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PRESENTACION

El marketing del internet tiene mas posibilidades de control y revision por el
anunciante y, por ende, el consumo via online es un tema de suma importancia en
todos los ambitos de la vida del ser humano, ya que es una nueva forma de

consumo.

Para el anunciante, esto le permite controlar, revisar y adquirir faciimente
los productos que desean comprar, y ademas existe la posibilidad de adquirir

cualquier producto sin importar horarios ni fechas.

La presente investigacion tiene como finalidad determinar el perfil de la
mujer chetumalefa que consume via online; identificar los motivos por el que
prefieren consumir en plataformas de internet y detallar cuales son los productos

gque mas consumen.
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INTRODUCCION

La era digital y el auge de las compras por internet han logrado impulsar un
gran cambio en el modelo de negocio. En la actualidad, las compras en linea han
ido aumentando dado a la creciente accesibilidad de los servicios de internet a los
usuarios. Aunado a esto, hay empresas que se dedican a vender productos en
linea al igual que existen usuarios que buscan obtener productos en esta
modalidad de los cuales los motivos pueden ser diversos. Puede ser, desde la
insatisfaccion del usuario respecto al mercado local lo cual le genera la necesidad

de buscar productos fuera de su entorno por lo que acude a las tiendas en linea.

La motivacion se considera como la fuerza interna de los individuos que
impulsa a realizar una accién. Las necesidades y metas cambian en respuesta de
la condicion fisica, medio ambiente y la interaccion con otras personas vy

experiencias del individuo.

De esta manera en que se satisfacen las necesidades, se crean nuevas
necesidades de un orden mas elevado que deben cubrirse. Los psicologos
mencionan que los individuos tienen diferentes prioridades en las necesidades las

cuales se asignan en una jerarquizacion.

En la actualidad las mujeres acuden a comprar por internet debido a

diversas causas, algunas de ellas son:

o Para levantar su autoestima: debido a que existe un estandar
muy elevado de belleza en el mundo, lo cual insita a las mujeres a comprar
los productos que estén de moda, ya sean maquillajes, zapatos, ropa, es
decir, elementos fisicos y que mejor que comprar online en donde pueden
encontrar productos de todo cualquier parte del mundo.

o Debido a su vista periférica: en las plataformas online ofrecen
diferentes gamas de productos, lo cual hace que las mujeres se sientan que

adquiriendo productos en esta plataforma, su necesidad sera satisfecha.



o Contacto humano: a las mujeres les es muy importante que al
momento de querer adquirir un producto le aclaren cualquier duda que les
llegara a surgir, caso que en ocasiones en las tiendas departamentales no
ocurre en comparacion de las plataformas online, para ellos es de suma
importancia aclarar cualquier duda que sea presentada para que el
producto sea adquirido.

o Y por ultimo, las mujeres compran online debido a la
conservacion y garantias que ofrecen al realizar la compra de algun

producto, lo que les ocasiona confianza.



JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como finalidad analizar de acuerdo con el
sistema de compraventas online, cuales son los motivos o los deseos de las
mujeres millennials de la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, los cuales impulsan
a adquirir un producto online; dado que no existen estudios concretos los cuales

indiquen los factores determinantes para buscar adquirir un producto en linea.

El trabajo pretende otorgar a los empresarios un enfoque para posicionar su
producto, dado que el estudio permitira conocer factores que son determinantes
para realizar una compra online. Los empresarios pueden ser tanto locales, como

los que venden online.

Generalmente en la sociedad actual es importante conocer un negocio de
gran dimension como lo son las ventas en linea y sobre todo conocer las
necesidades del consumidor. Por lo tanto, es de interés propio conocer acerca de
los motivos por lo cual el consumidor acude a las tiendas online para adquirir un
producto y, de esta manera se pueda implementar mejores las estrategias de los

comerciantes tanto locales como online.

Las compras por Internet hoy en dia son una tendencia. Cada dia son mas
las personas que adquieren productos o servicios por esta via, una vez superado
el primer miedo el cual es colocar datos personales en un formulario y abrir
cuentas en determinados sitios para comprar y comprobemos que la compra en
efecto se ha realizado como en cualquier otro negocio, descubriremos las ventajas

de esta forma de adquirir articulos.

Las compras online ofrecen ventajas importantes a los usuarios de una
forma moderna de comercializar bienes y servicios mediante la utilizacion de la

informatica.
Entre las principales ventajas que destacan, se encuentran:

1. La disponibilidad para adquirir un producto en cualquier momento del dia sin

dependencia de horarios, lo cual nos garantiza comodidad, ya que podemos



adquirir el producto desde casa, el trabajo, evitando que nos desplacemos de un

lugar a otro.

2. La rapidez para adquirir un producto sin necesidad de realizar un sinfin de
tramites, podemos encontrar un sinfin de ofertas en los productos de cualquier

parte del mundo ya que es un mercado mundial

3. Es increible la variedad de productos que podemos encontrar, desde juguetes,
hasta electrodomésticos. Lo mas importante de las compras online es que el
contacto con el proveedor del servicio es directo y podemos pedir productos que

se ajusten a nuestra medidas y necesidades personales.

4. Otra ventaja y, no por mencionarla de ultimo quiere decir que es la menos
importante, es que cuando compramos un articulo por internet podemos obtener
un detalle sobre las caracteristicas del producto/servicio que queramos adquirir,
pedir opiniones de consumidores, solicitar demostraciones o compararlo con la

competencia.



OBJETIVO GENERAL

Determinar cuales son los factores que impulsan a las mujeres millennials a

comprar un producto online en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar qué productos son mas adquiridos en linea por las mujeres.

e Analizar la importancia y evolucion del comercio electronico.

e Investigar los factores que impulsan a las mujeres millennials a comprar un
producto online.

e Analizar los motivos que originan la compra en linea en las mujeres

millennials.



HIPOTESIS

H1: El producto que mas compran las mujeres en las plataformas online es ropa.

H2: Los productos que mas compran las mujeres en las plataformas online son

calzados.

H2: Los productos que mas compran las mujeres en las plataformas online son

productos de belleza.

H3: Las mujeres que pertenecen a la generacion millennials son las que mas

consumen en las plataformas de internet.

H4: Las mujeres milennials de la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, consumen
en tiendas online debido a la escasa variedad en existencia de los productos en

tiendas locales.
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CAPITULO I: CONCEPTUALIZACION DEL COMERCIO
ELECTRONICO

1.1 SURGIMIENTO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Las compras por internet involucran a muchos factores para que las
transacciones de compraventa se lleven a cabo. Para conocer las partes o los
participantes en las compras en linea, es necesario conocer un poco sobre este

gran mercado que va creciendo.

Para llevar a cabo la comprension de las tiendas online, se describira
brevemente la historia del surgimiento, asi como una definicion precisa del término
tienda online con el fin de tener una clara comprension del tema. También se
describira el concepto de comercio electronico dado que es muy importante

conocerlo definidamente para entender el presente trabajo.

En la historia de las tiendas online es muy dificil saber con precisién cual
fue el primer caso registrado de una compra en linea, pero existen antecedentes
relacionados con el comienzo de un nuevo tipo de comercio para los

consumidores.

Alrededor del afno 1920, en Estados Unidos aparecio la venta por catalogos
los cuales funcionaban para implementar un nuevo tipo de comercio. Uno de los
principales objetivos de este fue que los consumidores podian ser personas que
tenian dificil acceso a las tiendas ubicadas en las zonas urbanas dado que las
personas residian en zonas rurales. Los catalogos mostraban imagenes del
producto para que los posibles clientes tuvieran idea de que producto vendian.
(Lyncoo, 2012). Aunque no haya sido un método que sea directamente parte de la

concepcion de las compras en linea, esto marcé un inicio sobre una manera
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distinta de realizar una transaccién de compra venta fuera de lo que es ordinario

(cliente va al vendedor para adquirir un producto).

Después aparecio la computadora aproximadamente en el aino 1970, pero
aun no tenia muchas funciones relevantes en aquella época, sin embargo, era un
gran avance. Aproximadamente en el afio 1971, surge el ARPANET la cual era
una red de muy pocas computadoras. En 1972 se introduce el uso del correo
electronico en esa pequena red. EI ARPANET comienza a evolucionar hasta que
se vuelve una serie mas amplia de redes interconectadas. Para 1987 aparece en
la red el protocolo del internet IPC/IP la que es utilizada actualmente.
Seguidamente surgen servicios en la red como AOL (American OnLine) y
CompuServe los cuales logran conectar a muchos usuarios los cuales pueden

acceder a la red al pagar dicho servicio (Balado, 2005. P. 9).

Alrededor de los afos 90’s, aparecieron las “televentas” las cuales
promovian un producto usando la television como principal medio y el cliente
interesado ordenaba via telefénica el producto a la empresa (Lyncoo, 2012). Asi
fue como volvid a cambiar la manera de vender los productos sin necesidad de

exhibirlos en una tienda fisica.

A final de la década de los 90’s fue que aparecié el internet con el propdsito
de conectar a las computadoras de todo el mundo para el intercambio de
informacion. Pero fue hasta el afo 1995 que se empezd a impulsar el uso del
internet para empezar a realizar ventas en linea. Hasta la fecha, dicha promocion
ha funcionado y las ventas en linea han ido creciendo exponencialmente (Lyncoo,
2012).

12



1.2 CONCEPTOS Y DEFINICIONES RESPECTO AL COMERCIO
ELECTRONICO.

Una vez descrita brevemente la historia del surgimiento de las ventas en
linea, es necesario saber sobre el concepto de ventas online. Esto es con la
finalidad de que esté claro cual es la definicion que se va a emplear y la cual va a

servir como base para la elaboracion del presente trabajo de investigacion.

