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RESUMEN

El siguiente estudio es desarrollado con la finalidad de analizar la
percepcion de las marcas de celulares de gama alta en la ciudad de
Guayaquil, por medio de esta investigacion y los datos obtenidos se logré
cumplir con todos los objetivos planteados, en el mismo se desarrollé6 un
marco tedrico, marco referencial y marco legal en los cuales se abarcaron
todos los temas relacionados a la tecnologia celular, percepcién de los
consumidores, se tomaron estudios similares realizados anteriormente y
normativas dentro de la industria. También se realizé una investigacion de
mercados en donde se utilizaron tipos de datos cualitativos y cuantitativos, las
herramientas aplicadas fueron la encuesta y la entrevista a profundidad como
técnicas para recolectar la informacion. La poblacién de estudio escogida fue
la zona 8 del Ecuador. Los datos recolectados fueron analizados mediante el
programa estadistico SPSS y se pudo determinar el perfil del consumidor, los
factores que influyen en su decisién de compra y el nivel de recordacion de

las marcas de celulares de gama alta.
Palabras Claves: Smartphone, Tecnologia, Comportamiento del

consumidor, Perfil del consumidor, Percepcion del consumidor, Investigacion

de mercado, Factores decisorios de compra.
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Aspectos Generales del Estudio

Introduccion

El beneficio de la tecnologia en la sociedad es muy diverso, debido a
la variedad de aportes en el mejoramiento de la calidad de vida en la
colectividad. Para Rivera (2015) la tecnologia se define como el conjunto de
recursos o instrumentos técnicos, que organizados experimentalmente
permiten crear e innovar productos y servicios que mejoran la adaptacion al
entorno ambiental y asi la sociedad pueda satisfacer sus necesidades
fundamentales. De esta manera se identifica este concepto como un beneficio

social.

Es asi, que estos avances tecnoldgicos actuales, en el contexto
histérico de la pandemia provocada por el Covid 19 a nivel mundial y local,
asumen roles importantes de ayuda para la sociedad que se encuentra
afectada por el confinamiento. Este factor en si, altera la socializacion de
manera tradicional y coloca a las nuevas tecnologias de informacion y

comunicacién como claves en su uso (We are social, 2020).

De esta manera, términos como teletrabajo, educacion virtual,
reuniones por via conferencia, son ahora parte de la cotidianidad en el pais.
Asi pues, el desarrollo de productos y la eliminacion de los limites de
servicio/producto, permiten que los nuevos escenarios no se conviertan en

una desconexion total de la humanidad (We are social, 2020).

En este marco de desarrollo tecnologico, el teléfono movil es un bien
usado ampliamente por la sociedad, segun We are social (2017) representa
el 55% de los teléfonos activos. Asi mismo, este estudio estima que se utilizan
5500 millones de teléfonos moviles, lo que representa que mas de la mitad de

la poblacion mundial lo usa.

Estos datos coinciden con el uso de celulares segun con la Consultora
GSM Association (2017) que informa que en el 2016 el 65% de la poblacion a
nivel mundial contaba con un dispositivo movil, proyectando que para el 2020

un aumento al 73%.



Esta alta demanda ha generado que los mdviles evolucionen a
dispositivos con nuevas particularidades, entre las que destacan: la
conjuncion de otros aparatos electronicos y servicios como el acceso a
internet, toda esta novedad tecnoldgica ha llevado a conocer estos aparatos

como teléfonos inteligentes (Smartphone) (Ruiz-Palmero et al., 2016).

Esta integracion de elementos distintivos en los Smartphones es
denominada complementariedad por Karvonen et al. (2010) sefialando que se
da cuando un conjunto de productos, supuestamente distintos, se utilizan en

un Unico aparato con mayor funcionalidad y valor agregado superior.

En relacion al acceso a internet en la coyuntura actual, tomando como
base la importancia de la accesibilidad portable a la red global, es relevante
acotar lo expresado por Rivera (2015) que no se puede concebir en la
actualidad una sociedad sin internet.

Otra caracteristica observada por Garcia (2017), refiere que un teléfono
inteligente es aquel que puede reemplazar al ordenador. Esta sustitucion
ocurre debido a que un Smartphone tiene funciones de multimedia,
mensajeria instantanea, almacenamiento de datos, localizacion, y la gran

disponibilidad de aplicaciones para su uso.

Todo lo anterior logra darle una importancia considerable al uso y
consumo de lo relacionado con los teléfonos moviles provocando que los
mismos se vuelvan un bien indispensable, tanto para el trabajo, el estudio y el

desarrollo de la vida cotidiana en general.

Vale la pena agregar que las innovaciones mas recientes las presentan
Smartphones considerados de gama alta, para Peréz & Gonzalez (2017),
estos productos venden confianza y garantia al cliente en corto y largo plazo,
estan dirigidos a un reducido niumero de personas, incorporan elementos de

lujo y tiene como objetivos ser exclusivos.

También, estas caracteristicas concuerdan con lo que se denomina
producto suntuario, cuyo consumo es una tendencia en diferentes segmentos

de poblacion, sin ser un factor determinante el ingreso que perciba, ademas,



la globalizacion ha creado un mercado mundial del que los consumidores de
bajos ingresos quieren ser parte (Puente y Lopez, 2011:25).

Segun Armijos et al. (2016) un pais establece qué bienes son
suntuarios de acuerdo a su nivel de ingresos promedio o0 en relacion al precio
medio de otros productos del mismo tipo. En el caso de un celular de alta

gama esta caracteristica es ampliamente cumplida.

En Europa la empresa Google 2013 realizé un estudio donde se pudo

establecer que:

En los jévenes de entre 18 y 24 afios propietarios de Smartphones, el
76% de ellos no sale de su casa sin su celular, el 86% realiza la
comunicacion mediante mailing/mensajeria a diario, el 57% tiene un
acceso diario a las redes sociales, a través de este dispositivo y alcanza
a Francia un 62% y en Portugal un 51% complementando lo anterior, y
finalmente el 24% de los encuestados la comparte diariamente en

redes sociales. (p. 83)

La base de Software con la que los teléfonos pueden operar se
denominan sistemas operativos, Silva (2015) lo define como un conjunto de
elementos relacionados entre si, con la finalidad de la conduccién u operacion
del Hardware, sin embargo, para Martinez (1997) es un programa que

posibilita el empleo del soporte fisico.

De acuerdo con IDC (2015), los que lideran el mercado global de
sistemas operativos para celulares son: Androide (de Google), iOS (de Apple),
WindowsPhone (de Microsoft), y BlackBerry OS (de BlackBerry). Estos
sistemas estan instalados en los teléfonos que son parte de las marcas mas
vendidas; Samsung, LG, Huawei, y iPhone.

En consecuencia, IDC (2015) presenta que, en las participaciones de
mercado global se destacan que Android posee una participacion de mercado
del 82.8%, seguida de iOS con el 13.9%; estas firmas se encuentran en
constante innovacion creando dispositivos con caracteristicas actualizadas,
como mejor capacidad de memoria RAM, mayor duracion de bateria, alta

resolucién de camara, entre otros.



En el caso de Ecuador se ha incrementado el uso de los teléfonos
inteligentes o Smartphones, para el afio 2015, 3’'084.886 millones de
ecuatorianos contaban con un teléfono inteligente, en comparacion al afio
2011 la cifra fue de 522.640, se observa un incremento de cinco veces mayor
que el anterior, por otro lado, la poblacion que tiene mayor uso de teléfonos
celulares activados, se encuentran en los rangos de edad de 25 y 34 afios,
con el 77,6% y entre 35 a 44 afos, el 72,8% (Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos, 2015).

Segun un estudio publicado por la Revista Lideres (2016), menciona
que de acuerdo con la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL), a junio del 2016 hubo 14,5 millones de

lineas moviles activas, frente a 16,4 millones de habitantes en el pais.

En relacion a la tenencia de internet movil, esta ha crecido desde 2010
en 46 puntos: de 2,4% a 48,7% y 11 de cada 100 nifios, de entre 5y 15 afios,
posee un teléfono movil activo, y de ellos 6 usan un Smartphone (Agencia de

Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, 2017).

De acuerdo a lo anterior, al igual que en el mercado mundial, los
teléfonos celulares inteligentes se han convertido en un dispositivo esencial
en la vida de los seres humanos, por los beneficios que aportan a la

comunidad ecuatoriana.

En el mercado ecuatoriano, segun una publicacion realizada por
Revista Vistazo (2017), acerca de las 10 primeras marcas mas recordadas en
cada segmento de la poblacion dividido por: ciudades, género, nivel
socioeconémico y edades, se resalta que la marca mas recordada por género,
es Samsung siendo mas destacada por mujeres que por hombres, por otra

parte, en la ciudad de Guayaquil la misma marca ocupa el tercer lugar.

Con respecto a nivel socioeconémico segun Revista Vistazo (2017) el
estrato social bajo y alto tiene en primer lugar a Samsung, situacion similar en
edades menores de 18 afos, por otra parte, Sony es la mas recordada en

mayores de 45 afnos.



Este estudio se vuelve a repetir en el 2019, la Revista Lideres (2019)
indica que en el top of mind por equipos electrénicos, Samsung se encuentra

en el primer lugar, seguido por Sony, LG, Huawei y Apple.

Las marcas antes mencionadas, ofertan celulares con caracteristicas
innovadoras que lideran tendencias en el mercado mundial, entre las que
podemos mencionar: IPhone 11 Pro, seguido de Google Pixel 4, LG V50, One

Plus 7T y finalmente Samsung Galaxy Note 10. (Diario El Pais, 2020)

En relacion al iPhone, Zevallos (2019) considera que, este producto fue
lider en el mercado por su disefio innovador y su introduccién en el mercado
indica las preferencias del mismo, siguiéndolo empresas como: Samsung, LG,

y otras en afios siguientes.

En consecuencia, la constante innovacion y mejoramiento con respecto
a modelos anteriores de celulares se ha vuelto imprescindible como una
caracteristica que representa cada vez cambios tecnoldgicos mas rapidos y
asequibles.

En esta investigacion se obtienen datos actualizados para conocer la
percepcidn que tienen los consumidores a las marcas de celulares de gama
alta en la ciudad de Guayaquil, y a su vez conocer cuales son los atributos

gue les motiva a elegir una marca.

Esto se realizara a través de una investigacion descriptiva, transversal,
utilizando herramientas estadisticas, determinando perfiles, a través del

estudio de atributos propuestos en el modelo investigativo.



Problematica

En la presente investigacion se busca conocer la percepcion de las
marcas de Smartphones de gama alta en la ciudad de Guayaquil para lo cual

se considera lo siguiente.

De acuerdo al informe elaborado en el afio 2018 por el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos con respecto a las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion se publicaron resultados que proyectaron que el 37,2% de los
hogares de areas urbanas y rurales poseen conexién a internet superando por
14,7 puntos porcentuales a los resultados obtenidos en el afio 2012 (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos, 2019).

Asi mismo el informe muestra el porcentaje de personas que utilizan
internet aument6é en 20,7 puntos porcentuales con respecto a los datos
obtenidos en el 2012 (INEC, 2019).

En relacion con el porcentaje de personas que tienen al menos un
teléfono celular activado se incrementd en 8,6 puntos porcentuales a nivel
nacional en el afio 2018, también se pudo conocer a través del informe que
los grupos etarios con mayor tenencia de teléfono celular activado pertenece
al rango de entre 25 a 34 afios y 35 a 44 afios de edad con el 84,6% y 83,7%,
respectivamente. (INEC, 2019)

Asi mismo, en 2018, el porcentaje de personas que tienen teléfono
inteligente respecto a la poblacion de 5 y mas afios de edad crecio: 4,2 puntos
porcentuales a nivel nacional. Con respecto al grupo etario con mayor
tenencia de Smartphone pertenece a las edades comprendidas entre 25y 34
afios con un 70,2% de la poblacion. (INEC, 2019)

Posteriormente, en el informe se cruza informacion de la poblacion con
celulares activados y personas con Smartphones, en la figura 1 se observa la
evolucion del porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente respecto
a la poblacién de 5 y mas afios de edad que tienen celular activado. En el
2018 el indicador creci6é 57,9 p.p. respecto al 2012, se puede denotar que el
crecimiento de la curva ha sido mucho mas favorable para los teléfonos
inteligentes (INEC, 2019).



Figura 1. Porcentaje de personas que tienen celular activado y teléfono inteligente a nivel
nacional. Tomada de “INEC”, 2019.

