lo que un producto en especifico se
refiere. En el Ecuador no existe un estudio que caracterice el comportamiento,

gustos y preferencias de manera general de lo guayaquilefos.

Con la encuesta realizada en el presente trabajo de investigacion se pudo
notar que las la mayoria de las personas se intentan adaptar a los cambios que

se estan presentando al momento de realizar comprar rutinarias.

Luego de seguir estos pasos o acciones manifestadas en este capitulo se podra
facilitar el trabajo al momento de rearmar o readecuar el concepto de Marketing
Generacional para el medio ecuatoriano para que en un futuro los agentes
encargados de la publicidad y mercadotecnia puedan tomar mejores decisiones al
momento de realizar campafas publicitarias, ya que conocen a la perfeccion al

publico que van a atacar.
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Conclusiones:

Luego de la recoleccion de todos los datos necesarios para llevar a cabo el

presente trabajo de investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

- Con el progreso de la tecnologia, las herramientas de
comunicacion como el acceso al internet ha estado cada vez mas cerca del
alcance de las personas en general.

- El comportamiento de los consumidores en Ecuador no es el
mismo comportamiento de los consumidores de otros paises, esto por varios
aspectos, por factor econémico, por factor cultural entro otros.

- Las redes sociales se han vuelto un arma poderosa al momento
de hacer publicidad, por sus facilidades de llegar a las personas y por los
bajos costos que esto representa.

- Debido a la emergencia sanitaria que atraviesa el mundo el
comercio electronico a crecido de una manera exponencial ya que las
empresas se han visto obligadas a implementar procesos electronicos para
hacer cobros y realizar ventas ante la prohibicion de aforo que rige en todo el
pais debido a medidas de prevencion.

- Las personas se han visto obligadas a acoplarse a la tecnologia
debido a la pandemia.

- La informacién que los usuarios proporcionan en redes sociales
sirve como guia para saber los gustos y preferencias.

- El concepto de generaciones que proporciona el Marketing
Generacional ha sufrido algunas variaciones que deberian ser tomadas en

cuenta para aumentar o quitar caracteristicas de los consumidores.
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Recomendaciones:

- Realizar una investigacién mas a profundidad del comportamiento de los
consumidores guayaquilefos

- Realizar encuestas en redes sociales para recabar informacion que pueda
aportar a la investigacion.

- ldentificar cuantos de los consumidores guayaquilefios hacen uso del entorno
digital

- Investigar cual es el nivel de adaptacién de los consumidores a las nuevas
formas de hacer comercio en el mercado ecuatoriano

- Investigar cuales son los pros y los contras que se generaron en el uso del
entorno digital como herramienta de comercializacién con la aparicion de la

pandemia.
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