Para empezar, las tiendas en linea tienen el principal objetivo de comerciar,
por lo que es necesario entender esta definicion. La Real Academia de la Lengua
Espafiola (2017) define comerciar como “Compraventa o intercambio de bienes o

servicios”.

Una definicion mas amplia esta citada por Diaz (2014) que dice: “aquella
actividad socioecondmica consistente en el intercambio de algunos materiales que
sean libres en el mercado compra- venta de bienes y servicios, sea para su uso,
para su venta o su transformacion”. De esta manera se entiende que los clientes
pueden ser otras empresas las cuales hacen uso de las tiendas en linea para

adquirir bienes o servicios que sean de su utilidad para operar su empresa.

Después de conocer y tener claro la definicion de comerciar, ahora se va a
definir lo que es tienda online. Cabe mencionar que los nombres a lo que se le
atribuye los siguientes conceptos pueden variar, pero se refieren a los mismos

significados (Ejemplo: tienda online, tienda virtual, etc.).

En una definicion de Moreno (2014) sefiala que: “Una tienda online es un
espacio dentro de un sitio web, en el que se ofrecen articulos a la venta. En un
sentido amplio se puede describir a una tienda virtual como a una plataforma de
comercio convencional que se vale de un sitio web para realizar sus ventas y
transacciones”. Se entiende claramente que la tienda es un medio por el cual se

realizan las operaciones de compraventa de productos o servicios. En algunos
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casos la tienda existe fisicamente y crea su espacio en el internet donde vende

sus productos y de esta manera aumenta sus ventas.

Otra definiciéon es encontrada en Milenium (2017) la cual menciona: “Una
tienda en linea es un sitio web en Internet, o una seccion dentro de un sitio, donde
los visitantes pueden revisar un catalogo electronico para seleccionar y adquirir
diversos productos usando un medio de pago que generalmente es una tarjeta de
crédito o débito.” Dado que la tienda virtual es un espacio digital donde se realizan
transacciones virtuales, existe la necesidad de crear medios de pago electronico lo
que facilita la agilidad al realizar el pago ademas que también agiliza al vendedor

para que envie el producto al cliente final.

Como se puede entender, ambas definiciones dan una clara alusion a un
area virtual dentro del mundo del internet, en el cual las personas pueden acceder
usando un dispositivo electronico (ya sea una computadora o actualmente el
teléfono ya cuenta con la funcion de acceder a tiendas en linea) y de esta manera
poder consultar qué productos o servicios ofrece la empresa a los consumidores
para luego adquirirlos. Para poder acceder a una tienda virtual es imprescindible
tener que usar un dispositivo con acceso al internet y ese puede ser una pequeia
desventaja, dado que no todos tienen tal posibilidad. Sin embargo, actualmente ha
ido creciendo aceleradamente las posibilidades de acceso de las personas a un

dispositivo electronico con acceso a internet.

Fransi (2001) senala cuales son las funciones de las cuales una tienda
virtual debe brindar. En forma resumida es informar y vender, permitir hacer
pedidos, cobrar, entregar el producto y prestar un servicio postventa (p. 4). El
autor también sefala unas limitaciones importantes que tiene las tiendas virtuales.
El primero de ellos es que los productos mostrados en la pagina de la tienda
virtual son dificiles de comprender por parte del usuario. Muchas veces el
vendedor describe las especificaciones detalladas, pero aun asi no es posible para
el cliente saber cual es el impacto real que obtendra al adquirir dicho producto o

servicio.
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Lo segundo es que las tiendas virtuales permiten al cliente dirigirse
directamente hacia el producto que necesita, pero al hacer esto no permite al
cliente percatarse de otros productos con la misma funcién, pero de otra marca.
(Fransi, 2001, p. 4).

La tercera limitacion encontrada es que a los clientes no es posible
percatarse experimentar del ambiente laboral que mantiene la tienda, dado que no

hay contacto directo con el vendedor (Fransi, 2001, p. 4).

En las tiendas virtuales se realiza la accion del comercio electronico el cual
también se va a describir su definicion para mayor claridad en el tema. Para
comenzar existe una pequena definicion hecha por Garcia (2013) la cual
menciona que el comercio electronico es la compraventa de productos y servicios

a través de sistemas electronicos, principalmente internet (p.8).

El comercio electrénico segun Torres y Zabala (2012) es: “como la entrega
de informacion, productos o servicios y pagos por medio de redes o cualquier otro
medio electronico. EI comercio electronico consiste en realizar transacciones
comerciales electronicamente. Consiste en la transmisién electrénica de datos,
incluidos texto, imagenes y video. El comercio electrénico comprende actividades
muy diversas, como comercio electrénico de bienes y servicios, suministro en

linea de contenidos digitales, subastas, entre otros.

Otro concepto encontrado es de Balado (n/d), el cual menciona que “El
comercio electrénico o e-commerce es cualquier tipo de operacion comercial en la
que la transaccién se realiza mediante algun sistema de comunicacion electrénico,
por lo que no se requiere el “contacto fisico” entre comprador y vendedor” (p.1). El
comercio electronico permite que los personajes que interactuan usando este
medio no tengan que estar fisicamente en el mismo espacio para realizar una

transaccion.

En una definicion realizada por Gariboldi (1999) sefiala que el comercio
electrénico es: “Toda transaccion comercial (produccion, publicidad, distribucion y

venta de bienes y servicios) realizada tanto por personas, empresas o agentes
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electronicos a través de medios digitales de comunicacion, en un mercado virtual
que carece de limites geograficos y temporales” (p. 4). Este concepto se refiere a
que en el comercio electronico tiene pocas limitaciones debido a que siempre esta
disponible para el usuario desde cualquier parte del mundo mientras se dispongan

de los medios necesarios.

Otro concepto parecido al anterior es el hecho por Sellers & Azorin (2007)
el cual menciona que se hace comercio electrénico al momento de hacer una
transaccion comercial que va desde la empresa, hasta el cliente final y que hayan
sido utilizados los medios de telecomunicaciones para realizar dicha transaccién
(p.14). Este concepto enfatiza el uso de los medios electrénicos como principal

factor que interviene en el comercio electronico.

‘El Comercio electronico consiste en realizar electronicamente
transacciones comerciales; es cualquier actividad en la que las empresas y los
consumidores interactuan y hacen negocios entre si por medio de los medios
electrénicos.” (Comision de Comunidades Europeas, 1997). Este concepto es mas
amplio debido a que abarca muchos componentes que actualmente existen en el
mundo de las plataformas virtuales. A su vez, también es debido a que en el
mundo de transacciones virtuales no solo se trata de una plataforma en la cual los
clientes acceden a un sitio de una tienda para adquirir un bien o servicio, sino que
también las plataformas conectan a diferentes bandos los cuales no solo las
empresas son las que ponen a la venta sus articulos o servicios, también los
consumidores pueden jugar el papel del vendedor en el mundo de las compras
online. Para esto existen diferentes categorias en la cual se acomoda

dependiendo el tipo de transaccion que se realice.
Las categorias del comercio electrénico son las siguientes:

I. - B2B: Business to Bussines. (Empresa a empresa)

Este es el caso de las negociaciones entre las empresas los cuales pueden
comprender la obtencién de informaciéon sobre productos de la empresa,

negociacion de los precios, aprovisionamiento, intercambio de facturas, (El
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comercio, 2014) la administracion de proveedores, administracion de pagos,

abastecimientos, y tareas como servicio y soporte.

Il.- B2C: Bussiness to consumer (empresa a consumidor)

Esta es la mas comun y es en la cual la empresa vende su producto final a

un consumidor interesado en adquirir un bien o servicio. (El comercio, 2014).

Il.- C2C: Consumer to consumer (consumidor a consumidor)

Esta se refiere a los mismos consumidores los cuales ponen a la venta
algun articulo o servicio y son adquiridos por otro consumidor en particular (El
comercio, 2014).

IV.- C2B: Consumer to business (consumidor a empresa)

En este caso los consumidores particulares se agrupan y realizan pedidos

mas grandes a las empresas. (El comercio, 2014).

V.- Gobierno a empresa/ consumidor a gobierno

En este caso son las transacciones que el gobierno realiza con los
ciudadanos o empresas. (Gobierno electronico, pago de impuestos en internet
etc.) (El comercio, 2014).

En las plataformas en linea existe la modalidad de abrir espacios donde
cualquier persona u organizacion puede publicar cualquier objeto a la venta en
publico, lo que hace posible que todas las categorias de comercio sean posibles
excepto el numero V, dado que la ultima es por medio del sitio oficial del gobierno

en la web.

Las ventajas que ofrece el comercio electronico son muy provechosas para
los usuarios de ellas. Dentro de ellas esta el hecho que el comercio electrénico
ayuda a la competitividad de las empresas; es un sitio el cual esta abierto las 24
horas del dia y los siete dias de la semana. Se le puede agregar un marketing
personalizado y también es posible llegar a mas clientes, inclusive al extranjero.
Para los consumidores esta la ventaja de tener mas variedad de productos, es
decir, un enorme catalogo para elegir cualquier producto de cualquier marca,
ademas de que se puede buscar cual tiene el mejor precio, cual esta en oferta, y
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sobre todo, el comercio electronico es una manera comoda de realizar compras

sin salir de casa (Torres y Zabala, 2012).

Muchas empresas las cuales funcionan como portales que conectan
vendedores con compradores, han estado buscando aumentar la seguridad y
confianza sobre los compradores temerosos, por o que dichas empresas ayudan

a aportar algo positivo en el uso del comercio electrénico.