Con respecto a las conexiones moviles en el Ecuador estas
representan el 89% de la poblacion, de este total el 74% se manifiestan como
usuarios pre-pago y el 26% son post-pago y como dato de suma importancia
se tiene que el 94% representa a los Smartphones que cuentan con un ancho
de banda de 3G, 4G y 5G, haciendo que por estas caracteristicas sean

consideradas de gama alta (We are social, 2020).

OVERVIEW OF MOBILE CONNECTIONS WITH SHARE BY PAYMENT TYPE AND CONNECTION BANDWIDTH
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Figura 2. Conexiones méviles por tipo. Tomada de “We are social”, 2020.

Por otra parte, el gobierno del Ecuador, elimina los impuestos a la
importacion de productos de tecnologia tales como: celulares, computadoras,
laptops, tabletas debido a que estos dispositivos son herramientas para:
emprender, educar e informar y ser mas competitivos. (ARCOTEL, 2019).



Esta medida, segun El Universo (2019) informa que, de acuerdo a cifras
del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, se registra un incremento de
$13,5 millones y alrededor de 69,000 productos. Ademas, el total en
importacion de tecnologia es de $41 millones de los cuales $26 millones

fueron Smartphones de gama alta.

De lo anterior descrito, relacionado al aumento del uso del internet,
teléfonos inteligentes, conexiones moviles, eliminacion de impuesto a
importacion y aumento de importacion de Smartphones, se presenta una
oportunidad para transformar el pais hacia una economia digital (ARCOTEL,
2019).

Es asi que, se vuelve relevante analizar la percepcion de las marcas
de celulares de gama alta para contribuir al sector de la telecomunicacion,

comercio y servicio relacionado con este tipo de tecnologia.



Justificacion
En este estudio se analiza la percepcion que tiene el consumidor de
marcas de celulares de gama alta, se construye su perfil, se determina los
factores que influyen al momento de la toma de decisién y compra de una

marca, para finalmente evaluar el nivel de satisfaccion de la marca elegida.

En el ambito empresarial este trabajo de investigacion aporta al sector
de servicios y comercio, para que puedan obtener informacion actualizada
acerca del perfil del consumidor, conocer al detalle sus gustos y preferencias
hacia las marcas de celulares, de esta forma las organizaciones podran
realizar estrategias de mercado adecuadas, a través de medios que vayan
dirigidos al segmento o nicho correcto, de esta forma estas puedan

incrementar sus ventas y lograr posicionarse en la mente del consumidor.

Por otro lado, el aporte que tiene para la sociedad, es que esta podra
evaluar las caracteristicas en la eleccion de teléfonos inteligentes que estén
disponibles en el mercado con la mejor tecnologia, adecuados segun las

necesidades de los consumidores.

Para finalizar, en el &mbito académico, este trabajo se podra encontrar
disponible en el repositorio de la universidad e internet, el cual contribuye a
estudiantes e investigadores como fuente bibliografica para futuras
investigaciones, relacionadas con la percepcion de compra, comportamiento

del consumidor dentro del mercado ecuatoriano.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar la percepciéon de las marcas de celulares de Gama alta en la

ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

1. Elaborar la fundamentacion tedrica para identificar las diferentes
aportaciones y conceptos que sustenten el trabajo de
investigacion.

2. Desarrollar una metodologia de investigacion para definir las
técnicas investigativas que se utilizaran en el trabajo de
investigacion.

3. Presentar los resultados mediante un sistema estadistico y
evaluacion de la informacion obtenida.

4. Determinar futuras lineas de investigacion generadas a partir de

los hallazgos del presente estudio.
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Alcance del Estudio

El presente estudio se lleva a cabo en la zona 8 del Ecuador, este
abarca Guayaquil, Duran y Samborondoén, se realiza a consumidores de
marcas de celulares de gama alta, y va dirigido a personas en edades
comprendidas entre 25 a 34 afos de estrato social A, By C+ en la ciudad de
Guayaquil que utilicen o adquieran celulares de gama alta, se busca a través
de esta investigacion conocer las razones que influyen en los consumidores

para elegir y hacer de una marca su favorita.

Se escogen estas ciudades porgue su territorio pertenece a la provincia
del Guayas que segun un informe del INEC (2013) esta provincia registra el

mayor nimero de personas que tienen un teléfono inteligente.

Se escoge la zona 8 porque cumple un rol destacado en la economia
del pais, con un mercado amplio y diverso, ademas una representativa
colaboracion en las diferentes actividades econdmicas, estd compuesta por
tres cantones Guayaquil, Durdn y Samborondon segun datos de la
Superintendencia de compafias de las 67660 compafias registradas en el
afo 2011, el 47% se encuentran localizadas en la esta zona, siendo esta

econdmicamente atractiva.

Con respecto al rango de edad escogido para la investigacion, se
selecciona el grupo de 25 a 34 afios de edad debido que el INEC (2019)
determina que es el rango etario con mayor tenencia de teléfono Smartphone,
en un 70,2%.

Se elige los estratos sociales A, B, C+ debido a que en una encuesta
elaborada por el (INEC 2011) se realizdé una caracterizacion por estratos,
tomando como dato importante para realizar este estudio, el estrato A con
respecto a tecnologia el 99% de los hogares cuentan con acceso a internet,
la mayoria de hogares tienen computadoras de escritorio o portatil, y en

promedio disponen de cuatro celulares en el hogar.
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En consecuencia, con el estudio elaborado por INEC (2011) el estrato
social B, en este nivel el 81% de los hogares disponen de servicio a internet y
computadora de escritorio, el 50% tiene computadora portatil, y en promedio

tienen tres celulares en el hogar.

Con respecto al estrato social C+, segun INEC (2011), el 39%
adquieren el servicio a internet, el 62% cuenta con computadora de escritorio
y el 21% con computadora portatil, en estos hogares en promedio tienen dos

celulares.
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Preguntas de Investigacion

1. ¢Cuales la percepcion que tiene el consumidor al momento de comprar
una marca de celular de Gama alta en la ciudad de Guayaquil?

2. ¢Cual es el perfil del consumidor de celulares de gama alta y cuales
son los factores que influyen a realizar la compra de estos dispositivos
moviles en la ciudad de Guayaquil?
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CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA



1.1 Marco Teodrico

En la presente investigacion acerca del analisis de la percepcion de
marcas de celulares de gama alta en la ciudad de Guayaquil, se ha
considerado desarrollar las teorias con sus respectivas definiciones, para

tener una mejor comprension sobre el tema.
1.1.1 Teorias del Consumidor

Existen teorias del comportamiento del consumidor que permiten
reconocer el tipo de cliente segun la conducta que éste tenga al momento de
realizar una compra. Las teorias son 4: econdmica, psicoanalisis, aprendizaje
y socio-psicoldgica, a continuacién, se procede a describir cada una de ellas
(Rivera et al, 2009).

TEORIAS DE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Tearfa Concepto Uso en marketing

SE BUSCA MAXIMIZAR EL
ECONGMICA BEMEFICIO. SE COMPRA
LO MAS REMTABLE

iLA PRUEBA DEL CALENDARIO!
iES MAS ECONOMICO!

LAS PERSONAS BUSCAN
PSICOANALISIS SATISFACER EL EROS O
EL THANATOS

iPLACER ADULTO!
PROHIBIDO PARA MENORES

LAS CONDUCTAS SE PUEDEN
APRENDIZAJE CAMBIAR POR LA
REPETICION DE ESTIMULOS

PUBLICIDAD DE CERVEZAS.
COCA-COLA, CIGARRILLOS

SE ACTOA POR INFLUENCIA INO DEJES QUE SE LO LLEVEN!
DE LOS GRUPOS DE INUEVE DE CADA DIEZ LO USAN!
REFERENCIA iLO USAN LAS ESTRELLAS!

S0CIO
PSICOLOGICA

Figura 3. Teorias de comportamiento del consumidor. Tomada de "Conducta del consumidor,

estrategias y tacticas aplicadas al marketing”,2013.

1.1.1.1 Teoria Racional- Econ6mica

La base de esta teoria es que el ser humano busca siempre maximizar
su utilidad, esto quiere decir que la persona va adquirir un bien o servicio que

vaya de acuerdo al costo—beneficio (Rivera et al, 2009).
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1.1.1.2 Teoria psicoanalitica

Para Rivera, Arellano, y Molero (2013) esta teoria es totalmente distinta
a la anterior, ya que rompe con la idea de que el ser humano es racional, en
esta se da una serie de fuerzas internas o inconscientes que guian el
comportamiento del consumidor, esto quiere decir que aparecen nuevas
variables a considerar, por lo tanto, el criterio econémico no siempre es

tomado en cuenta como lo indica la teoria racional-econémica.
1.1.1.3 Teoria del Aprendizaje

Al inicio el consumidor toma en cuenta principios econémicos, pero en
las decisiones futuras la primera decision le servirh como base, esta teoria
indica que este fendmeno llevado a su extremo permite la fidelizacion de los
clientes, esto quiere decir que, si un consumidor ha comprado o utilizado un
bien o servicio y ha quedado satisfecho, no se arriesga a probar otro, segun
esta teoria, no es del todo racional, aunque al inicio se empiece con un factor

econdémico (Rivera et. al, 2013).
1.1.1.4 Teoria Social

Por otra parte, la teoria social indica que los consumidores adquieren o
se adaptan a ciertos comportamientos de consumo, con el objetivo de entrar
a un grupo social, o parecerse a grupos de referencia, y distinguirse de otros.
El marketing suele aplicar esta teoria en forma de anuncios testimoniales de

personajes de prestigio o reconocidos en la localidad (Rivera et. al, 2013).

1.1.2 Percepcion del consumidor

También, hay que tener presente que los consumidores o clientes, son
los principales actores de un negocio o0 empresa, y es importante realizar
estudios de mercado que permitan conocer sus percepciones, ya que estas

definen como es su conducta.

El comportamiento de los mismos, a través del tiempo va cambiando y
revolucionando con la llegada de nuevas tendencias, en el caso de los

Smartphones, las firmas que fabrican las diferentes marcas, no se quieren
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guedar a un lado en tecnologia y cada temporada ofrecen nuevos modelos de
celulares a los consumidores, de tal forma es fundamental conocer a que se

refiere la percepciéon del consumidor.

Se toma en cuenta la definicion adoptada por Molla (2006) quien
argumenta que la percepcion del consumidor es un proceso que abarca 6
etapas las cuales son: exposicion, atencion, sensacién, codificacion

perceptual e integracion.

Por otra parte, Schiffman (2010) se refiere a la percepcion como el
proceso mediante el cual una persona escoge, organiza y descifra los

estimulos para crear una imagen especifica y coherente del mundo.

Coincide con el concepto adoptado por Martinez (2018), indica que la
percepcion es denominada como el mecanismo mental, que le permite al
consumidor, a través de los sentidos, analizar, procesar y organizar todo tipo
de informacion que llega del entorno externo con la finalidad de interpretarla y

concederle un significado.

Esto quiere decir que la percepcion del consumidor se crea con la
ayuda de la experiencia y la satisfaccion que le brinde un producto o servicio,
segun sus intereses personales. Es por esto que, se puede definir la
percepcién como un conjunto de procesos donde en primer lugar se recoge la
informacion, a través de cualquier medio de comunicacion, seguido se la
organiza y finalmente se descifra tomando un significado en la mente del

consumidor.
1.1.3 ¢;Quién es el consumidor?

Después de analizar la percepcion del consumidor, sigue la definicion
del consumidor, quien se considera todo aquel que utiliza o consume un
producto o servicio para satisfacer sus necesidades, por lo tanto, para una
empresa es el centro de atencion, donde se deben concentrar todas las

estrategias que esta ejecute, para lograr resultados positivos.
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Segun Solé (2003) el consumidor se convierte en el centro de las
actividades de marketing, y existen dos tipos de consumidores: el consumidor

personal y el consumidor organizacional.

Sin embargo, para Solomon (2008) el consumidor es aquel individuo
que pasa por un proceso que lo lleva a tomar decisiones sobre un bien o

servicio de acuerdo a sus necesidades.

Por ende, indagar sobre la conducta del consumidor es fundamental

antes de lanzar al mercado un nuevo producto (Vega, 2013).

El mismo individuo puede ser calificado como cliente o consumidor,
todo en base al entorno en que lo haga. (Quintanilla, Berenguer, y Gomez,
2014)

Por otro lado, para Anaya (2017) el consumidor es un individuo racional
y precavido que perfecciona el objetivo de la felicidad por medio del consumo
de bienes.

1.1.4 Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor es una herramienta clave en una
estrategia de marketing, es sustancial su estudio y comprension, para que una
empresa conozca la conducta de los clientes y pueda ofrecer los productos

de acuerdo a las necesidades que se presenten en el nicho de mercado.