Dentro de las desventajas esta el hecho de que por ahora no es posible que
los alimentos se ajusten a esta modalidad de ventas, asi como otros articulos los
cuales, para su respectiva venta, necesite inspeccionarse dado que a veces
resulta dificil saber con precision qué es lo que se va a enviar al consumidor final.
También esta el hecho de que existen muchas personas que temen ofrecer su
tarjeta de débito o crédito a internet. También no es posible conocer al vendedor

cara a cara (Torres y Zabala, 2012).

De los riesgos que existen en el uso del comercio electronico siempre esta
el que estafen a los consumidores, ya sea dandoles un producto que no funcione
como estaba publicado en el portal, ademas que el vendedor no mande el
producto a pesar de que ya haya sido pagado. O en su caso, que el cliente no
quiera pagar el producto. Otros riesgos esta el robo de informacion de las tarjetas
bancarias o la informacion de los usuarios de internet (Torres & Zabala, 2012). A
veces en el comercio electronico los delincuentes aprovechan el anonimato y la
confianza de la gente para realizar grandes estafas, y dado que el internet aun no

tiene maneras precisas para regularse, es dificil lograr encontrar a los estafadores.
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1.3 TIENDAS VIRTUALES

Una Tienda Virtual es un espacio en internet donde se puede poner a la
venta durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana diversos tipos de
productos de forma muy similar a como se los exhibiria y venderia en una tienda
tradicional. Esto, debido a que las tiendas virtuales tienen un programa especial
que les permite mostrar imagenes y descripciones de uno o mas productos de
forma muy "amigable" (como si lo hiciera un vendedor), ademas de brindar la
opcion de poder realizar cobranzas online (por ej. con Tarjeta de Crédito) lo que

permite aprovechar las "compras impulsivas".

Ademas, cabe destacar que, al estar en internet, una Tienda Virtual puede
recibir clientes (potenciales y actuales) desde cualquier lugar del mundo, por lo
que surge la oportunidad de ofrecer productos a un mercado local, nacional o

internacional.

Algunos ejemplos de productos que se pueden vender en una Tienda

Virtual son los siguientes:

. Libros

. Ropa

. Perfumes

. Cosméticos

. Regalos (flores, chocolates, adornos)

. Juegos (para Computadoras, Playstation, etc....)
. Peliculas (en DVD u otros formatos)

. Musica (en CD’s u otros formatos)

. Muebles para oficinas y para el hogar

. Juguetes

. Cursos (de idiomas, del tipo "aprende como hacer"...)
. Accesorios para automoviles

. Celulares y sus accesorios

. Computadoras, laptops y sus accesorios

19



. Informes especializados

Una Tienda Virtual realmente es un medio para incrementar las ventas v,
aunque ésta pregunta es respondida en los anteriores puntos (aunque no de forma

directa), en resumen:

Una Tienda Virtual al ser un medio que permite captar mas clientes y que
puede ser usado como una herramienta para satisfacerlos, definitivamente es un
poderoso medio que si es utilizado adecuadamente puede ayudar a incrementar

significativamente las ventas.
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1.4 SEGMENTOS DE LA POBLACION EN CUANTO SUS GENERACIONES

En el comercio electrénico puede tener acceso cualquier segmento de la
poblacion, por lo que las necesidades dentro de ello son altamente variables vy el
mercado en el internet tiene que buscar la manera de satisfacerlo. Para la
distincién de las edades existen cuatro clasificaciones de las generaciones
actuales (existen otros dos mas antiguos, pero actualmente ya no viven muchas
de esas personas) dependiendo el periodo en el que haya nacido cada persona.
Estos son: los Baby Boomers, la generacion X, la generacion Y o Millennials y la
generacion Z o Centennials (Clarin, 2017). Cabe mencionar que no existen fechas
exactas acerca del periodo que abarca cada generacion dado que para otras
fuentes de informacion los periodos son distintos. Los periodos que son mas

aceptados son los siguientes:
Baby Boomers

Son nacidos entre 1946 al 1964. En aquella época en la que se empezaba
a aceptar el divorcio y la homosexualidad. También predominaba en los comercios
el “Compra ahora y paga después”. Se cree que es una generacion egoista
(Beltran, 2016. P. 5).

Generacion X

Esta generacion es nacida en 1965 al 1980. En esta generacion existe mas
tendencia a que las personas hayan tenido familias separadas a consecuencia del
divorcio o por padres que se hayan enfocado mas en su desarrollo profesional. Se
cree que por lo general son personas escépticas y dudan de cualquier cosa. Optan
por ser individuales dado que la tasa de divorcios de esta generacion es un poco

alta y también son idealistas del bien comun (Beltran, 2016. P. 6).
La generacion Y o Millenials.

Esta generacion es nacida entre 1981 y 1999. Esta generacion ha crecido
con el entorno de los avances tecnoldgicos mas importantes de la época. Tienen

facilidad para aprender sobre los avances tecnoldgicos. Son menos individualistas,
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pero también se les atribuye caracteristicas negativas como la pereza y la
irresponsabilidad. Optan por buscar disfrutar mas de la vida siendo mas relajados

y le buscan mas propositos a su forma de vivir (Beltran, 2016. P. 6).
La generacioén Z o los Centenials.

Son nacidos de 2000 hasta el 2020 (aproximadamente). Esta era se
caracteriza por ser mucho mas digital que la generacion pasada. Esta generacion
no esta familiarizada a una ausente presencia de los smartphones y las
computadoras. Esta generacion también es conocida por ser individualistas
(Beltran, 2016. P. 7).

Con la descripcion anterior es mas facil la comprension de la division de las
generaciones y, de esta manera es mas facil visualizar algunas de las
necesidades que cada generacion tiene, ademas de su frecuencia en la que
recurren al comercio electronico para realizar sus compras. Este trabajo se va a
enfocar a investigar el caso de las compras electronicas realizadas por los

millenials.

Los millenials son considerados un sector clave en la poblacion de México.
Muchos de ellos tienden a navegar en el internet. EI 71% de los internautas
millenials realizan compras por internet. Actualmente las empresas ocupan
plataformas que son capaces de acceder desde cualquier dispositivo electronico,

como una Tablet, Smartphone o computadora (Caride, 2014).

Se estima que el porcentaje de las personas que han comprado en internet
en México es un 46% mujeres y 54% hombres. De los tres principales articulos
mas comprados son ropa y accesorios, descargas digitales y boletos para eventos
(Riqueline, 2016). Una razdn estimada de por qué compran accesorios y ropa es
debido a la gran cantidad de variedad que se puede encontrar en el internet, dado
que, al ir buscando de tienda en tienda virtual, se puede decidir quién ofrece

mejores precios y mejor calidad.

Cuando se trata de los boletos para eventos, mayormente se busca

comprarlo por internet debido a que la adquisiciéon de dichos boletos es inmediata
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después del pago electrénico y esto ayuda a tener un lugar seguro en el evento
antes de que se acaben los cupos disponibles. Cuando se trata de eventos muy
famosos, los cupos se quedan agotados rapidamente y esto deja fuera a muchas

personas interesadas en asistir.

Este trabajo se enfocara a estudiar a las mujeres que son consideradas
dentro de la generacion de los millenials, es decir, nacidas del aiio 1981 al 1999.
Esto dado que representan una parte importante dentro del comercio electronico y,
el mercado donde mas han acudido es el de accesorios de belleza y ropa. Dentro
de los accesorios esta el maquillaje como los lapices labiales, delineador, polvos,
bases para maquillaje, rubor entre muchos mas. También estan otros productos
de higiene como cremas para la piel, perfumes, sustancias reparadoras de dafio
ya sea para la piel o el cabello etc. También se puede encontrar ropa como lo son

principalmente los vestidos, blusas o zapatillas.

A percepcion personal, lo anterior mencionado son los productos que el
género femenino recurre mucho a adquirir en tiendas virtuales y en el estudio

demostrara mas detalles al respecto.
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1.5 FACTORES RELEVANTES QUE IMPULSAN EL USO DEL COMERCIO
ELECTRONICO

Los estudios e indicadores comentados pueden leerse en funcién de las
politicas, medidas y factores que fomentan el desarrollo del comercio electrénico.
La identificacion los elementos presentes en paises con indices favorables permite
contrastar los respectivos niveles en los paises de América Latina estudiados.
Dada las diferentes aproximaciones metodoldgicas y coberturas de estos indices,
no es sorprendente que sus resultados sean muy distintos, poniendo el énfasis

cada uno en variables diferentes.

Segun el EIU (2014) Australia es el pais mejor preparado para desarrollar el
comercio electrénico internacional por tener acceso a internet a costos razonables,
un marco regulatorio profundo sobre comercio electronico, amplia utilizacion de
medios de pago electronicos, y alta penetracion de teléfonos inteligentes. Los tres
paises latinoamericanos incluidos en este indice estan por debajo de la mitad de la
tabla: México decimosegundo, Brasil decimotercero y Argentina ultima. México y
Argentina se destacan solo en el aspecto de pagos electrénicos, y Brasil en clima

de inversion.

En el indice de A.T. Kearney, Estados Unidos y China ocupan los primeros
lugares de la tabla. El indice pondera fuertemente el tamafo del mercado, y esto
explica la ubicacién de las dos economias mas grandes del mundo al tope de la
tabla. EI primer latinoamericano en aparecer es México en el puesto diecisiete,
seguido por Chile en el decimonoveno, Brasil en el vigesimoprimero, Venezuela en
el vigesimocuarto, y Argentina anteultimo. De nuevo, el factor tamafo afecta
negativamente a los paises latinoamericanos en la ponderacion de este indice.
Algunos aspectos que a destacar que surgen de este indice son, por un lado, el
gran potencial de crecimiento de México, y por otro, los desafios de infraestructura

en Argentina y Brasil.
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Por ultimo, el indice construido por UNCTAD ubica a Luxemburgo como la
economia mejor preparada para desarrollar el comercio electronico B2C por tener
un sector financiero desarrollado que incrementa la calificacion en el ambito de
seguridad de sus servidores y por contar con una buena red de logistica. Entre las
diez primeras del ranking se encuentran seis europeas, tres de Asia Pacifico y
Estados Unidos. Uruguay es el primer pais latinoamericano en aparecer en la lista,
en el puesto 39, seguido por Chile en el 43. La alta penetracion de internet y la
relativamente alta proporcion de personas con tarjeta de crédito explican el

desempeiio de estas dos economias.