Conocer el comportamiento de los clientes, permite no cometer el error
de enfocarse solo en la rentabilidad del negocio, sino también de crear
experiencias positivas en el consumidor antes, durante y después de la

compra.

Segun Leon y Lazar (2005) definieron: “El término comportamiento del
consumidor como el comportamiento que los consumidores muestran al
buscar, comprar y utilizar, evaluar y desechar los productos y servicios que,

consideran satisfaran sus necesidades” (p.20).

Esto quiere decir que el comportamiento del consumidor es la forma en

la que actda un individuo al momento de adquirir un bien o servicio, ya sea de
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caracter personal o empresarial y para esta decisidbn evallan diversas

variables que son importantes considerar para realizar el acto de compra.

Coincide con la teoria de Rivera, Arellano y Molero (2009) quienes
definen el comportamiento del consumidor como el conjunto de procesos o
etapas y esfuerzo fisico, que los individuos realizan cuando indagan, evaluan,
obtienen, y utilizan o consumen productos o servicios para satisfacer sus

necesidades.

Por lo tanto, se puede definir el comportamiento del consumidor como
una conducta motivada que pone en funcionamiento la psicologia del ser
humano, que conlleva un proceso que incluyen varias actividades, las cuales
son: la pre-compra, la compra y la post-compra (Quintanilla, Berenguer , y
Gomez, 2014).

Por otra parte, Cardenas (2016) describe el comportamiento del

consumidor como:

El proceso multidimensional. Su grado de complejidad se asocia a
factores como la diferencia humana, la identificaciébn de una sociedad
y la busqueda por satisfacerla; mientras que su multiplicidad de
dimensiones tiene que ver con aspectos externos al sujeto como la

cultura, la educacion, la demografia, la economia, etc. (p. 15)
1.1.5 Factores gque influyen en el comportamiento del consumidor

En consecuencia, es importante estudiar los factores que influyen en el
comportamiento del consumidor, a continuacion, se muestran algunas
definiciones de diferentes autores, que permiten una mejor comprension de

esta investigacion.

Casado & Sellers (2010) detallan que en el comportamiento de compra
del consumidor influyen variables externas, las cuales son: macroentorno, los
estimulos propios del marketing, el ambiente social, y los elementos

situacionales.

Por otra parte, Cardenas (2016) define los factores del comportamiento

del consumidor como:
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Los componentes que influyen y a su vez son influidos por las personas
durante sus procesos de interaccion. Estos son resultados del
momento historico que la gente vive, de su situacion geografica, de sus
caracteristicas fisicas y de su propio mundo de percepciones y

decisiones. (p. 25)
1.1.6 Marca

Con respecto a marca, acorde a Hoyos (2016) es mas que una
expresion polivisual, es una expresion polisensorial, porque incluye simbolos,
elementos sensoriales y formas tridimensionales, que los identifica de la

competencia.

Por otro lado, para Casanoves (2017) la marca es una entidad
multifacética debido a que, a través de los afios, esta ha adoptado muchos

significados.

Por lo tanto, se define como algo intangible que identifica, califica, y
sobre todo da un valor agregado a un producto o servicio (Bassat, 2017). La
finalidad de contar con una marca es poder diferenciar un producto o servicio

del resto de productos que pueden existir en el mercado.

De acuerdo a la Asociacidon Americana de Marketing (AMA), una marca
estd compuesta por un nombre, una indicacion, una insignia, 0 una
combinaciéon de estos, que diferencia los productos o servicios de la
competencia. Por lo tanto, se define la marca como una sefial que permite
identificar un bien o servicio de los demas existentes en un mercado
competitivo (AMA, 2017).

1.1.7 Motivadores de compra

Con relacion a los motivadores de compra, en este estudio es
fundamental estudiar las razones que influyen a los consumidores a elegir una
marca de producto o servicio y entender de qué modo estos satisfacen sus

necesidades, a continuacion, se presentan definiciones de varios autores.

Existe una combinacion de diferentes variables que interfieren en la

decision de compra, las emociones juegan un papel muy importante al

20



momento de realizar una compra, ya que, en el mejor de los casos pueden
causar sensaciones y experiencias positivas, al contrario, en el peor de los
casos causan impresiones negativas con las marcas o productos (Gil, Torres
y Lopez, 2013).

Para Robayo y Hernandez (2019) es un proceso motivacional por el
cual los compradores toman sus decisiones, seleccionando asi el canal que

mas se adapte y alinee a sus necesidades de compra y consumo.
1.1.8 Proceso de compra

En consecuencia, es importante resaltar en este estudio que el proceso
de compra debe ser analizado por las compafiias o0 negocios, ya que durante
éste ocurren una serie de actividades donde un individuo o varios individuos

son protagonistas durante todo el transcurso.

Para Lamb, Hair y McDaniel (2002) el proceso de decision de compra
se refiere “al proceso paso a paso empleado por los consumidores cuando

compran bienes y servicios” (p. 200).

Por otra parte, Schiffman y Lazar (2010) definen al proceso de compra
como “La decision de compra de las personas que esta sujeto a tres
componentes distintos, pero estrechamente relacionadas, tales como:

insumos o datos de entrada, proceso y resultados o datos de salida” (p. 465).

Comprender el comportamiento de compra del publico objetivo de un
sector concreto es una tarea esencial para cualquiera que tenga algun interés
comercial, socioldgico o estratégico en ese sector. A los profesionales del
marketing, por ejemplo, les resulta muy util distinguir diferentes grupos de
consumidores 0 segmentos para desarrollar productos y servicios disefiados

a la medida de sus necesidades.

Existen cuatro factores que pueden afectar el proceso del
comportamiento de compra de los consumidores, estos factores son los
sociales, culturales, psicolégicos y personales, de los mencionados
anteriormente el factor cultural y social son los que tienen mas participacion

al momento de influir en el proceso (Rodriguez & Rabadan, 2014).
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1.1.9 Roles de compra

Cuando se ingresa al mercado un producto o servicio, se piensa en el

cliente como un dnico protagonista. Sin embargo, desde que alguien siente o

se da cuenta de la necesidad hasta que llega al usuario final, hay un proceso,

gue en distintas ocasiones se involucra con varios actores. Cada tipo de

producto es distinto el uno del otro gracias a los diferentes valores agregados

que se les aplica, y la influencia de cada actor en el transcurso también puede

variar mucho en cada caso.

El Iniciador es quien detecta una necesidad. Puede ser el propio
usuario quien se dé cuenta o alguien que le haga notar esa
necesidad.

El Prescriptor es quien hace tiene la habilidad de influir por medio de
sugerencias, opiniones o tiene una cierta autoridad ya que posee
cierto conocimiento en la materia, por lo que su opinién sera tomada
en cuenta.

El Facilitador es la persona que ayuda a que el proceso de compra se
vuelva menos engorroso, aquél que suministra la informacién y fija la
cita con el comprador.

El Decisor es el individuo con potestad para tomar la decision de
elegir entre diferentes opciones, él tiene el mayor porcentaje de
importancia para que una transaccion de compra se realice o0 no.

El Aprobador es quien aprueba la compra o el gasto.

El Cliente es la persona que realiza la transaccién del pago del
producto o servicio.

El Consumidor o usuario final es quien utiliza el producto o servicio
adquirido. (Raiteri, 2016)

1.1.10 Posicionamiento

Ries y Trout (2002) se refieren al posicionamiento como:

El concepto de posicionamiento, si bien parte principalmente de una
actividad de comunicacion, se extiende a todos los elementos del

marketing mix con el objetivo de darle coherencia y solidez. Desde sus
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inicios ha sufrido cierta vulgarizacion en su utilizacién, aplicandose
extensivamente a areas muy dispares de la actividad comercial. Se
habla asi, por extensién, de posicionamiento de precios, de
posicionamiento publicitario e incluso de posicionamiento en un lineal,

distorsionando su sentido inicial. (p. 44)
Ibafiez y Manzano (2008) definieron el posicionamiento como:

El posicionamiento se define como el acto de disefiar la oferta e imagen
de una empresa con el fin de ocupar una posicion diferente en la mente
del consumidor. El resultado final de este proceso de posicionamiento
implica la creacion de una imagen clara sobre el producto, servicio,
persona o idea, que aporte valor al consumidor objetivo y que le
induzca a su compra frente a otras alternativas existentes al permitirle
identificar y diferenciar esta propuesta de la realizada por el resto de
las marcas que compiten en el mercado. Para expresarlo mas
directamente: el posicionamiento consiste en desarrollar una propuesta

Unica de valor para un segmento especifico de consumidores. (p.1)
1.1.11 Atributos y posicionamiento de la marca

Las empresas deben trabajar constantemente en la construccion y
perfeccionamiento de la arquitectura de sus marcas, lo que significa un trabajo
de estrategia, gestion de aplicar el branding consistentemente a través del
tiempo. Una marca de excelencia genera confianza, ya que cuenta con el
respaldo de una trayectoria de entrega de valor, experiencia de uso y contacto
comunicacional, obteniendo asi un posicionamiento en el mercado, el cual

representa un objetivo fundamental para las empresas (Delgado, 2014).

De la misma forma Tomas-Verdera (2017) se refiere a que si se tiene
en cuenta que una marca esta en un mercado repleto de productos sin marca
(productos agricolas, manufacturados, etc.) todavia se hace mas dificil saber
si el producto que se lanza sera aceptado e incluso si esa marca no tendra un
significado diferente. De alli la importancia de conocer cuéles son los atributos
relevantes para posicionarse en el mercado y como esto ayudara a la hora de

escoger una marca en el momento de la compra y el valor de la marca.
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1.1.12 Smartphone

El cruce de la tecnologia de computo ubicuo y la telefonia movil ha
impulsado el desarrollo de un dispositivo portatil que ha generado una gran
aceptacion ya que estos dispositivos que caben en la palma de la mano tienen
un sin  numero de funciones de comunicacion, procesamiento,
almacenamiento y facilidad de conectividad a redes inalambricas (Cruz y
Lépez, 2007).

De acuerdo a Santamaria y Hernandez (2015) definen a Smartphone
como teléfonos inalambricos que poseen una alta capacidad de conectividad,

y facil acceso para descargar aplicaciones.
1.1.13 Smartphone Gama alta

Para The Competitive Intelligence Unit (2015) existen tres categorias
para distinguir o diferenciar los modelos de Smartphone y se mide de acuerdo
al precio que se le asigna al dispositivo movil, las cuales son nombradas a

continuacion:
e Gama baja: de 0 a 124,68 dolares
e Gama media: de 124,73 a 249,37 ddlares
e Gama alta: mayor de 249,37 dolares

Asi mismo, Sagfiay & Freire (2018) indican que los celulares de gama
alta son equipos maviles de mayor costo que sobrepasan los 400 délares y
ofrecen mayores atributos, caracteristicas e innovaciones, como mejor
capacidad, memoria RAM de 4GB, alta resolucion de camara y una mejor

conexién a internet a gran velocidad.
1.1.14 Tecnologia 4g

Segun la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
(2017) define a la tecnologia 4g como “La tecnologia 4G brinda facilidades
para que los usuarios puedan acceder a varios servicios como Telemedicina,
teletrabajo, la voz sobre internet y diversas aplicaciones que permiten facilitar

la vida de los ciudadanos”.
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Por otro lado, a diferencia de 3G, 4G permite a los usuarios tener
diversas aplicaciones que se encuentran disponibles en internet con mayor
capacidad y velocidad, para poder ser beneficiario de esta tecnologia se

necesita un celular especial que soporte esta tecnologia (ARCOTEL, 2017).
1.1.15 Investigacion cualitativa

Para realizar este estudio se requiere utilizar la investigacion cualitativa,
la cual es una herramienta de investigacion exploratoria que permite recopilar
informacion mas detallada y profunda a diferencia de la investigacion
cuantitativa esta no es estructurada, para elaborar esta investigacion se

utilizan palabras, dibujos, graficos e imagenes entre otras.

A través de este proceso investigativo se trata de responder algunas
interrogantes que se plantearon al inicio de este estudio, y nos permitira
obtener una mejor comprension de las opiniones y motivaciones de los

consumidores de celulares de gama alta.

Strauss & Corbin (2016) indican que la investigacion cualitativa se
refiere al tipo de investigacion donde se recolectan hallazgos que no se
someten a ningun tipo de analisis estadistico u otros medios de cuantificacion,
estos datos son reunidos, a través de técnicas asociadas con los métodos

cualitativos, entrevistas, focus group y observaciones.
1.1.16 Investigacion cuantitativa

Por lo consiguiente, se utiliza también la investigacion cuantitativa, la
cual permite analizar datos numéricos, con la finalidad de recopilar
informacion relevante para el estudio. Esta investigacion es estructurada e
implica el uso de herramientas estadisticas, informaticas y matematicas, es
mayormente exploratoria y se debe tomar en cuenta que los datos que se

recopilan deben ser cuidadosamente solo al grupo objetivo del estudio.
1.1.17 Investigacion de mercados

La investigacion de mercados es un método que permite recopilar y
analizar informacion relevante, ayuda a conocer las intenciones de compra del

consumidor, ademas sirve para responder las preguntas sobre el
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comportamiento humano. Su finalidad es definir oportunidades y amenazas,
en lo que respecta dentro de la empresa y en el mercado, evalla ideas de

marketing y permite la toma de decisiones en una empresa.
1.1.18 Herramientas de investigacion

Posteriormente en este estudio, se utilizan las herramientas de
investigacion cualitativas y cuantitativas, para poder analizar la informacion
gue se ha recopilado, se usa el programa estadistico SPSS, para examinar
los datos y realizar los cruces de variables que intentan identificar si consta

relacion entre dos o mas variables.

Estas herramientas utilizadas para la recoleccion de datos, son
mecanismos que emplea el investigador para registrar los datos obtenidos, a
través de las variables de estudio, para la recoleccién de la informacion se
utilizan instrumentos como: formularios o cuestionario, entrevistas, la

observacion directa, y otros.
1.1.19 Encuestas

La encuesta es una técnica de investigacion, que se efectia mediante
la aplicacién de un cuestionario a una muestra representativa de la poblacion,
esta se emplea ante la necesidad de examinar hipétesis o descubrir una
solucion a un problema, la ventaja de esta herramienta es que la informacién

que se recopila es real y viene directamente de los consumidores.

Son documentos impresos, compuestos de forma que proporcionen la
obtencién de datos sobre las variables que se usan para dar respuesta al
problema de investigacién, esta constituido de preguntas estructuradas y no
estructuradas, los datos cualitativos se pueden codificar para poder aplicar

métodos estadisticos. (Borda, Tuesca, & Navarro, 2014)
1.1.20 Encuesta On-line

La encuesta online se realiza, a través de la herramienta Google Forms
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1.1.21 Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad son una técnica cualitativa que tienen
una estructura flexible, este dialogo es disefiado y preparado para darse entre
los roles de entrevistado y entrevistador. A través de esta herramienta se
obtienen datos mas detallados, ya que por no ser estructurada permite al

entrevistado dar respuestas subjetivas acerca del tema en estudio.
1.1.22 Valor p de significancia

A través del valor p de significancia, se puede comprobar si las
variables son independientes o no, por lo general se conoce como a o alfa,

son comunes los niveles de significacion de 0.05, 0.01 y 0.001.

El valor de significancia de 0.05 equivale al 5% e indica un riesgo de

concluir que existe una asociacion entre las variables.

Por lo tanto, la “Ho” hipotesis nula determina que no hay asociacion
entre dos variables, a diferencia de la “H2” hipdtesis alterna, afirma la

asociacion entre dos variables.

Valor p < q, si el valor p es menor que o igual al nivel de significancia,
se rechaza la hipotesis nula y concluye que existe una asociacion estadistica

entre las variables.

Valor p = a, si el valor p es mayor que el nivel de significancia, se
concluye que no existe evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula,

es decir no hay evidencia para concluir que las variables estan asociadas.
1.1.23 Correlaciones

La correlacion de Spearman es una herramienta estadistica que segun
Mondragén (2014) es una técnica bivariada que se utiliza en situaciones
donde el investigador quiere observar y analizar representaciones de los datos
recopilados, que permitan establecer similitudes o diferencias entre las
variables e individuos. También mide la fuerza y direccion de la relacion lineal
entre dos 0 mas variables. Este método estadistico no paramétrico pretende

reconocer la intensidad de asociacidn entre dos variables cuantitativas.
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1.1.24 Chi- Cuadrado

Para Hernandez, Hernandez, Batista y Tejeda (2017) la prueba
estadistica Chi cuadrado se ha establecido como el procedimiento de eleccion
para el contraste de hipodtesis. Al interpretar el chi cuadrado se puede
establecer la bondad del ajuste de unos datos a una distribucion de

probabilidad conocida.

Esta prueba estadistica se ejecuta en el analisis de dos o mas
conjuntos, y de dos o mas variables. Cuando se tienen datos independientes
de tipo nominal el Chi Cuadrado se convierte en una método muy aprobado y

aplicable a distintos usos.
1.1.25 Arbol de decision

Otra herramienta utilizada es el arbol de decisién, que, para Berlanga
et al., (2013) es una técnica de mineria de datos, representada en forma de
gréfica y analitica que permite simbolizar todos los sucesos que puedan surgir
a partir de una decision asumida en cierto momento. Permite tomar la decision

mas acertada desde el punto de vista probabilistico.

El arbol de decision, prepara, indaga y examina los datos para sacar
informacion que se esconde en ella, la funcién de estos es crear arboles de
clasificacion y de decision para identificar grupos, revelar las relaciones entre

grupos, y pronosticar eventos futuros.

Esta técnica estadistica, permite la estratificacion, segmentacion,
prediccidon, reduccion de datos y filtracion de variables, identificacion de
interacciones, la fusion de categorias y la discretizacion de variables

continuas. (Berlanga et al., 2013)
1.2 Marco Referencial

Uno de los estudios tomado como referencia para el presente trabajo
de titulacién fue la tesis de grado con titulo Percepcidén de marcas de celulares
realizado en la ciudad Cali, Colombia. El objetivo de la investigacion fue

analizar la percepcion de las marcas de teléfonos celulares, en el mercado
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colombiano durante el segundo semestre del afio 2013 y el 2014 (Bedoya y
Castafo, 2013).

El tipo de investigacion que se utilizé en el estudio de percepcion de
marcas por categoria fue una investigacion concluyente. Dicho método usé
preguntas de tipo formal, aplicadas mediante un cuestionario que contiene
opciones de respuesta previamente determinadas por los investigadores para
el objetivo de su proceso investigativo. En el estudio se utilizaron dos métodos

de investigacion: cualitativa y cuantitativa (Bedoya y Castafio, 2013).

Para la muestra se manejo un nivel de confianza del 95%, el cual arroj6
un margen de error del 5%, el P (poblacién a favor) sera de un 90%, un Q
(poblacion en contra) del 10% luego de haber realizado la operacion
estadistica el resultado el tamafio de la muestra para la investigacion es de
138 encuestas (Bedoya y Castafio, 2013).

Después de realizar la investigacion se encontraron diversas
respuestas de acuerdo a la percepcidon que poseen los consumidores frente a
las diversas marcas que existen en el mercado competitivo de los teléfonos
moviles.

e Empresas disputan fidelidad de clientes.
e Existe mercado desde los 12 afios en adelante.
e Marcas mejor posicionadas: Apple, Samsung, Lg, Sony, Nokia y

Blackberry.

e Competencia por el liderazgo del mercado entre Apple y Samsung.
e Factores decisorios: precio, disefio e innovacion.
e Los consumidores cambian sus equipos una vez cada afio o dos afos

(Bedoya y Castario, 2013).

Otro estudio tomado como referencia para el presente trabajo de tesis
investigativa tiene como titulo la Caracterizacion del mercado mexicano de
teléfonos inteligentes o Smartphones en la ciudad de México. El objetivo del
articulo fue proponer una caracterizacion del mercado de Smartphones en

México, que permitio ofrecer un panorama de su comportamiento al cierre del
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2015, la cual sirva de base para estudios mas amplios sobre los alcances de
este mercado (Borbon, Taddei y Romero, 2018).

La metodologia utilizada para caracterizar el mercado de Smartphones
en México, se centré en una investigacion exploratoria, en primer lugar, realizé
una revision bibliogréafica sobre teorias y conceptos centrales, y también usé
fuentes secundarias para recopilar informacion importante para realizar tal
caracterizacion. Dicho estudio se puntualiz6 en conceptos tales como el
analisis y estructura sobre desempefio del mercado, a partir de los cuales se
determinaron las variables para desarrollar el estudio, lo cual se complementé
con el levantamiento de informaciébn de empresas, revistas y periodicos
(Borbon, Taddei y Romero, 2018).

Como resultados de la investigacidon obtuvieron en resumen los que se
muestran a continuacion:

e Al cierre del afio 2015, el niumero de suscripciones de teléfonos
celulares fue de 7,300 millones en el mundo.

e Samsung y Apple lideran la participacion del mercado con 20,5% vy
10,9% respectivamente.

e Los atributos como el tamafio del dispositivo, pantalla y su resolucion,
procesador, duracién de bateria, capacidad de memoria RAM y cdmara
son los principales diferenciadores.

e El sistema operativo Android tiene una participacion de mercado del
82.8%, mientras que la de iOS es del 13.9%.

e El nimero de suscripciones de teléfonos celulares en México alcanzo,
al cierre del afio 2015, 107.8 millones, de los cuales el 71.7% son
teléfonos celulares inteligentes o Smartphones (Borbdén, Taddei y
Romero, 2018).

El estudio realizado por GOmez, Lépez y Martinez, el cual tiene como
titulo Efectos del valor de marca en el comportamiento del consumidor del
mercado de la telefonia celular es tomado como referencia para el presente
plan investigativo. El estudio tuvo como objetivo evaluar el valor de marca en
el mercado de la telefonia celular de la zona conurbada de Rioverde y sus

efectos en el proceso de toma de decisiones del comportamiento del
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consumidor en el mercado telefonia celular de la zona conurbada de Rioverde

(Gbmez, Lopez y Martinez, 2018).

El estudio es cuantitativo correlacional de disefio transversal, en esta
investigacion la poblacién que se estudio se constituye de 59,002 habitantes
mayores o iguales a 15 afios de edad de la conurbacién de Rioverde, luego
de que realizaron el respectivo calculo de la muestra quedando finalmente el

tamafio de muestra en 361 personas. (Gémez, Lépez y Martinez, 2018)

Como resultados del estudio se obtuvieron en resumen los que se
muestran a continuacion:

e Respecto al tipo de uso, el 78% de los encuestados disfrutan su celular
mediante el prepago, en contraste con el 22% que tienen un plan
tarifado.

e La mayoria de los encuestados prefieren Samsung con 44.6%, otras
marcas con 14.9% y iPhone con 12.6%.

e Con respecto al numero de celulares comprados en el Gltimo afio por
las personas, un celular es el 43.2%, con dos 32.6%, tres con 13.1%,
cuatro con 7.2%, cinco con 1.9%, seis con 1.4%, encontrandose siete
y ocho en ultimo lugar con 0.3%.

e En cuanto a los grupos de referencia el porcentaje dominante fue el de
la publicidad con un 46%, en segundo lugar, se encuentra hijos con
13%, padres y esposo o0 esposa con un 11%, hermanos un 10%, y por
altimo los amigos con un 9%.

e Con respecto al perfil del consumidor de este mercado es dominado
por mujeres en relacion de tres a dos respecto a los hombres con una

edad promedio de 31.6 afios (Gémez, Lopez y Martinez, 2018).

Finalmente se toma el estudio realizado en el afio 2017 que tiene como
titulo el Analisis de comportamiento de compra de Smartphones en personas
entre las edades de 20 a 30 afos, del estrato social C+ y B de la ciudad de
Guayaquil. El estudio ya mencionado se ejecuté bajo la metodologia de
investigacion concluyente descriptiva. Las fuentes de investigacion del estudio
fueron primarias (Halladas por el investigador) y secundarias (Tomadas de

estudios y publicaciones anteriores) (Heredia, 2017).
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El levantamiento de informacion para los datos de investigacion
primaria se ejecutd a través de una encuesta hecha por un formulario
estructurado, adicionalmente se ejecutaron evaluaciones cualitativas
mediante la herramienta Focus Group para un analisis mas amplio de la

perspectiva general del tema estudiado (Heredia, 2017).