En resumen, el comercio electrénico no es ajeno a los factores conocidos
que impulsan el intercambio en general: ambiente de negocios, estabilidad
macroeconémica, acceso a financiamiento, mano de obra capacitada y marcos

regulatorios acordes.

No obstante, se observa también que los paises mejor calificados para el
desarrollo del comercio electronico en los indices construidos hasta el momento
han aplicado algunas medidas especificas que fomentan su expansién. Entre las
principales se encuentran el acceso a la red, la existencia de servidores seguros,
la difusién de la tarjeta de crédito como medio de pago, y la infraestructura, tanto

financiera, como de logistica para que se concreten las transacciones.

Los paises de América Latina han mostrado un fuerte crecimiento en el
acceso a internet en los ultimos afos, pero esta expansiéon no se ha reflejado
totalmente en la evolucion del comercio electronico. Una evaluacion mas profunda
de algunos de los factores que los indices analizados presentan como débiles
(infraestructura, regulacion, seguridad, etc.) deberia contribuir a identificar las

politicas que los impulsen.
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CAPITULO IlI: EL COMERCIO ELECTRONICO EN MEXICO

2.1 SURGIMIENTO DEL COMERCIO ELECTRONICO EN MEXICO.

El internet en el pais ha realizado cambios en el ambito comercial es por
eso que se considera imprescindible la historia de como se ha desarrollado en

nuestro pais.

La primera conexion via internet que existio en México fue en el afio de
1987 y se llamo BITNET la cual enlazaba dos universidades una era el tecnoldgico

de Monterrey y la Universidad Auténoma de México (Delgado, 2010).

El 15 de Junio de 1987 la conexion via internet BITNET era una red privada
en la cual el ITESM era interconectada por medio de lineas interconectadas
creando para esta fecha una conexion permanente. Logrando que la UNAM

pudiera unirse a esta conexion (Delgado, 2010).

Como sabemos, México era un pais que no contaba con una red publica, la
red que existia era privada, por lo que se considera que para México el Internet
funcioné a partir de febrero en el ano de 1989 esto fue establecido por la
compania de Merit Network, cuando el ITSM fue enlazada con la escuela de
medicina de la Universidad de Texas. Asi, mas tarde México ya contaba con
conexion entre el instituto de Astronomia de la UNAM y el NCAR (centro Nacional
de Investigacion Atmosférica) en Boulder, Colorado, en Estados Unidos (Delgado,
2010).

Las instituciones educativas fueron el lugar donde se desarroll6 el principio

del Internet y se conoce que del mismo modo sucedié en Estados Unidos.

Para el afio de 1990 la Universidad de las Ameritas Puebla, el Instituto
Tecnologico y de Estudios Superiores de Occidente, la Universidad de

Guadalajara, el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia y la Secretaria de
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Educacién Publica ya formaban parte de los centros conectados a la red (Delgado,
2010).

Para el afio 1993, la Universidad de las Ameritas Puebla desarroll6 la
primera pagina electronica de informacion la cual estaba disponible para toda la
comunidad de Internet, este acontecimiento generé6 que otros medios de
comunicacién se enteraran y divulgaran informacion respecto al Internet haciendo

un tema del cual hablar para entonces (Delgado, 2010).

Una vez establecida la infraestructura tecnolégica adecuada sobre el
manejo del Internet, este se volvio accesible para todo tipo de institucion particular,
es decir, ya no solo era para instituciones educativas. Y es asi como gracias a
RedUNAM, se da inicio la era de la comercializacion de los servicios de conexion
a Internet (Delgado, 2010).

En el afo de 1995, se conoce que a principios de afo las instituciones
educativas eran quienes mas usaban el internet y no las entidades comerciales,
pero para finales del mismo afo ocurri6 un cambio, ya que las entidades
comerciales eran quienes usaban mas el internet en la cual desarrollaron
estrategias de mercado para un mejor funcionamiento de la web (Delgado, 2010).
Estrategias que ya eran usadas por las instituciones no gubernamentales,

escuelas y el gobierno.

El primero de septiembre de 1996 la presidencia se hizo presente en la web
publicando un documento, el cual era el informe del presidente Ernesto Zedillo
Ponce de Ledn (Delgado, 2010).

Para inicios del ano 2000 dio inicid la regulacidén juridica respecto al
comercio electronico, ano en el cual se utilizé legalmente el concepto de comercio
electrénico. En el afio 2003 inicio la regulaciéon del comercio realizado por medio
de la Internet, es decir, se establecié una nueva forma de realizar el comercio, la
cual era la compraventa de un servicio o producto por medio del uso de la Internet
(Delgado, 2010).
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2.2 PRINCIPALES CONSUMIDORES DEL COMERCIO ELECTRONICO Y
PLATAFORMAS USADAS

CONSUMIDORES

El comportamiento del consumidor como la manera de actuar de cada uno
de los individuos tanto individual como grupalmente para obtener algun
determinado bien, servicio y/o recurso. Al proceder a comprar el consumidor
estudia bien las diferentes opciones que le ofrecen y determina cual seria la mejor
opcion de acuerdo con sus gustos o necesidades. El consumidor ordena los
bienes que desea segun sus preferencias y conoce los precios e ingresos del

producto.

Una investigacion realizada por PUEYRREDON (2018) ha demostrado que
casi el 40% de los consumidores acuden a Facebook y Twitter para complementar
las noticias, informaciones y ofertas que reciben a través de las campafas de

marketing en su email.

Entre todos ellos, el perfil que mas se produce es el del “Circulo de
confianza” con un 47% y se relaciona con aquellos usuarios que emplean Internet
para relacionarse con sus allegados y les incomoda recibir emails publicitarios
(PUEYRREDON, 2018).

Por detras de este grupo se encuentran los “Cautelosos” y los “Solicitantes
de informacién”, ambos con un 33%, asi como los “Entusiastas” con un 32%. Los
primeros temen la informacion que afaden a la Red y son precavidos por lo que
huyen de las redes sociales (PUEYRREDON, 2018).

El segundo conjunto acude a Internet para informarse de las caracteristicas
y opiniones que tiene el producto, usan las redes sociales para hacer una puesta

en comun.
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El tercer grupo son los mas activos y buscan relaciones con otra gente a
través de sus mismas aficiones; ademas, les encanta recibir la informacién de

nuevos productos de primera mano.

Un 30% de los consumidores online se identifican con los “Solicitantes de
ofertas”, que buscan las mejores ofertas y descuentos y se suscriben al perfil de
las marcas que le interesan en las redes sociales para hacer un seguimiento de
los productos “Compradores”, con un 24%, “Adictos a las noticias”, con un 21%, y
“Jugadores”, con un 19%, son los tres siguientes perfiles que ha detectado el
estudio (PUEYRREDON, 2018).

En el caso de los primeros, se interesan mas en la calidad que en el precio
que los “Solicitantes de ofertas”. Su perfil es de mayores de 25 afios con un alto
poder adquisitivo. Los “Adictos a las noticias” suelen ser mayores de 35 afios que
consideran el internet como su principal fuente informativa y participan
activamente en votar, comentar y enlazar a su perfil de Facebook o Twitter las
noticias mas interesantes. Los “Jugadores”, se conectan para buscar informacion
sobre videojuegos y participar en los juegos que ofrecen las redes sociales, pero
no le interesan las marcas (PUEYRREDON, 2018).

Con un porcentaje menor y a la cola del perfil habitual de los consumidores
online estarian los “Mariposas sociales” (13%), que pretenden tener muchos
amigos en las redes sociales y quieren recibir ofertas de productos en su email;
‘Los negocios primero” (8%), que emplean la Red para sus negocios y para
enlazar con contactos profesionales; los “Amplificadores” (7%), que se toman las
relaciones sociales muy en serio, reciben mas emails que la media, pero no de
contenido comercial, porque para eso, entienden ellos, ya estan las redes
sociales; y finalmente, el “Libro abierto” (6%), en el que se expresan como un libro
abierto en la Red, mostrando sus gastos, opiniones, comentarios o experiencias
(PUEYRREDON,2018).
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PLATAFORMAS

Una plataforma virtual es un sistema que permite la ejecucion de diversas
aplicaciones bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la posibilidad de

acceder a ellas a través de Internet.

Esto quiere decir que, al utilizar una plataforma virtual, el usuario no debe
estar en un espacio fisico determinado, sino que soélo necesita contar con una
conexién a la Web que le permita ingresar a la plataforma en cuestion y hacer uso

de sus servicios.

Las paginas para comprar por internet se multiplican afio tras afio, lo que
puede dificultar la busqueda para el usuario. Los consumidores online exigen
claridad, transparencia, buena oferta y seguridad del pago. Dependiendo de
cuales sean las necesidades del usuario, el usuario podra encontrar paginas muy

especializadas y otras mas generalistas.
Las mejores tiendas en linea en México y el exterior:

Amazon: Una de las paginas de ventas que mas volumen presenta en
México. Ha llegado a competir directamente con MercadoLibre, otra que esta en
nuestra seleccion. Es un gran marketplace que se puede comprar casi de todo
(Diaz, 2014).

Por su parte, Amazon ofrece membrecia Prime, realiza constantes rebajas y
oferta con las tarjetas de regalo para Xbox, PlayStation, iTunes y Facebook a un
costo de $300, $500 y $1,000 pesos (17, 29 y 58 dolares respectivamente). Los

envios son gratuitos si lo invertido supera los 599 pesos (Diaz, 2014).

eBay: Tienda online originaria de Estados Unidos, que vende gran cantidad
en el mercado mexicano. Presenta productos nuevos y usados, y un buen método

de subastas para conseguir precios extremadamente baratos (Diaz, 2014).

Esta multitienda garantiza el producto hasta 180 dias después de la

cancelacion. Le ofrece al comprador un sistema de protecciéon al momento de
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comprar el articulo, ya que acepta mas de 25 tipos de monedas de mas de 202
naciones y puedes usar Visa, Master Card, American Express y PayPal (Diaz,
2014).

Ademas, realiza el tipo de cambio autorizado por las instituciones
banqueras, no realiza pedidos si no corresponden a los que solicité el usuario, ya

que de ocurrir el caso se reintegra el dinero completo mas el gasto en envio.

AliExpress: De origen chino y suministra todos los articulos electronicos,
bisuteria, cosméticos, automoviles, entre otros de diferentes comercializadoras.
Los envios son gratuitos y aplica cupones de rebajas a diario (Diaz, 2014). Utiliza
un sistema de proteccion al cliente con la funcion de AliPay que es muy parecido a

PayPal y se le puede hacer monitoreo a lo adquirido.

Linio: Otro gran sitio de compras online que existe en México (y también
estd presente en otros paises). Los ultimos afios ha crecido de manera
sorprendente. Por las opiniones de muchos usuarios Linio es una de las mejores

tiendas en linea para comprar seguro y barato (Diaz, 2014).

MercadoLibre: Es el portal que lidera el sector de compra/venta en México.
Presenta el mayor numero de visitantes a su pagina web, y viene creciendo a un

ritmo importante (Diaz, 2014).
CARACTERISTICAS DE LAS PLATAFORMAS

Las plataformas del comercio electronico cuentan con varias caracteristicas
esto es debido a que la mayoria de las plataformas sirven para lo mismo.

Las caracteristicas mas destacadas en las plataformas son:

o Multi idioma
o Carritos de compra
o Catalogo de precios
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Amplias modalidades de pago
Busqueda textual y avanzada
Utilizacion de banners publicitarios
Control de stock

Estadisticas de vistas

Estado de pedido

(Diaz, 2014)

Cabe recalcar que, asi como en las plataformas tienen sus caracteristicas
también deben considerarse 7 elementos basicos para que esta funcione y de

resultado como una plataforma en el comercio electrénico (Diaz, 2014).

Las plataformas deben contar con un catalogo de articulos, esto con el fin
de tener al dia al consumidor con los productos que estan a la venta; un carrito de
articulos esta seccion es importante para el consumidos ya que le ayuda a tener
un control de los articulos que esta por comprar; un buen sistema de pago facilita

la conexion entre el consumidor y el vendedor (Diaz, 2014).

Las plataformas también deben de tener como un elemento importante el
calculo de impuestos esto para no tener problemas con los precios. Una buena

gestion en ofertas esto para ser mas atractiva la plataforma y por ultimo debe

contar con un motor de busqueda (Diaz, 2014).

32



2.3 IMPORTANCIA DEL COMERCIO ELECTRONICO EN MEXICO

El comercio electronico permite que las personas adquieran cualquier
producto desde su hogar. Generalmente las empresas crean una tienda virtual la
cual tendra diversos productos en su catalogo que podran ser seleccionados por el
consumidor. Una vez que sucede la compra, inicia el proceso del pago el cual
puede ser una forma sencilla de realizar desde el hogar. Algo importante en esto
es que la compra llega a domicilio y, el servicio post-venta (servicio al cliente y
atencion de quejas) sigue operando para una mayor satisfaccion del cliente. Este
proceso es cambiante dependiendo de la empresa y tiene que ir mejorando para

que la satisfaccion de los clientes sea mayor (Tanta, 2013).

Las ventajas que se manejan en los negocios virtuales son la expansion de
mercado globalizada que se alcanza, y la rapidez con la que se manejan los
negocios. Aunque las relaciones con los clientes son interpersonales y pueden
causar complicaciones en los negocios, el uso de las nuevas tecnologias y su
innovacion han creado cambios que han mejorado la comunicacion con el cliente y

la empresa.

e La distribucion del producto o servicio puede ser mejorada: esto se da
gracias al hecho de utilizar la web haciendo que las empresas y los clientes
puedan interactuar directamente, eliminando, por lo tanto, a los
intermediarios y haciendo que las entregas sean de manera inmediata. Esto
en términos de tiempo representa un gran ahorro.

e Reduccidén de costos en la transaccion: se eliminan los formularios para
pedidos, cotizaciones y otros y esto incide en muchos procedimientos, que
en algunos casos desaparecen. En este contexto, los costos de la
operacion de compra venta bajan notablemente por no tener que procesar
toda la informacion de los formularios y evita, ademas, la duplicidad de

pedidos.
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e Facil acceso a la informacién: ya que se puede ingresar a bases de datos
que les permite encontrar ofertas, colocar ofertas, crear mercados, acceder
a mercados nuevos, tener algunas ventajas en las ventas, etc.

e Mejorar las relaciones entre la empresa y los clientes: ya que se puede
entablar comunicaciones que puede incrementar el conocimiento del
producto o servicio, conocer preferencias de los consumidores, llegar a
acuerdos que beneficien a ambos y otros.

e Mejorar la comunicacion comercial: la empresa mantiene constantemente
actualizado a sus clientes acerca de sus productos o servicios y da la
posibilidad de que los clientes puedan acceder a informacién de la empresa

las 24 horas del dia, no interesando el lugar donde se encuentren.

Segun una investigacion realizada en enero del 2018 por Forbes México;
México lidera ventas por comercio electronico en Latinoamérica, las ventas por
medio del e-commerce crecieron en la region de 18,000 mdd en 2011 a 40,000
mdd en 2016. Con ventas por 13,700 millones de ddélares (mdd), México se
posiciond en primer lugar en comercio electronico minorista en América Latina.
(Forbes México, 2018)

La region experimentd un crecimiento exponencial durante los cinco ultimos
afnos, ya que se triplicé el volumen de ventas de 18,000 mdd en 2011 a 40,000
mdd en 2016 (Forbes México, 2018).

El segundo lugar del afio pasado fue ocupado por Brasil, que registrd
ventas por 12,900 mdd, segun el Informe de Tendencias en Medios de Pago 2017,
elaborado por la empresa global de consultoria y tecnologia Indra con datos de
2016 (Forbes México, 2018).

En el pais, el total de tarjetas en circulacion llegé cerca de los 168 millones.
El numero de operaciones con tarjetas de débito (sin distinguir entre pagos y
retiros) creciéo 10.8% en 2016; en la modalidad de crédito, el incremento fue del

mismo.
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“El uso de la tarjeta de débito (sin distincion entre pagos y retiros) se situé
en las 25 transacciones por tarjeta/aino, misma intensidad de transaccionalidad
que la registrada con tarjetas de crédito (26 transacciones)”, destacé el informe
(Forbes México, 2018).

El informe analiza con detalle el desarrollo en 2016 de la industria de
medios de pago, donde muestra que el usuario prefiere seguridad en las compras
online y esta acostumbrado a los sistemas de autenticacion de doble factor. De
estos sistemas, los mensajes de texto/SMS con una clave especifica fue utilizado
por el 75.7% de los bancarizados compradores online mexicanos. El token fue
utilizado por 54.5% de los compradores online, destac6 el documento. EI nUmero
de operaciones con tarjetas de pago en el punto de venta aument6é 6% para las
tarjetas de débito y 17% para las de crédito en 2016 (Asociacion de Internet,
2019).

El e-commerce (comercio electrénico) estd creciendo con cifras de dos

digitos a nivel mundial. Y cada dia somos mas los compradores online.

En México, el crecimiento fue de 28,3% en el periodo del 2016 al 2017, con
una cifra de negocio de mas de 17 mil millones de ddlares, siendo la prevision

para este 2018 una cifra notablemente superior (Asociacion de Internet, 2019).
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CAPITULO lll: COMERCIO ELECTRONICO EN LA CIUDAD DE
CHETUMAL, QUINTANA ROO

3.1 CONTEXTO ECONOMICO RESPECTO AL COMERCIO ELECTRONICO DE
QUINTANA ROO

El internet cambid la cultura de los negocios al contar con nueva plataforma
que trasciende fronteras y reduce tiempo, elemento muy significativo del
denominado proceso de globalizacion que esta también basado en el
conocimiento. Lo anterior ha implicado la necesidad de la transformacién digital de
las empresas mediante la innovacion informatica, electrénica, telecomunicaciones

y la investigacion cientifica.

La economia digital ha permitido la aparicion y gestion de servicios vy
productos de una manera mas rapida y exponencial, como la mdusica, las

peliculas, contenidos y las compras por internet: el comercio electronico.

La economia digital genera nuevas oportunidades laborales, formatos de
negocios y de emprendimiento que superan y reinventan, de manera inteligente,
los modelos productivos constantemente, modificando las competencias laborales
y empleos existentes. La economia digital ha impactado la cadena de valor en

todas las industrias.

La industria de viajes y turismo, uno de los motores econémicos y de mayor
crecimiento mas importantes del mundo, generador de crecimiento y prosperidad,
ha recibido un enorme impacto en Quintana Roo en la manera de realizar
transacciones y las expectativas de experiencias buscadas por los turistas. La
velocidad de las transformaciones, las nuevas oportunidades de negocios y la

capacidad de las sociedades prestadoras de los servicios de asimilarlas presentan
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retos para el sector turistico para incrementar sus ventajas competitivas y

atractivos.