Como resultados de la investigacion obtuvieron en resumen los que se
muestran a continuacion:

e La poblacion estudiada no demuestra fidelidad de marca, sin embargo,
si demuestra fidelidad al sistema operativo, con respecto a la
combinacion de Hardware y Software. A excepcion del caso de los
usuarios del sistema operativo I0S, que funcionan en los celulares de
marca Apple, los cuales mostraron altos niveles de fidelidad y deseo de
permanecia para con la marca.

e Las influencias de las campafas de marketing y de los grupos de
referencia son altamente determinantes en la seleccion final del
usuario.

e Con respecto al método de compra el analisis arrojo que la poblacion
estudiada estd mas dispuesta a realizar compras a crédito o a plazos.

e Sobre los usos del dispositivo se obtuvo como resultado que la
comunicacién es su enfoque principal, sin embargo, es de resaltar que
dicha comunicacion se realiza principalmente por medios no
tradicionales, donde sobresalen el uso de redes sociales y servicios de

mensajeria en aplicaciones (Heredia, 2017).
1.3 Marco Legal

Es importante conocer que en Ecuador rigen ciertas normas para
controlar la compra y venta de celulares inteligentes que se oferta en la
industria, con el objetivo de informar al ciudadano del producto o servicio que

esta utilizando y los derechos que posee.
1.3.1 Reduccion de impuestos a importacion de equipos tecnoldgicos

Segun lo publicado por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la

Sociedad de la Informacion (MINTEL) el actual mandatario Lenin Moreno tomo
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como una decisibn econdmica, reducir los aranceles de las computadoras,
teléfonos inteligentes y tabletas a 0%, con la finalidad de transformar el pais
hacia una economia digital, ya que estos equipos son herramientas de trabajo,

desarrollo y crecimiento para el pais.

Antes los aranceles de los equipos tecnologicos como: teléfonos
celulares (Smartphones), computadoras de escritorio y portatiles estaban
gravados con el 15%, 10% y 20, respectivamente (ARCOTEL, 2019).

Los equipos tecnoldgicos ya ingresan al pais con cero impuestos desde
el 8 de octubre del 2019, desde esa fecha entrd en vigencia las resoluciones
No. 025-2019 Y No0.024-2019, del comité del Comercio exterior (Comex)
(Diario El Universo , 2019).

A través de esta nueva normativa de baja de aranceles incentiva el
despliegue de infraestructura, asi mismo el incremento de penetracion de
teléfonos inteligentes del 42% al 62%, permitiendo que los sectores mas
vulnerables puedan acceder a la tecnologia y mejorar la conectividad para la
poblacién, esto tendra efectos positivos tanto para los consumidores, como

para la industria.
1.3.2 Celulares deben ser homologados antes de su venta y activacion

La ley Organica de Telecomunicaciones (2019) establece que la
homologacién es el proceso que comprueba si un teléfono celular, de
cualquier marca, clase y modelo es adecuado para operar en una red de
telecomunicaciones determinada, por lo tanto, esta actividad es obligatoria
antes de la venta de los equipos terminales de telecomunicaciones, esto
permite estar al tanto si el dispositivo no se encuentra adulterado o modificado
y debe ser realizada por importadores y fabricantes (ARCOTEL, 2019).

A traves, de la herramienta de consulta ciudadana: tu celular legal, se
puede acceder y se encuentra disponible una lista con mas de 25 mil marcas
y modelos de celulares, entre ellos los que estan homologados en el pais, los
usuarios pueden ingresar libremente para informarse sobre el estado en que

Su encuentra su equipo movil.
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La ARCOTEL regul6 este tema via resolucion 15-09 en el afio 2016 y
se aplica desde el 14 de julio de 2017 en el pais, la norma sigue vigente, esto
quiere decir que los usuarios con teléfonos celulares que no hayan cumplido
con dicha normativa reciben advertencias de bloqueos. El costo de
homologacién es de USD 147,47 se cancela por una vez y por tipo del celular,
si el usuario cancela este costo podrd usar su teléfono movil sin dificultad

alguna (Diario El Comercio , 2019).

Por esta razén, las operadoras moviles una vez que detecten que los
equipos no estan homologados, realizan una campafa para informar a los
usuarios que deben realizar ese tramite en el transcurso de un mes, sino lo
realizan su equipo serd blogueado, una vez que los usuarios efectian el

tramite se es reactivado el celular de manera instantanea.

En el caso de Movistar, utiliza mensajes y su portal web para comunicar
a los usuarios el proceso que sus equipos deben seguir, por otro lado, la
operadora Claro a través de su web, y con mensajes de texto, dando énfasis
al reglamento de homologacion informa a sus clientes que deben ingresar al
cadigo IMEI (Identificacion que posee cada teléfono celular) para que estén

oficialmente registrados sus equipos tecnolégicos.

1.3.3 Politica Nacional Post-Consumo de celulares en desuso

El Ministerio del Medio Ambiente y Agua (MAE) tuvo la iniciativa de
crear el programa nacional para la gestién integral de desechos solidos
(PNGIDS), este trabajo es realizado junto al Comité de Comercio Exterior
(COMEX), quien representa a empresas telefonicas y recicladores de
teléfonos celulares, el cual tiene como objetivo principal contribuir a la
disminucion de la contaminacion ambiental, con ayuda de la nueva politica
nacional de Post-Consumo de celulares en desuso (Ministerio del Ambiente y
Agua, 2013).

Este acuerdo Ministerial N° 190, entr0 en vigencia desde enero del
2013, en esta politica no se prohibe la importacién de celulares, ademas

regula el incremento del cupo a medida que los fabricantes e importadores
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recuperan los celulares que se encuentran fuera de vigencia, a continuacion,

el MAE informa que:

“La tasa de recoleccidén de teléfonos propuesta por el Ministerio de
Ambiente en coordinacién con la Secretaria Técnica del COMEX es de 2,5

teléfonos celulares en desuso por 1 celular nuevo de importacion”.

Esto quiere decir que todos los agentes que operan en la industria de
telefonia mavil, ya sean fabricantes, distribuidores y otros, deberan crear una
alianza para poder recuperar teléfonos celulares en desuso, para que se les
permita importar dicha cantidad también, se debe tomar en cuenta que al
realizar dicha politica se esta beneficiando la industria telefénica y el medio
ambiente, ya que los materiales que ocasionan dafios al ecosistema seran
reutilizables, y las empresas se podran servir de materia prima que al futuro

servird para otros productos (MAE, 2013).

1.3.4 Registro deimportadores de terminales moviles del Servicio Movil

Avanzado (SMA)

El Comité de Comercio Exterior, por medio de la resolucién No. 111, la
cual esta vigente desde el 17 de noviembre de 2013, indica en su articulo 2,
que los teléfonos celulares declarados deben estar en las listas dirigidas en la
agencia de regulacion y control de las telecomunicaciones de acuerdo a la
normativa que reglamenta el procedimiento para el empadronamiento de
clientes del servicio movil avanzado (SMA) (ARCOTEL, 2013).

1. Requisitos para el registro:

Para registrar los IMEIS de los teléfonos méviles en la agencia de
regulacion y control de telecomunicaciones, los importadores autorizados
deben pedir los documentos de acceso al médulo en el sistema

SICOEIRWERB, y se presentan las siguientes documentaciones:

e Formulario de solicitud firmada por la persona natural, o por el

representante legal en caso de persona juridica.
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e Acuerdo de confidencialidad, términos y condiciones de uso del
sistema firmado por la persona natural, o por el representante legal en
caso de persona juridica.

e Copia del nombramiento de representante legal (para persona juridica)

Las oficinas de la Agencia de Regulacion y Control de las
telecomunicaciones, se encuentran en Quito, Portoviejo, Guayaquil, Cuenca
o las oficinas técnicas de Galapagos y Sucumbios, en cualquiera de estos
puntos debera ser entregada la solicitud y la documentacion.

1.3.5 Importacion de teléfonos celulares

La medida impuesta en el art 1 de la Resoluciéon No. 049-2015 del
Comité de Comercio Exterior (Comex) con respecto al establecimiento de una
cuota global de teléfonos celulares, ya no se encuentra vigente en la

actualidad, dando paso a una nueva normativa.

Segun el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (2017) comenta
acerca la nueva regla impuesta por el Comex en el articulo 5 de la resolucién
No. 049-2015, la cual indica que se permite importar Unicamente un teléfono
movil nuevo por afio fiscal, ya sea a través de trafico postal internacional,
Courier, salas de arribo internacional de pasajeros y puertos maritimos, es
obligatorio que la persona natural que importe el dispositivo cuente con su

namero de identificacion durante todo el tramite o proceso.

Correos de Ecuador informa que los usuarios si pueden traer teléfonos
moviles al Ecuador cumpliendo las siguientes normativas y cumpliendo con
los pagos de impuestos:

e EI mévil debe ser nuevo

e El usuario que adquiere en Ecuador el teléfono celular puede
nacionalizar solo un teléfono movil por afio fiscal, caso contrario se
considera prohibida su importacion)

e El destinario debe ser una persona mayor de edad para que realice los
pagos de aranceles correspondientes, en el caso de que sea para
menor de edad, el representante legal debe cumplir la cancelacion de

impuestos en el pais de destino (Correos del Ecuador , 2017).
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1.3.6 Pasos paratraer un celular a Ecuador a través de correos

Segun Diario el Comercio (2016) en un informe indica que Correos del
Ecuador cuenta con un nuevo servicio, éste se encuentra vigente desde el 10
de febrero del 2016, este servicio es para todos aquellos que desean comprar
un teléfono celular en el exterior y traerlo al pais, para ello deben seguir los

siguientes pasos:

1. En primer lugar, el usuario debe ingresar a la direccion Web que Correos
del Ecuador posee para importar celulares al Ecuador (www.correos.ec).

2. El usuario como segundo paso debe llenar un formulario de registro,
donde le piden datos personales: nombres, apellidos, lugar donde
reside, contactos y otros.

3. El usuario debe cerciorarse que el celular pueda ser homologado en el
pais de destino Ecuador. Esto puede revisarlo en la pagina
www.tucelularlegal.info

4. Una vez que el usuario se asegure que el celular cumple todos los
requisitos, se realiza la compra y el envio a un casillero que correos del
Ecuador le asigna al registrarse a la cuenta

5. Cuando el teléfono haya llegado al casillero, la empresa se contacta con
el usuario para indicarle el costo que debe cancelar por el teléfono celular
y el envio.

6. Después de haber realizado este proceso, correos del Ecuador le envia
el celular a la direccién que el usuario ha registrado, es importante tomar
en cuenta que, si en 20 dias no se cancelan los valores acordados, la

compra es declarada en abandono.

37



CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



2.1 Disefio investigativo

2.1.1 Tipo de investigacion

Tabla 1
Tipo de investigacién

Tipos de datos Tipo de Investigacion  Herramienta de

Investigacion

Cualitativa Exploratoria- Entrevistas a
concluyente descriptiva profundidad

Cuantitativa Exploratoria Encuesta

concluyente-descriptiva

Se efectlia una investigacion exploratoria para determinar el perfil del
consumidor, atributos que influyen en la decision de compra y nivel de
recordacion de marcas de celulares de gama alta en el consumidor, es decir

el comportamiento de compra de este segmento de la poblacion.
2.1.2 Fuentes de informaciéon Primaria

Para Garcia (2014), las fuentes primarias son aquellas que se crean en
el momento de hacer una investigacion, debido a que no existen datos previos

gue sirvan para lograr los objetivos que se persiguen.

La fuente de informacion que se utiliza en la presente investigacion
es primaria, se define de esta manera, porque son los datos que se obtienen,

a través, de la entrevista a profundidad y encuesta.
2.1.1 Fuentes de informacién Secundaria

La fuente de informacién secundaria es aquella que esta disponible
antes de que se presente la necesidad de utilizarla para realizar una
investigacion, estos datos pueden ser creados por la misma empresa o por
terceros (Grande & Abascal, 2017).

Para esta investigacion también se utilizan fuentes secundarias de
datos abiertos provenientes de; INEC, CONECEL, ARCOTEL, Ministerio de
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Ambiente y Agua, entre otras que son fundamentales para realizar este

estudio.

2.1.2 Tipos de datos
Para la realizacion de la presente investigacion y determinacion de sus
objetivos se usan los dos tipos de datos existentes, los cuales son detallados

a continuacion:

2.1.2.1 Datos Cuantitativos
La herramienta que se usa para obtener datos cuantitativos es la
encuesta, con la cual se busca alcanzar informacion que aporte a la

investigacion y a los objetivos planteados.

2.1.2.2 Datos Cualitativos
Los datos cualitativos se plantean obtener, a través de entrevistas,

focus group y técnicas proyectivas.

2.1.3 Herramientas investigativas

Tabla 2
Herramientas investigativas

Objetivo Herramienta Técnica
Determinar el perfil del consumidor de  Encuesta Cuantitativa
celulares de gama alta en la ciudad de _ o
_ Entrevista Cualitativa
Guayaquil
Identificar los principales factores que  Encuesta Cuantitativa
influyen en la decision de compra de , o
) Entrevista Cualitativa
celulares de gama alta en Guayaquil
Evaluar el nivel de satisfaccion de las Encuesta Cuantitativa
marcas de celulares de gama alta en _ o
Entrevista Cualitativa

Guayaquil.
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2.1.4 Herramientas Cuantitativas
En la presente investigacion se usa la encuesta online como
herramienta cuantitativa, la plantilla es disefiada con la ayuda de la aplicacion

Google Forms.

2.1.5 Herramientas Cualitativas

Entrevista a profundidad por medio de la plataforma zoom

2.1.6 Target de aplicacion

El target de aplicacion son personas que vivan en la zona 8 de Ecuador,
abarca Guayaquil, Duran y Samborondén, con edades comprendidas entre 25
a 34 afos, ya que segun el INEC son los usuarios de mayor frecuencia en el

uso del Smartphone.

- -
L
Zona1: FYIMNCias de: ESMaraldas, Imbabura, Carc,

Sucuminios.

Provincias de: Pichincha dencapto el canttn Quf),
Mapo, Orallana

Frovincias de: Cotopax], Tunguranua, Chimboraza,
Pastara

Zona 4: Prvncias de: Manabi, Samto Domingo oe s
Tschilas.

_ Prvincias de: Santa Elena, Guayas (axcapt o5
Z0naS: cantones o2 Guayaquil, Samborondan y D),
Bunilvar, Los Rices y Galipagos.

> g_ql

Zona G Privnclas de: Canar, Azuay, Morona Santiaga.

ZonaT: prninetas de: E O, Loja, Zamora Chinchipa.

Cantones de; Guayaquil, Samborondon y Durdn,
Zona 9 Disinto Metropoltano de Quia.

Fuents: INEC, 2010.
Elaboracidn: Senplades.

Figura 4. Division Zonal Ecuador. Tomada de “INEC”, 2010.

2.1.7 Definicion de la poblacién

La poblaciéon serd tomada de acuerdo a la zona 8 de la Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo (Senplades) que abarca Guayaquil,
Durdn Y Samborondon.
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Tabla 3
Definicion de la poblacién

Area % # habitantes

Guayas 100% 4'387,434

Zona 8 (Guayaquil, Duran 71,6% 3'141,793
y Samborondon)

Parroquia Tarqui, Ximenay 63,6% 1'998,180
Cantébn Samborondén vy
Cantén Duran

RE (25-34 afios) 24% 496,575 > 100.000 (infinita)

2.1.8 Definicion de la muestray tipo de muestreo

La cantidad total es de 374,632 personas, se puede decir que la
muestra es infinita. Por lo tanto, a continuacion, se detalla la formula necesaria
para determinar la cantidad de encuestados, considerando un nivel de

confianza de 95% con un 5% de margen de error.

Z*pq
82

n =

Dénde:

e n=Tamafo de la muestra
e Z= Nivel de confianza (95%)

e E= Margen de error (5%)

El total de encuestas que debemos realizar en la zona de estudio a
personas de 25 a 34 afos es de 384.

2.1.9 Tipo de muestreo

Se usa el tipo de muestreo multietapico, donde la primera etapa se
divide la poblaciéon por conglomerados geogréaficos siendo estos Duran,

Guayaquil y Samborondon.
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La segunda etapa es tomar conglomerados mas pequefios los cuales
seran las parroquias Tarqui, Ximena, Duran y Samboronddn, se escogen por
ser las de mayor peso poblacional y por ultimo se estratifica en edades de 25

a 34 afnos dado que estas son las edades que mayor utilizan Smartphones.
2.1.10 Perfil de aplicacion cualitativa

Se realizara una entrevista a profundidad a tres personas especialistas
en el campo de la tecnologia, que esté relacionado actualmente o haya
trabajado en una tienda especializada. La colaboracion de estas personas
ayudard a generar las preguntas correctas en la encuesta, ya que a través de
esta entrevista dara una mejor apreciacion de lo que se desea comprender de

los consumidores.

Tabla 4
Perfil de aplicacion cualitativa expertos

Nombre Cargo Actividad que realiza Edad
Juan Montalvo  Director Relaciones Publicas Samsung 26
Ecuador afnos
Jorge Nieto Asesor Servicio al cliente Claro 28
Comercial anos

Carlos Bartels Supervisor Desarrollo de tecnologia y proyectos 33
Compariia Sonda Ecuador anos

Ademas, se realizara otro formato de entrevista a profundidad a tres
personas que al menos una vez hayan realizado la compra de un celular
inteligente. La colaboracion de estas personas ayudard a generar las
preguntas correctas en la encuesta, ya que a través de esta entrevista dara

una mejor apreciacion de lo que se desea comprender de los consumidores.

42



Tabla 5

Perfil de aplicacion cualitativa consumidores

Nombre Cargo Actividad que realiza Edad
Jhossias  Estudiante Estudia la carrera de Ingenieria en 25
Calderon Sistemas en la universidad ESPOL anos
Julissa Estudiante Estudia la carrera de Economia en la 25
Herrera Universidad ECOTEC anos
Bryan Estudiante Estudia la carrera de Ingenieria en 25
Acosta Sistemas en la universidad ESPOL anos

2.1.11 Formato de cuestionario para entrevista
Presentacion Entrevista a experto

Buenas tardes soy estudiante de la carrera de Marketing de la UCSG,
en primer lugar, se le agradece por brindarnos su tiempo para realizar esta
entrevista, que es para la realizacion de mi trabajo de titulacién, el cual tiene
como objetivo analizar la percepcion de celulares de gama alta, el publico

objetivo es de edades comprendidas de 25 a 34 afios.

¢, Cual es su edad?

¢, Dénde Vive?

¢ Estudia, Trabaja?

¢ Tiene celular inteligente?

¢ Qué celular inteligente tiene?

S o

¢, Qué expectativas tiene usted sobre la venta de los celulares de

gama alta?

7. ¢,Cuales son los factores decisorios que el consumidor toma en
cuenta al momento de adquirir un celular de gama alta?

8. ¢ De los factores nombrados anteriormente en qué medida influyen

en la oferta comercial?
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10.

11.

12.

13.

14.

¢, Cual es el medio en el que mas percibe que promocionan los
celulares de gama alta?

¢,Cuales son los principales medios de comunicacion que
incentivan a los usuarios a realizar la compra?

¢, Cudl es la marca de celular gama alta por la que se inclinan mas
los usuarios?

¢,Cual e s lainformacién que los consumidores toman en cuenta
antes de comprar un celular de gama alta?

¢, Cudl es el tiempo de reposicion de este tipo de producto y cual
es el motivo?

¢, Con respecto al comportamiento de compra por género existe

alguna inclinacién hacia una marca en especifico?

Presentacién Entrevista a consumidor final

Buenas tardes soy estudiante de la carrera de Marketing de la UCSG,

en primer lugar, se le agradece por brindarnos su tiempo para realizar esta

entrevista, que es para la realizacion de mi trabajo de titulacién, el cual tiene

como objetivo analizar la percepcion de celulares de gama alta, el publico

objetivo es de edades comprendidas de 25 a 34 afios.

o gk wbdPE

¢,Cual es su edad?

¢, Dénde Vive?

¢ Estudia, Trabaja?

¢ Tiene celular inteligente?

¢, Qué celular inteligente tiene?

¢, Qué informacién busca antes de realizar la compra de un celular
inteligente?

¢, Cuales son los factores decisorios que considera al momento de
realizar la compra de un celular inteligente?

¢,Cuales son los motivos de comprar un celular inteligente?

¢, Quién influye en la toma de decision al momento de comprar un

celular inteligente?
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10. ¢ Cuéanto es el presupuesto que usted destina a la compra de un celular
inteligente?

11.;.Por qué medios se entera de las publicidades de las marcas de
celulares inteligentes?

12. ¢ Cuando compra un celular inteligente tiene una marca definida?

13. ¢ Cambiaria de marca de celular inteligente?

14. ¢ Prefiere tener los modelos de celulares inteligentes cuando recién

salen al mercado o después de unos meses?
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CAPITULO llI
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION



3.1 Resultados de la Investigacién Descriptiva

3.1.1 Resultados Cuantitativos

Edad

450 respuestas

® 2529
@ :0-34

Figura 5. Rangos de edad.

En la figura cinco, se detalla los rangos de edad escogidos para realizar
la encuesta, en la cual se denota que el 84,7% pertenece al rango entre 25y
29 afios y el 15,3% de los encuestados tienen entre 30 y 34 afos

respectivamente.

Genero

450 respuesias

@ Masculino
@ Femenino

Figura 6. Género.
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En la figura seis, en la pregunta con respecto al género de los
encuestados no se observa gran diferencia, ya que, el género masculino lidera

con tan solo 1% sobre el femenino.

Lugar de residencia

450 respuestas

& Guayaguil
@ Samborondan
& Dwuran

Figura 7. Lugar de residencia.

En la figura siete, se muestra que de las personas encuestadas
correspondientes a la zona 8, el 82,9% corresponde a Guayaquil, por otro
lado, el 10% corresponde a Samboronddn, y finalmente el 7,1% a Duran.

Mivel de estudio

450 respuestas

@ Bachiller

@ Estudiante universitario

@ Profesional titulo tercer nivel
@ Profesional titulo cuarto nivel

Figura 8. Nivel de estudio.

En la figura ocho con respecto al nivel de estudio de los encuestados
se obtuvo que el 52,7% pertenece a estudiantes que estan cursando la
universidad, el 35,1% son personas graduadas con un titulo de tercer nivel,
con un pequefio porcentaje de 9,8% se ubica a bachilleres y por dltimo se
encuentran los graduados con titulo de cuarto nivel con apenas el 2,4%.
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Estado civil

450 respuestas

@ Soltero/a

@ Casadola
O Divorciado/a
@ viudo/a

@ Union libre

Figura 9. Estado civil.

Se observa en la figura nueve, que con respecto al estado civil de las
personas encuestadas, el 81,1% respondio que son solteros, el 12,4% estan
casados, las personas que se encuentran en union libre representan el 4,9%

y finalmente el 1,6 se encuentran divorciados.

;Usted posee un celular de gama alta?

450 respuestas

@S
& No

Figura 10. Posesion de celular de gama alta.

Como se muestra en la figura 10 el 85,3% representa a 384 personas

encuestadas que si poseen celular inteligente.
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Indique cual es la marca de su celular

384 respuestas

@ Samsung
@ Apple

& Huawei
@ Mokia

@ Xizomi
@ LG

@ Lenovo
@ Sony

@ Ctro

Figura 11. Marca de celular.

En la figura nimero 11 se muestra cual es la marca del celular
inteligente que los encuestados poseen, en los dos primeros lugares se
encuentran la marca Apple con el 40,6% seguido de la marca Samsung con
el 34,6% y con porcentajes menos representativos se ubican la marca Huawei

con el referencial 13,8% y la marca Xiaomi con apenas el 6%.

;Cudles son los motivos por lo que realizo la compra de un smartphone? Maximo 2.

384 respuestas

Estudio
Trabajo

Tecnologia

Entretenimiento 128 (333 %)

Status
Diversion
Robo

0 50 100 150 200 250

Figura 12. Motivo de compra.

En la figura 12 con respecto a los motivos de compra del celular
inteligente se pudo denotar que la tecnologia con el 56,7% se ubica como el
motivo mas importante, en segundo lugar, se encuentra el trabajo con el
43,2%, en tercer lugar, se tiene al estudio con el 34,4% y con un porcentaje
menor pero ho menos importante se tiene a el robo con el 9,9%.
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;De las siguientes marcas de Smartphones indique cual usted prefiere? Indique méaximo 2

384 respuestas

Samsung 245 (63,8 %)

Apple
Huawei
Mokia
Xiaomi
LG

Lenovo

81 (21,1 %)

Sony

Otro 129 %)

0 100 200 300

Figura 13. Marca de Smartphone preferidos.

La figura 13 muestra cual es la preferencia de marca de celulares
inteligentes por parte de las personas encuestadas, en la cual se obtuvo
informacion que ubica a la marca Apple en primer lugar con el 67,4%, en
segundo lugar, se tiene a la marca Samsung con 63,8%, luego de esta se
encuentra la marca Huawei con el 21,10% y finalmente la marca Xiaomi con
el 10,4%.

;Cuanto esta dispuesto a gastar en un Smartphone?

384 respuestas

@ Nenos de 5300
@ Entre $301 a 3600
© 5501 a 5200

@ Was de 3301

Figura 14. Presupuesto.

Con respecto al presupuesto, en la figura 14 se observa que, de las 384
personas encuestadas, el 43,8% destina entre $301 a $600, el 20,8% designa
un rango entre $601 a $800, el rango menos de $300 lo ocupa el 20,3%.
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;Cuales son los atributos que usted valora al momento de comprar un Smartphone gama @
alta? Seleccione 3.