El turista es un ciudadano altamente conectado, requiere mucha
informacion y es un generador de contenidos, lo que origina una gran beta de
promocion y marketing. Al mismo tiempo es un internauta que utiliza buscadores y
plataformas que le brinden informacion sobre aspectos como la seguridad de los
destinos, utiliza aplicaciones moviles (Uber, RB&B, Trip advisor, trivago) para
hacer sus reservaciones, para identificar los espacios donde consumira, navega
permanentemente en las redes sociales donde se informa e interactua por lo que
es siempre mandatorio innovar en procesos, productos y servicios turisticos en
toda la cadena de valor para que al mismo tiempo de ser tangibles estén

conectados a las carreteras de la informacion para una mayor visibilidad digital.

Los destinos turisticos y sus ecosistemas de valor deben encontrarse en un
modo de innovacion permanente y, al mismo tiempo, de incorporar los elementos
necesarios para la competitividad en la era digital deben fortalecer sus ventajas
competitivas sostenibles fundamentadas en la gastronomia, la cultura y los
recursos naturales tan fragiles. Estas transformaciones deben ir de la mano con la
mejora de servicios y tecnologia de las ciudades destino, infraestructura, logistica

y seguridad y protocolos de operacién amigables con los visitantes.

De acuerdo con informacién del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), indica que no obstante, crecer por arriba de la media, la

economia quintanarroense se ubico en el lugar 13 a nacional en el 2017.

El valor agregado bruto del comercio electronico se presenta como un
primer acercamiento a la medicién de la Economia Digital, especificamente al
Comercio electronico, entendido como el proceso de compra, venta o intercambio
de bienes, servicios e informacion a través de las redes informaticas, cuyo pago
puede o no ser hecho en linea, y su participacion en el PIB.
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Las ventas por internet en el estado de Quintana Roo van en aumento, por
ahora, 18 millones de personas compran por la web y se contempla que esto ira
en alza. El comercio electronico en la actualidad es una herramienta de
compraventa que es utilizada tanto por los vendedores como consumidores frente

al comercio tradicional.

En la actualidad, hay negocios que ya se ofertan solo por internet y sus

ventas son 40% mas de las que tienen un negocio tradicional.

Esto es debido a que en la actualidad los sectores de moda y de
electrénicos son de los mas demandados en el mundo online, ya que este sector

permite comercializar todo tipo de mercancia.

Se considera que una de las ventajas de las ventas online en el estado de
Quintana Roo, es el que gracias a esto se han abierto las puertas a poder tener un
mercado mas grande. Es decir, que abarca cada rincon con conexion a la web e

incluso, dan pauta para llegar al extranjero.

Para los negocios esto representa un area de oportunidad, ya que
actualmente se estipula que el 40% de los habitantes del pais tienen acceso a

internet.

Por la condicion de zona libre que tuvo hasta los anos 90's, la joven ciudad
de Chetumal ha tenido un auge considerable en lo que al comercio se refiere;
como consecuencia de ello y el alto desarrollo econémico que esto genero, fue

nombrada capital del estado de Quintana Roo.

Hoy en dia, Chetumal no es mas zona libre, a cambio se ha modificado su
estatus a franja fronteriza; los impuestos sobre las mercancias son mas bajos que
en otros estados del centro, por lo que el nivel de precios es aun muy accesible,
no sélo para la poblacién local, sino para todo tipo de turistas mexicanos y

extranjeros.
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La economia digital es el resultado de la aparicion del internet, las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, y su aplicacion en la generaciéon
de negocios nuevos y de espacios de interaccién digital en los rubros comerciales,

logisticos y financieros.

3.2 METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA REALIZACION DE LA
INVESTIGACION

La investigacion es lo que ha permitido a la humanidad avanzar en
diferentes aspectos, por ejemplo, en desarrollos de tecnologias, conocer cualquier
tema referente a su entorno. La investigacion de aplica en todos los campos desde

la astronomia hasta las humanidades e incluso en el arte.

La presente investigacion es de tipo exploratoria, ya que pretende revelar
un panorama general sobre consumo online de las mujeres en la Ciudad de

Chetumal Quintana Roo”, sucesos que no se han estudiado hasta el momento.

Para la obtencién de informacién, se realizé trabajo de campo, en la cual se
realizaron encuestas a un grupo focal de entre 100 personas del sexo femenino,
las cuales se eligieron acorde a caracteristicas generales, es decir, se tomd en
cuenta los siguientes vectores: sexo, edad, nivel educativo, ingreso mensual y

disponibilidad de participacion de los individuos.

Con base en la informacién recabada, se realizara el analisis para poder
llegar a la conclusién de cuales son los factores que impulsan a las mujeres

millennials a comprar un producto online en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo.
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3.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Figura 1. Edad

®17-21
®22-2
e 2r-3
@3- 36

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Para la aplicacion de la encuesta se consideré una muestra de 100 Mujeres
Millennials de la ciudad de Chetumal basada en la escala de Likert, la cual arrojé
que el 68% de las encuestadas se encuentran entre los 22-26 y 31-36 afnos, Por
otro lado, el 22% pertenece a mujeres que tiene entre los 17-21 siendo esta el
rango de edad mas joven, mientras el 10% siendo de menor porcentaje son entre
27y 31.

El género femenino en la actualidad es una de las fuentes mas importantes
para el comercio digital, es decir, son el mercado que mas consumen en las
plataformas online. Ya que esta nueva forma de comprar le permite al instante
controlar y revisar cualquier informacion sobre el producto y esto les permite
adquirir facilmente los productos que desean comprar, y ademas comprarlo, a

cualquier hora del dia. -

Las mujeres millennials que consumen dentro del comercio digital, son
mujeres nacidas entre 1981 y 1999, que actualmente tienen una edad
comprendida entre 17 y 36 afos, es decir, son personas que son nativas digitales,
por lo tanto, conocen del gran fendmeno que es el comercio digital en la

actualidad. Véase figura 1.

40



¢Utiliza o ha utilizado el Internet para comprar algo?

Figura 2. Uso del internet de encuestados para comprar algo

® Si
® Mo

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

La comodidad y la facilidad son elementos clave para decidirse a comprar
en Internet. EI 100%, que equivale a las 100 Mujeres millennials encuestadas,
respondieron que si han utilizado el internet para comprar algun producto. Véase

figura 2.
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¢ Cuantas veces al mes compra o adquiere articulos por Internet?

Figura 3. Frecuencia en la compra de articulos

@® 1vez

@ 3veces
¢ Sveces
@ Masde s

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Los resultados arrojaron que el 70% de las mujeres millennials encuestadas
realizan compras por internet por lo menos una vez al mes. El 30% siendo el
porcentaje restante compran tres veces por mes. Esto demuestra que la mayoria
de las mujeres millennials compran por lo menos una vez al mes via internet.

Véase figura 3.
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¢Cuanto gasta aproximadamente al momento de comprar algo por Internet?

Figura 4. Poder adquisitivo en compra

@ 51-5500
@ 5501- 51,500
& Mas de 51,500

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

En esta grafica observamos que el valor promedio aproximado de lo que
gastan las mujeres millennials, se localiza entre quinientos pesos
correspondientes al 40% de las mujeres encuetadas, mientras que con un 14%

menos de diferencia se encuentra el aproximado de mas de mil quinientos pesos.

El 26 % restante, siendo el porcentaje minimo de las mujeres millennials
encuestadas gastan un aproximado de entre los quinientos y un pesos y, los mil
quinientos. Es decir que el aproximado que gastan depende del producto que

hayan consumido, incluyendo el gasto de envio. Véase figura 4.
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¢éCuando usted decidié comprar por Internet, buscé en su localidad si algun
comerciante tenia el producto en existencia?

Figura 5. Existencia del producto en la localidad

@ si
@ No

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

En la actualidad, el comercio digital se esta postulando por encima del
comercio tradicional lo cual es muy lamentable para todos aquellos comercios que
no se han actualizado. El no contar con variedad de tiendas y productos en la
localidad de Chetumal que demandan las mujeres millennials, las induce a
comprar por internet. Esto es debido a que Chetumal es una ciudad pequefia y no
cuenta con muchas tiendas departamentales, solamente con tres: Coppel,
Liverpool y Suburbia, en la actualidad. Un 62% de las mujeres millennials
consultaron con comerciantes en la localidad para verificar si el producto que
querian estaba en existencia y por no tener éxito optaron por comprarlo en
internet. Véase figura 5.
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¢ Qué le motivo a realizar la compra por Internet?