384 respuestas

Tecnologia

Pracio 182 (47,4 %)

Marca 172 (44,8 %)
Alta resolucion de la camara 232 (60,4 %)
Accesorios

Capacidad de memoria

Disefio 56 (14,6 %)

0 50 100 150 200 250

Figura 15. Atributos de compra.

Referente a los atributos que los encuestados valoran al momento de
realizar una compra de un celular inteligente se observa que la capacidad de
memoria con un 62,8% es uno de los atributos que mas asunto le ponen,
seguido de éste se ubican con el mismo porcentaje de 60,4% la alta resolucion
de la camara y la tecnologia, el precio con un 47,4%, la marca representa el
44,8%, el disefo y accesorios con un 14,6% y 9,6% respectivamente.

;Quien influye al momento de realizar la compra de un Smartphone gama alta? Maximo 2.

384 respuestas

Referencias de amigos y
conocidos

151 (39,3 %)

Familia
162 (42,2 %)

Medios de comunicacion

87 (22,7 %)

Lideres de opinion

1] 100 200 300

Figura 16. Influenciadores.

Se observa en la figura 16, con respecto a la influencia al momento de
realizar una compra de un celular inteligente, se obtuvo que las referencias de
amigos y conocidos con un 68,5% es la que mas influye en las personas
encuestadas, seguido de esta se encuentran los medios de comunicacién con
el 42,2%, la familia representa el 39% y los lideres de opinion el 22,7%.
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;Donde realiza la compra de susmartphone gama alta?

384 respuestas

@ Tiendas online (dentro de Ecuadaor)

@ Tiendas online (fuera de Ecuador)
Tiendas especializadas de marcas

@ Tiendas de telefonia

@ Distribuidores minoristas

@ Tiendas minoristas informales

Figura 17. Lugar de compra.

Referente al lugar en donde realiza la compra, se muestra en la figura
17 que el lugar en donde més realizan compras son en las tiendas de telefonia
con el 30,5% de los encuestados, seguido se ubican las tiendas online que se
encuentran fuera de Ecuador con el 21,6%, con el 19% estan las tiendas
especializadas de marca, los distribuidores minoristas representan el 14,1%,
en penultimo lugar se encuentran con el 9,4% las tiendas online dentro de
Ecuador vy finalmente las tiendas minoristas informales con el 5,5%.

;Qué método de pago utiliza?

384 respuestas

@ Efectivo
@ Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito diferido
@ Tarjeta de crédito rotativo

Figura 18. Método de pago.

Como se puede observar en la figura 18, los encuestados contestaron
gue con respecto al método de pago el efectivo es la transaccibn mas
realizada con el 51,3%, a través de tarjeta de débito se ubica en el segundo
lugar con el 25%, con una diferencia no muy representativa se encuentra el
meétodo de pago a través de tarjeta de crédito diferido y finalmente con el 2,1%

el pago con tarjeta de crédito rotativo.
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;Cada qué tiempo cambia su celular? |.|

384 respuestas

Cada seis meses

Cada dos afios

Cada vez que zale un nuevo
modelo super...

40 (10,4 %)

0 100 200 300

Figura 19. Tiempo de renovacion.

Se observa en la figura 19 que con respecto al tiempo que cambian sus
celulares los encuestados, la respuesta con mayor porcentaje es cada dos
afios con el 71,1%, en segundo lugar, se ubica con el 18,8% que cada afio
realizan el cambio de celular inteligente, en penaltimo lugar con el 10,4%se
tiene a que los encuestados cambian el celular cada vez que sale al mercado

un nuevo modelo superior y finalmente con el 3,1% cada seis meses.
3.2 Andlisis interpretativo de variables cruzadas

3.2.1 Edad vs Presupuesto

Grafico de barras

150 ¢Cuanto esta
dispuesto a
gastar en un

Smartphone?

[ Menos de $300
M Entre $301 a $600
W 5601 a 3800

100 E vas de $801

Recuento

a0

25-29 30-34
Edad

Figura 20. Edad vs Presupuesto.
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Tabla 6
Edad vs Presupuesto

¢ Cuénto esta dispuesto a gastar en un Smartphone? Total
Menos de Entre $301 a $601 a $800  Mas de $801
$300 $600
Edad 25-29 62 148 67 52 329
30-34 15 21 13 6 55
Total 77 169 80 58 384

De acuerdo con resultados presentados en la figura 20 y tabla seis, se
observa que 249 personas encuestadas estan dispuestas a pagar entre $300
a $800 mientras que tan solo 77 personas pagarian menos de $300. Con
referencia al rango de edad se pudo denotar que las edades entre 25 a 29
afos a diferencia de las edades de 30 a 34 estdn mas dispuestas a pagar
entre $300 a $800. Por otro lado, el ultimo rango de edad mencionado no
estan dispuestos a pagar por un Smartphone de gama alta mas de $800.

Tabla 7
Prueba Chi cuadrado Edad vs Presupuesto

Valor Df Significacion
asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,1552 3 ,368
Razoén de verosimilitud 3,092 3 ,378
Asociacion lineal por lineal 1,145 1 ,285
N de casos validos 384

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 8,31.

En este cruce de variables se aplica el test estadistico Chi cuadrado de
Pearson y Razén de verosimilitud con el fin de comprobar si existe asociacion
en las variables Edad vs Presupuesto considerando que el nivel de

significancia es de alfa a=0.05.

Como se muestra en la tabla siete el valor de significacion asintotica es
de 0,368 siendo mayor al nivel de significancia, lo que determina que no existe
asociacion entre las variables al no tener la evidencia para rechazar la

hipétesis nula.
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3.2.2 Nivel de estudio vs Tiempo de renovacion

Grafico de barras
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Figura 21. Nivel de estudio vs Tiempo de renovacion.

Tabla 8
Nivel de estudio vs Tiempo de renovacién

¢,Cada qué tiempo cambia su celular? Tota
Cada seis Cad Cada Cada vez que I
meses a dos sale un nuevo
afio afios modelo superior

Nivel Bachiller 0 5 20 3 28
de Estudiante 9 42 142 8 201
estudio universitari

0

Profesional 3 22 99 20 144

titulo tercer

nivel

Profesional 1 0 9 1 11

titulo

cuarto nivel
Total 13 69 270 32 384

Por otra parte, la figura 21 indican que el consumidor de marcas de
celulares de gama alta cambia su celular cada dos afos, y una pequefia

cantidad indica que lo hace cada seis meses. Con relacion al nivel de estudio,
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la mayor cantidad de personas que cambian sus celulares cada dos afios

recae en estudiantes universitarios.

Tabla 9
Chi cuadrado nivel de estudio vs tiempo de renovacién

Valor Df Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,3182 9 ,044
Razoén de verosimilitud 20,117 9 ,017
Asociacion lineal por lineal 3,458 1 ,063
N de casos validos 384

a. 6 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,37.

El resultado de la significacion asintética tanto para la Chi Cuadrado
como para la de razon de verosimilitud es menor al alfa asignado, esto quiere
decir, que se rechaza la hipétesis nula, y se podria comprobar una asociacion

estadistica entre las variables.

3.2.3 Nivel de estudio vs Presupuesto
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Figura 22. Nivel de estudio vs Presupuesto.
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Tabla 10
Nivel de estudio vs Presupuesto

¢, Cuanto estéa dispuesto a gastar en un Total
Smartphone?
Menos Entre $601 a Mas
de $300 $301 a $800 de
$600 $801
Nivel Bachiller 12 11 4 1 28
de Estudiante 40 71 47 43 201
estudio universitario
Profesional titulo 23 83 28 10 144
tercer nivel
Profesional titulo 2 4 1 4 11
cuarto nivel
Total 77 169 80 58 384

Con respecto al presupuesto que esta dispuesto a pagar el consumidor
de celulares de gama alta, la figura 22 y la tabla 10 muestran que la mayor
cantidad gastan entre $300 a $ 600, y pocos estan dispuestos a pagar mas
de $800.

En relacion con el nivel de estudio, la mayor cantidad que gastan entre
$300 a $ 600 son profesionales con titulo de tercer nivel, seguido de esto los

estudiantes universitarios si estan dispuestos a pagar mas de $ 801.

3.2.4 Geénero vs Influenciadores

Género vs Influenciadores

160
140
120
100
80
60
40
20

0
Referencias de amigos y conocidos Familia Medios de comunicacién Lideres de opinién

Género Masculino Género Femenino

Figura 23. Género vs Influenciadores.
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Tabla 11
Género vs Influenciadores

Género Total
Masculin ~ Femenin
0 0

Influenciadore  Referencias de 134 129 263

s amigos 'y 34,9% 33,6% 68,5%
conocidos

Familia 73 80 153

19,0% 20,8% 39,8%

Medios de 84 78 162

comunicacion 21,9% 20,3% 42,2%

Lideres de opinion 50 37 87

13,0% 9,6% 22, 7%

Total 196 188 384

51,0% 49,0% 100,0%

Los porcentajes vy los totales se basan en los encuestados.

Otro cruce de variable es el de las variables género vs influenciadores,

teniendo como resultado lo que muestra la figura 23 y la tabla 11, en cuanto a

género ambos resultados muestran un comportamiento similar, ya que son

influenciados por referencias de amigos y conocidos, en segundo lugar, a

través de medios de comunicacién y en una menor cantidad son influenciados

por lideres de opinién.
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3.2.5 Marcavs Género

Tabla 12
Marca vs Género
Masculino Femenino

Marcas de preferencia 2 Samsung Recuento 135 110 245
% del total 35,2% 28,6% 63,8%

Apple Recuento 134 127 261

% del total 34,9% 33,1% 68,0%

Huawei Recuento 45 35 80

% del total 11,7% 9,1% 20,8%

Nokia Recuento 0 6 6

% del total 0,0% 1,6% 1,6%

Xiaomi Recuento 19 21 40

% del total 4,9% 5,5% 10,4%

LG Recuento 4 8 12

% del total 1,0% 2,1% 3,1%

Lenovo Recuento 0 2 2

% del total 0,0% 0,5% 0,5%

Sony Recuento 3 9 12

% del total 0,8% 2,3% 3,1%

Otro Recuento 5 6 11

Total Recuento 196 188 384
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Marcas vs Género
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Figura 24 Marcas de preferencia vs Géneros

En cuanto a los resultados presentados en la figura 24 y la tabla 12, se
puede determinar que la marca de preferencia de los consumidores de
celulares de gama alta es Apple, sin embargo, no hay mucha diferencia con
respecto a la marca Samsung, por Ultimo, en tercer lugar, se encuentra
Huawei. Ademas, se puede observar que el género masculino prefiere

Samsung, y el género femenino la marca Apple.
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3.2.6 Marcas que posee vs Nivel de satisfaccion

Tabla 13

Marcas que posee vs Nivel de satisfaccion

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la marca de celular que Total
posee?
Muy Algo Ni Algo
satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a
ni
insatisfecho/a

Indique cual es la marca Samsung 93 30 10 0 133
de su celular Apple 147 9 0 0 156
Huawei 29 18 5 0 52
Nokia 0 2 2 0 4
Xiaomi 11 5 6 1 23
LG 0 4 0 0 4

Sony 0 4 2 0

Otro 2 2 0
Total 282 74 27 1 384
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Grafico de barras
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Figura 25. Marca que poseen vs Nivel de satisfaccion.