Figura 6. Motivacion de encuestados para comprar en internet

@ EBelieza (maguillaje, ropa, zapatos,
periumeas, oiros)

@ Cuestiones académicas (libros,
pasajes. ofros}

& Desabasto local

@ Salud

@ Entretenimiento

@ Deportivo

@ Cargader de tablet Windows original

@ Qwe no hay los prpductos que nece.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Actualmente las mujeres son una parte importante del mundo del internet, y
poco a poco han ido ganando un espacio como usuarias de redes sociales, blogs, y
junto con esto han destacado por su creciente preferencia a la hora de comprar a
través de una tienda en linea. La principal motivacion por el cual realizan compras
online las Mujeres millennials son los productos de belleza, ya que en la localidad
de Chetumal es muy poco el mercado y las marcas con las que cuentan las tiendas
locales. Lo primero, se debe a que las Mujeres millennials, por o general, compran
pensando en su aspecto fisico, al igual que en el hogar y la familia, por esta razén
no es extrafo ver que una de las cosas que mas llaman su atencién son articulos

para nifios. Véase figura 6.
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¢ Qué tipo de productos ha comprado usted por Internet? (se puede elegir
mas de una opcion)

Figura 7. Productos adquiridos

ClISLUWLd | Leilidies,

cargadores, lin...
Ropa

Calzado
Bisuteria
Maguillaje

(56 %)

(60 %)

Accesorios para el hogar
{adornos deja...

otros
Videojuego
Accesonos para bicicleta
Guitarra

Froductos faciales y discos

0 10 20 30

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Los productos que mas adquieren las Mujeres millennials, basandonos en
los resultados de la encuesta aplicada son los maquillajes, con un 60%, ya que las
mujeres siempre cuidan su imagen, y con ello se ocupan por los productos que se
ponen en el rostro, es decir que sean de calidad; por eso prefieren comprar en
linea en las paginas oficiales de las empresas de maquillaje; en segundo lugar, se
encuentra la ropa con un 56%, esto es debido a que a las mujeres les gusta
siempre sentirse a la moda y pocas veces encuentran ropa de temporada en las

tiendas departamentales en la ciudad de Chetumal. Véase figura 7.
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éCuanto tarda en elegir un producto de Internet? (Desde que busca un
producto hasta que realizé la accion de comprar).

Figura 8. Tiempo que tardan los encuestados eligiendo productos

@ Menos de 1 hora
@ 1-3horas

& 3-8 horas

@ Mas de & horas

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

A la hora de realizar una compra, toman el tiempo que sea necesario para
garantizar que escogen la mejor oferta. Eso si, una vez tomada la decision de
compra, desean la adquisicién del producto al instante. La disponibilidad ilimitada
de informacién en internet y el bajo costo de obtenerla nos permite alargar el tiempo
de compra hasta que estemos convencidos de realizarla. El 72% de las Mujeres
millennials se toma mas de una hora en comprar un producto en internet, esto es
debido que el tiempo de investigacion puede ser tan gratificante como el momento
de uso del producto. Averiguan sobre el producto, interactuan con otras personas,
ven los comentarios, conocen sobre otros usos acerca de ellos y en ocasiones
sobre productos similares y una vez que realizan todo esto, es cuando optan por
comprar por fin el producto es por eso que prefieren tomarse su tiempo y decidir la
mejor comprar. Véase figura 8.
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¢Algunos de los productos que ha comprado en Internet han sido por
recomendacion de alguien mas?

Figura 9. Productos recomendados

@ s
® No

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Las mujeres millennials son personas que suelen seguir los estandares de
moda por lo que las recomendaciones que les hacen acerca de un producto son
de gran importancia para la compra de este, ya que saben que si el producto no
fuera de calidad no lo recomendarian. Los resultados arrojaron que el 62% de las
mujeres compran debido a la recomendacion que le hayan hecho y el 38% lo hace

por decision propia Véase figura 9.

Si la respuesta es Si ¢ Quién se lo recomend6?

Figura 10. Personas que recomendaron productos a encuestados

@ Familiar

@ Amigo

@ Lovioen la tele
@ Es la moda

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.
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Analisis:

Las mujeres millennials comparten tiempo y experiencias con sus
amistades ya que son personas a las cuales le tienen plena confianza, por lo que,
si les son recomendados productos por estas, no dudan en comprarlos. Esto lo
podemos afirmar con los resultados arrojados por la encuesta realizada en la cual
se refleja que el 58.8% han realizado compras a raiz de una recomendacién por
un amigo, el 32% por recomendacion de un familiar y el 8.8% realiza la compra

por moda. Véase figura 10.

éConsidera que los productos que ha comprado en linea son de buena

calidad?

Figura 11. Calidad de los productos

@ si
@ No

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

La calidad de un producto se basa en aquellas propiedades que estan
presentes en las cosas, son las que nos permiten apreciarlas y comprarlas con
respecto a las restantes que también pertenecen a su misma especie o condicion.
El 100% de las encuestas coincidieron en que los productos que han comprado en

linea son de calidad y esto habla bien del comercio electrénico, ya que la calidad
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que ofrecen en sus productos no es ni mas ni menos que el reflejo que tienen los
clientes al sentir una necesidad. Esto quiere decir que la calidad esta directamente
relacionada con la satisfaccion y la lealtad del cliente con el producto. Véase figura
11.

¢ Ha tenido malas experiencias comprando algo por Internet?

Figura 12. Experiencias sobre la compra por internet

@S
@ No

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Como en todos los casos hay experiencias buenas y malas. Como podemos
observar en la grafica anterior, el 64% de las mujeres millennials no han vivido
alguna experiencia negativa en el momento de comprar un producto, sin embargo,
el 36% contestd que efectivamente ha vivido alguna mala experiencia. Véase

figura 12.
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Si la respuesta anterior fue si, ;Cual de las siguientes opciones fue el
motivo?

Figura 13. Descripcion de experiencias en compras

@ Froblemas con el vendedor

@ Froblemas con el servidor de Ja
pagina

& Problemas con la institucion
financiera (en caso de gue se haya...

@ Problemas con el envio o la empres..

@ Froblemas personales

@ Entallas

@ Medidas del producto diferentes.

@ Wala calidad del producto

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Como se mencion6 en el analisis anterior, en varias ocasiones se dan
casos que el consumidor vive experiencias negativas en el momento de adquirir
un producto via online. Esto es debido a que las personas no tienen comunicacién
de forma personal con el vendedor, es decir que toda comunicacion es via
internet. El mayor problema con 42.1% que se ha registrado, es el envio o con la
empresa que esta encargada de la logistica y, el menor problema con el 10.5%

son personales. Véase figura 13.
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¢éCuando compra por Internet, utiliza alguna plataforma en linea?

Figura 14. Plataformas en linea

@ Si
@ Mo

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Una plataforma en linea es un sistema que permite la ejecucion de diversas
aplicaciones bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la posibilidad de
acceder a ellas a través de Internet. Esto quiere decir que segun la encuesta
realizada el 84% de las encuestadas utilizan una plataforma en linea para realizar
la compra. Una de las ventajas de las plataformas en linea es que el consumidor
no debe estar en un espacio fisico determinado, sino que soélo necesita contar con
una conexion a la web que le permita ingresar a la plataforma en cuestién y hacer

uso de sus servicios. Véase figura 14.
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¢ Cuando hace la compra en linea utiliza?

Figura 15. Compras en linea

@ En plataforma en linsa
@ En tienda oficial de la empresa

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Una plataforma de comercio electronico es un software que sirve para crear
una tienda online y vender tus productos a través de Internet. En la actualidad
existen diferentes tipos de plataformas de comercios en linea, por citar algunas:
Amazon, Ebay, Mercado libre, entre otros. En algunos casos, para implantarla, ni
siquiera es necesario tener conocimientos de programacion o disefo y por ende
se pueden vender cualquier tipo de productos, desde comida hasta productos de
belleza y puede ser de manera libre, es decir, todo tipo de persona tiene acceso a
comprar o vender productos. En cambio, una tienda online es igual un software,
pero en este caso ofrecen productos especificos, es decir, ofrecen unicamente los
productos que la empresa se dedique a vender. Por ejemplo: SHEIN, MAC. Es por
eso que las mujeres millennials prefieren comprar en plataformas en linea ya que

pueden encontrar de todo tipo de productos. Véase figura 15.
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Si tu respuesta anterior es plataforma en linea ¢cual de las siguientes
plataformas utilizas con mas frecuencia al realizar sus comprar?

Figura 16. Plataformas usadas en las compras

@ Mercado Libre
@ Amazon

¥ Ebay

@ CRIGIN

@ Facebook

& Wish

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

Las Millennials tienen su parte conservadora; premian su satisfaccién con la
marca guardandole fidelidad a la misma. En este caso podemos observar que el
72.2% de las encuestadas contestaron que la plataforma mas utilizada es Mercado
Libre, esto es debido a que en esta plataforma existe el sistema de reputacién para
saber qué vendedores son los mejores calificados a la hora de traspasar los
articulos a otra persona. También, cuenta con un nuevo sistema de pago que
retiene el dinero y una vez entregado el producto se puede hacer posesion del
dinero, esto con el fin de asegurar la compra del consumidor. De la misma manera,
Mercado Libre ha estado presente en México y a su vez, la plataforma ha ido
evolucionando muy positivamente hacia los consumidores, como su confiabilidad y
su manejo de la plataforma, por lo cual es mas practico y seguro de usar. Otras
plataformas son relativamente nuevas en el mercado y aun no ha logrado captar la

confianza de muchas personas. Véase figura 16.
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¢Del 1 (siendo el valor de menor importancia) al 10 (siendo el valor de mayor
importancia) cuando recomienda a alguien que realice una compra por
Internet?

Figura 17. Recomendacion de encuestados sobre compras en linea

(6 %)

ml%) Eﬂl%) Eﬂl%) wl%:n i Eﬂl%)

1 2 3 - 5 g

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

De la grafica anterior se pude observar que las Mujeres millennials si
recomiendan las compras por internet, esto debido gracias a la buena experiencia
gue han notado al momento de comprar productos via online. En la actualidad,
mientras mas recomendaciones tenga un producto, la demanda de éste crece. Es
por tal motivo que los vendedores deben preocuparse por ofrecer un buen

producto. Véase figura 17.
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Considerando todos los aspectos (Comodidad, precio, agilidad, variedad de
productos, etc.) ;Como calificaria del 1 (siendo el valor de menor
importancia) al 10 (siendo el valor de mayor importancia) el uso del Internet

para realizar una compra?

Figura 18. Uso de internet

(4 %) (4 %) (4 %)

0% 0% (2 %)

I
1 2 3 4 5 B T 8 g 10

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos por encuesta.

Analisis:

La comodidad para las Mujeres Millennials es de suma importancia y es por
eso las compras online se estan convirtiendo en su modo de compra favorito.
Ademas de ofrecer un sistema de compra muy coémodo, suelen ir acompafiadas
de precios que dificilmente podran igualar los negocios tradicionales. Véase figura
18.
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CONCLUSION

Al principio del trabajo se identificaron diversas hipotesis:

e H1: El producto que mas compran las mujeres en las plataformas online es
ropa.

e H2: Los productos que mas compran las mujeres en las plataformas online
son calzados.

e H3: Los productos que mas compran las mujeres en las plataformas online
son productos de belleza.

e H4: Las mujeres que pertenecen a la generacion millennials son las que
mas consumen en las plataformas de internet.

e H5: Las mujeres milennials de la ciudad de Chetumal, Quintana Roo,
consumen en tiendas online debido a la escasa variedad en existencia de

los productos en tiendas locales.

Las cuales se buscaron comprobar en la investigacién. Como conclusion al

respecto, se logré encontrar lo siguiente:

Como se puede notar, las hipotesis H1, H2 y H3 son similares, ya que
hablan sobre productos que utilizan las mujeres, como lo son la ropa, el calzado y
sobre todo los productos de belleza. De acuerdo a la investigacion realizada se
pudo confirmar que, en efecto, esos productos son los que mas consumen las

mujeres millennials ya que es la principal motivacion para realizar compras online.

Las mujeres siempre se preocupan por su imagen y por ello se preocupan
por los productos que se ponen en el rostro, es decir, que sean productos de
calidad. Por eso prefieren comprar en linea en las paginas oficiales de las
empresas de maquillaje, aunque de igual manera lo hacen en la compra de ropa y
zapatos. También las mujeres millennials compran en las diversas plataformas
online que existen y que ofrecen estos productos; Esto es debido a que a las

mujeres millennials les gusta siempre sentirse a la moda y no siempre corren con
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la suerte de encontrar ropa de temporada en las tiendas departamentales de ropa

o calzado que se encuentran en la ciudad de Chetumal.

De igual manera, en la hipdtesis numero 4 se pudo confirmar que las
mujeres que pertenecen a la generaciéon millennials son las que mas consumen en
las plataformas de internet, ya que esta generacion se ha adaptado al manejo de
las plataformas online desde un dispositivo mévil y, ademas tienen la suficiente
edad para producir sus propios ingresos. En la investigacion, las encuestadas
manifestaron que su presupuesto para comprar en internet es arriba de $500

pesos.

Las mujeres milennials de la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, consumen

en tiendas online debido a la escasa variedad en los productos en tiendas locales.

Como sabemos, la ciudad de Chetumal es muy pequefa y realmente no
cuenta con muchas plazas o en su caso tiendas departamentales; si hay gran
variedad de boutiques, tiendas exclusivas de clones de ventas de maquillaje y

zapaterias, pero no todas ofrecen la calidad que las mujeres millennials esperan.

Cabe resaltar otro dato importante en el que se ha podido percatar al
realizar ésta investigacion, es que actualmente en la Ciudad de Chetumal,
Quintana Roo, los comercios online no solo son por medio de las plataformas
online ya conocidas como lo son Mercado libre, Amazon, etc.; si no que también
una nueva forma implementada en la actualidad es la compraventa de productos o
servicios por medio de las Redes sociales. Como sabemos, desde el ano 1920
hasta la actualidad, las redes sociales se han convertido en moda, es decir, la
mayoria de las mujeres millenials Chetumalefas tienen conocimiento del uso de
las redes sociales. La primera Red social que se utilizé para este tipo de comercio
fue Facebook, pero en la actualidad la red social con mas apogeo para realizar

este tipo de actividades es Instagram, ya que es una aplicacion facil de utilizar.

Un ejemplo es el caso dos mujeres Chetumalefias millennials Andrea

Cortez y Ericka Martinez quienes iniciaron su negocio de bisuteria (Carmesi_mex)
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a mediados del mes de mayo del aino 2019, cuya empresa hace envios a todo el

mundo.

Se les realizd6 una pregunta la cual hacia referencia al porqué habian
escogido la red social Instagram para la venta de su producto; a lo que
contestaron que esta red social actualmente tiene un auge muy elevado, cuenta
con millones de suscriptores y que, en la actualidad, la venta online es algo muy

importante.

Otro ejemplo que se encontré fue el de Berenice Villamonte, una mujer
Chetumalena millennial quien ofrece el servicio de Make Up (Makeup by Bi) desde
el afo 2018. Ella ofrece este servicio por medio de las redes sociales Instagram vy
Facebook. Se le preguntd si pensaba que el éxito de su negocio se debia a la
promocién del mismo en las redes sociales, la cual contesté afirmativamente y
argumentoé que, a ademas de ofrecer un servicio de calidad, el promocionar a
través de las redes sociales Facebook e Instagram, le dan la oportunidad de tener

un mercado mas amplio.

El comercio electronico se esta renovando constantemente. En la
actualidad existen otros medios por el cual se puede realizar la compraventa de un
producto o servicio, tanto en las redes sociales, como en las plataformas online.
En la realizacion del estudio, se logré encontrar que el avance del comercio
electronico ha sido creciente e incluso se incrementd las maneras en las que se
realizan las compras en linea. En la actualidad, las redes sociales, como se
mencionaba antes, se han posicionado al mismo nivel que las plataformas online
como lo son mercado libre, Amazon entre otros. Al realizar la compra por medio
del comercio electrénico, es mas coémodo y rapido encontrar un producto o un
servicio, se puede realizar la compra desde cualquier lugar y, sobre todo, el
producto llega hasta las puertas del hogar; la forma de pago es practica y facil de
realizar, por lo que en la actualidad las mujeres millennials optan por comprar via

online.
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Econd

[~

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

-

El siguiente cuestionario tiene como objetivo determinar cuales son los factores

que impulsan a las mujeres Millennials a comprar un producto online en la ciudad

de Chetumal, Quintana Roo, su finalidad es recabar informacion para la

elaboracion de mi tesis para obtener el grado de licenciada en Sistemas

Comerciales.

EDAD:

INSTRUCCIONES:
Marca la opcion con la que mas te identifiques

17-21
22-26
27-31
31-36

¢Usted utiliza o ha utilizado el internet para comprar algo?

a. Si
b. No
¢Cuantas veces al mes compra o adquiere articulos por internet
a. 1lvez
b. 3veces
C 5 veces

d. masde5
¢Cudnto gasta aproximadamente al momento de comprar algo por internet?
a. $1-$500
b. $501-$1,500

¢Cudndo usted decidié comprar por internet ¢Buscd en su localidad si algiin comerciante
tenia el producto en existencia?

a. Si
b. No

¢Qué le motivo a realizar la compra por internet?
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6.

9.

Salud

mo a0 T

Belleza (maquillaje, ropa, zapatos, perfumes, otros)
Cuestiones académicas (libros, pasajes, otros)
Desabasto local

Entretenimiento
Otros. éCuales?:

¢Qué tipo de productos ha comprado usted por internet? (se puede elegir mas de una

opcion)
a. Electrdnica (celulares, cargadores, linea blanca, computadoras, bocinas, etc.)
b. Ropa
c. Calzado
d. Bisuteria
e. Magquillaje
f.  Vasos/platos/termos/cucharas etc.
g. Accesorios para el hogar (adornos de jardin, sillas, decoraciones etc.)
h. Accesorios o refacciones para auto
i.

Otros. Especifique:

¢Cudnto tarda en elegir un producto de internet? (Desde que busca un producto hasta que

realizd la accion de comprar).

a. Menosdelhora
b. 1-3horas

c. 3- 8horas

d. Mas de 8 horas

¢Algunos de los productos que ha comprado en internet han sido por recomendacién de

alguien mas?
a. Si
b. No

* Sila respuesta es Si ¢Quién se lo recomendd?

A.

B.
C.
D

Familiar

Amigo

Lo vio en la tele
Es la moda

¢Considera que los productos que ha comprado en linea son de buena calidad?
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a. Si
b. No

*Si la respuesta es NO diga éporque considera que son de mala calidad?

10. ¢Ha tenido malas experiencias comprando algo por internet?
a. Si
b. No
*Si la respuesta anterior fue si, ¢cudl de las siguientes opciones fue el motivo?

a. Problemas con el vendedor

b. Problemas con el servidor de la pagina
Problemas con la institucion financiera (en caso de que se haya realizado el pago
por medio electrénico)

d. Problemas con el envio o la empresa encargada de logistica

e. Problemas personales

f. Otro. Especifique:

11. ¢Cuando compra por internet, utiliza alguna plataforma en linea?
a. Si
b. No
12. ¢{Cudndo hace la compra en linea utiliza?
a. Enplataforma en linea
b. Entienda oficial de la empresa

13. Si tu respuesta anterior es plataforma en linea écudl de las siguientes plataformas utilizas
con mas frecuencia al realizar sus comprar?
a. Mercado Libre
b. Amazon
c. Ebay
d. Otra. (Cudl?:

14. ¢Del 1 (siendo el valor de menor importancia) al 10 (siendo el valor de mayor importancia)
cuanto recomienda a alguien que realice una compra por internet?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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15. Considerando todos los aspectos (Comodidad, precio, agilidad, variedad de productos,
etc.) ¢Como calificaria del 1 (siendo el valor de menor importancia) al 10 (siendo el valor
de mayor importancia) el uso del internet para realizar una compra?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Considerando todos los aspectos (Comodidad, precio, agilidad, variedad de productos,
etc.) ¢Como calificaria del 1 (siendo el valor de menor importancia) al 10 (siendo el valor
de mayor importancia) el uso del internet para realizar una compra?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

GRACIAS POR SU TIEMPO
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