Se muestra en la tabla 13 que el cruce entre las variables Marcas y
Nivel de satisfaccién da como resultado que la marca Apple es la que mayor
grado de satisfaccion tiene, ya que cuenta con un total de 147 personas que
se encuentran “muy satisfechas” y 93 que estan “algo satisfechas”, la marca
Samsung también cuenta con un alto grado de satisfaccion, las marcas
Huawei y Xiaomi con un porcentaje no muy alto tienen a sus consumidores

con un nivel de satisfaccion “algo satisfecho”.
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3.2.7 Por qué medio le gustaria enterarse vs Marca

Tabla 14
Por qué medio le gustaria enterarse vs Marca
Samsung Bpple Huawei Mokia Kiaomi LG Lenovo Sony Otro Total
Televisidn Recuento 25 15 1 1 3 1 1 2 2 36
Anuncio en redes Recuento 177 202 48 3 25 6 0 5 5 264
sociales
Via plblica Recuento 15 10 g 2 2 3 1 0 1 27
Prensa escrita Recuento 3 2 1 0 3 0 0 0 1 f
Anuncio envideos de Recuento 17 28 8 0 6 2 0 4 1 40
YouTube
Corren electrdnico Recuento 5 5 3 0 1 0 0 1 1 8
Radio Recuento 2 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Flyers Recuento 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Recuento 245 261 80 B 40 12 2 12 11 384

Al realizar el cruce de las variables Marca y Medio por qué le gustaria enterarse de nuevos lanzamientos, como se muestra
en la tabla 14 en la cual se pudo denotar que 264 personas encuestadas concuerdan que les gustaria enterarse a través de anuncios
en redes sociales, el medio que se encuentra en segunda posicion es a través de anuncios en videos de la plataforma YouTube,

mientras que los medios tradicionales como Radio, Prensa escrita y Flyers obtuvieron tan solo 8 respuestas positivas.
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3.2.8 Geénero vs Donde realiza la compra

Grafico de barras
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Figura 26. Género vs Donde realiza la compra

Tabla 15
Género vs Donde realiza la compra

Tiendas Tiendas Tiendas Tiendas Distribu Tiendas Tot
o)
online online especia de idores minorist |
a
dentro de fuera de lizadas telefoni minorist as
Ecuador Ecuador de a as informal
marca es
M 17 40 44 61 21 13 196
F 19 44 30 55 33 7 188
Total 36 84 74 116 54 20 384

En referencia a los resultados mostrados en la figura 26 con respecto
al cruce entre las variables Genero vs El lugar donde realiza la compra, se
conoce que las tiendas de telefonia es el lugar en donde mas realizan la
compra tanto hombres y mujeres, en segundo lugar con 84 respuestas se
encuentra las tiendas online fuera de Ecuador, seguido de éste se tiene las
tiendas especializadas de marca con 74 respuestas a favor, por otro lado se
pudo denotar que las tiendas informales minoristas son las que menos visitas
tienen por parte de ambos géneros.
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Tabla 16
Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,5642 5 , 182
Razo6n de verosimilitud 7,627 5 , 178
Asociacion lineal por lineal ,041 1 ,840
N de casos validos 384

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 9,79.

Como se observa en la tabla 16 el valor de significacion asintotica es
de 0,182 siendo mayor al nivel de significancia, esto quiere decir que no existe
asociacion entre las variables al no tener la evidencia para poder rechazar la

hipétesis nula.
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3.2.9 Motivos vs Atributos

Tabla 17
Motivos vs Atributos

Alta
resolucion de Capacidad
Precio Marca Tecnologia la camara  Accesorios de memoria Disefio
Motivo Estudio 62 55 94 65 12 93 18 133
d :
pre:fm Trabajo 102 82 90 104 5 99 16 166
Tecnologia 107 100 124 137 25 131 33 219
Entretenimiento 49 53 72 82 22 83 23 128
Status 2 11 12 16 0 9 4 18
Diversion 14 12 20 14 2 18 4 28
Robo 13 18 20 19 7 24 7 36
Total 183 173 231 231 38 240 56 384

Los porcentajes y los totales se basan en los encuestados.
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Figura 27. Motivos vs Atributos.

Con respecto a cuales son los motivos de compra y los atributos que
prefieren de un celular de gama alta, como se muestra en la tabla 17 mas de
la mitad de los encuestados compran un celular inteligente porque requieren
de la tecnologia que el mismo brinda, otro de los motivos que resaltan son el
estudio y el trabajo, ya que para poder realizar estas actividades necesitan de
un Smartphone de la marca preferida y con una buena capacidad de memoria,
otro de los atributos que les agrada es la resolucion de la camara y el disefio

del celular inteligente.
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3.2.10 Género vs Cada que tiempo cambia de celular vs Motivo

Tabla 18
Género vs Cada que tiempo cambia de celular vs Motivo
Género Cada seis Cada Cada dos Cada vez que sale un Total
meses afo afnos nuevo modelo superior
Masculin  Motivo Estudio 4 6 51 3 64
0 de Trabajo 4 11 67 5 87
compra Tecnologia 3 23 87 8 121
a Entretenimiento 0 15 38 6 59
Status 0 5 3 5 13
Diversion 0 3 4 4 11
Robo 0 1 15 2 18
Total 6 36 135 19 196
Femenin  Motivo Estudio 1 11 57 0 69
0 Trabajo 0 20 54 5 79
Tecnologia 6 23 64 5 98
Entretenimiento 4 5 51 9 69
Status 0 1 3 1 5
Diversion 1 0 15 1 17
Robo 1 2 10 5 18
Total 7 33 135 13 188

Los porcentajes y los totales se basan en los encuestados.

a. Grupo
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Género vs Cada que tiempo cambia de
celular vs Motivo de compra

100
90
80
70
60
50
40
30

20
o | | [ I
o Wllis m " | " - - | ull T .
N DS (\&o & S P N S &o &S P
O \O & > ¢ L N N & > & S
PRGNS SO & &9 S M
N\ X ) D\ N Q
A \,‘2’(\ Q 3 \,Q/Q Q
& &
<& <&

M Cada seis meses W Cada afio m Cada dos afios m Cada vez que sale un nuevo modelo superior

Figura 28. Género vs Tiempo de renovacion vs Motivos.

Como se observa en la tabla 17 y figura 28 en referencia al cruce entre
las variables género, tiempo de renovacién y los motivos se puede denotar
que ambos géneros con un total de 270 respuestas coinciden en que renovan
su celular cada dos afios y los motivos principales son la tecnologia, el trabajo
y el estudio. Mientras que en una menor parte renovan su celular cada afio

por entretenimiento, estudio y trabajo.
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3.3 Analisis Estadistico

3.3.1 Correlaciones

Tabla 19
Correlaciones
Rho de Género  Edad Lugar de Nivel de Estado Marcade  Presupuesto Lugar de Nivel de Medio a Método  Tiempo de
Spearman residencia  estudio civil celular a gastar compra satisfaccién enterarse de pago  renovacion
Género 1,000 - -0,017 -0,097 -0,024 0,039 -,189" -0,001 ,143" -0,044 -0,046 -0,024
0,014
Edad -0,014 1,000 ,136™ ,138™ ,536™ -0,070 -0,053 0,055 ,118" -0,065 0,065 0,075
Lugar de -0,017  ,136" 1,000 -0,037 ,144™ 0,079 0,073 -0,024 0,066 0,075 127" 0,009
residencia
Nivel de -0,097  ,138" -0,037 1,000 ,162" -,154" -0,011 -0,082 116 0,044 ,168" ,120"
estudio
Estado civil -0,024 536" ,144™ ,162" 1,000 0,016 -0,047 0,052 0,078 0,016 ,133" 0,016
Marca de 0,039 - 0,079 -,154" 0,016 1,000 -0,090 -0,054 ,185™ 0,081 0,028 -0,053
celular 0,070
Presupuesto -, 189" - 0,073 -0,011 -0,047 -0,090 1,000 -,339" -, 437" 0,035 ,121° -0,018
a gastar 0,053
Lugar de -0,001 0,055 -0,024 -0,082 0,052 -0,054 -,339™ 1,000 244" -,102" -,158™ 0,047
compra
Nivel de ,143" ,118" 0,066 ,116" 0,078 ,185" -, 437" 244" 1,000 0,061 -0,010 0,032
satisfaccién
Medio a -0,044 - 0,075 0,044 0,016 0,081 0,035 -,102" 0,061 1,000 0,071 0,072
enterarse 0,065
Método de -0,046 0,065 127 ,168™ ,133" 0,028 ,121° -,158™ -0,010 0,071 1,000 -0,028
pago
Tiempo de -0,024 0,075 0,009 ,120" 0,016 -0,053 -0,018 0,047 0,032 0,072 -0,028 1,000
renovacion
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Segun Mondragon (2014) este meétodo estadistico no paramétrico
pretende reconocer la intensidad de asociacibn entre dos variables
cuantitativas. Con respecto a la tabla 19 en donde se muestran los datos
arrojados de la correlacion de Spearman de todas las variables de la encuesta
por el programa SPSS en el cual se puede interpretar que no existe relacion
entre las variables debido a que todos los resultados no son cercanos al 1 6 -
1

3.3.2 Analisis de Correspondencia Mdltiple

3.3.2.1 Nivel de estudio y Presupuesto

Tabla 20
Nivel de estudio y Presupuesto

Tabla de correspondencias

Nivel de ¢,Cuanto esta dispuesto a gastar en un Smartphone?
estudio

Menos Entre $601la Masde Margen
de $300 $301l a $800 $801 activo

$600

Bachiller 12 11 4 1 28
Estudiante 40 71 47 43 201
universitario

Titulo tercer 23 83 28 10 144
nivel

Titulo cuarto 2 4 1 4 11
nivel

Margen activo 77 169 80 58 384
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Figura 29. Correspondencia multiple nivel de estudio vs Presupuesto.

Como se puede observar en la figura 29 en la cual se muestra la unién
de las dimensiones de las variables nivel de estudio y presupuesto a gastar
en un celular inteligente, se puede denotar que las personas con titulo
universitario de cuarto nivel disponen un presupuesto mayor a $801, luego se
pudo interpretar que los estudiantes universitarios cuentan con un
presupuesto entre $601 a $800 y finalmente las personas con titulo de tercer

nivel estan dispuestas a pagar entre $301 a $600 por un celular inteligente.
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3.3.2.2 Estado Civil y Lugar de compra

Tabla 21
Estado Civil y Lugar de compra

Tabla de correspondencias

Estado civil ¢Donde realiza la compra de su Smartphone gama alta?
Tiendas Tiendas Tiendas Tiendas de  Distribuidor Tiendas Margen
online online especializa telefonia es minoristas activo
(dentro de (fuera de das de minoristas informales
Ecuador) Ecuador) marca
Soltero/a 29 68 67 94 42 15 315
Casado/a 4 14 3 15 8 0 44
Divorciado/ 1 1 1 2 0 2 7
a
Viudo/a 0 0 0 0 0 0 0
Union libre 2 1 3 5 4 3 18
Margen 36 84 74 116 54 20 384
activo
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Figura 30. Correspondencia multiple Lugar de compra vs Estado civil.

La figura namero 30 nos muestra la relacion que existe entre las
dimensiones de las variables estado civil y donde realiza la compra del
Smartphone, en la cual se observa que las personas solteras no tienen
establecido un solo lugar de compra sino que la realizan a través de tiendas
online fuera del Ecuador, tiendas online dentro del Ecuador, tiendas de
telefonia y en un menor rango prefieren en distribuidores minoristas, mientras
gue por otro lado las personas de unién libre optan por realizar su compra en
tiendas minoristas informales y finalmente los encuestados que estan casados

realizan la compra de su Smartphone en tiendas de distribuidores minoristas.
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3.3.2.3 Marca que posee y Nivel de satisfaccion

Tabla 22
Marca que posee y Nivel de satisfaccion

Tabla de correspondencias

Indique cual es la marca ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la marca de celular que posee?
de su celular Muy Algo Ni Algo Muy Margen

satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a  insatisfecho/a activo

ni
insatisfecho/a

Samsung 93 30 10 0 0 133
Apple 147 9 0 0 0 156
Huawei 29 18 5 0 0 52
Nokia 0 2 2 0 0 4
Xiaomi 11 5 6 1 0 23
LG 0 4 0 0 0 4
Lenovo 0 0 0 0 0 0
Sony 0 4 2 0 0 6
Otro 2 2 2 0 0 6
Margen activo 282 74 27 1 0 384
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Figura 31. Correspondencia Nivel de satisfaccion vs Marca de preferencia.

Con respecto al nivel de satisfaccion que tienen los encuestados con la
marca de celular inteligente que poseen, se puede observar en la figura 31
qgue la marca Apple lidera con el nivel de satisfaccion mas alto mientras que
Samsung se encuentra entre los niveles muy satisfecho y algo satisfecho,
también se puede denotar que la marca Xiaomi tiene a sus consumidores en
el nivel ni satisfecho ni insatisfecho, y finalmente se muestra que la marca

Huawei se encuentra en el nivel de algo satisfecho.
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3.3.2.4 Marca que posee y Medio donde se entera

Tabla 23
Marca que posee y Medio donde se entera

Tabla de correspondencias

Indique cualesla  Televi  Anuncio Via Prensa Anuncio Correo Radi  Flyer Margen
marca de su sion enredes  public escrita en electroni o] S activo
celular sociales a videos co
de
YouTube

Samsung 14 92 9 2 12 3 0 1 133
Apple 9 122 7 0 17 1 0 0 156
Huawei 9 29 5 0 6 2 1 0 52
Nokia 1 1 2 0 0 0 0 0 4
Xiaomi 2 12 2 3 3 1 0 0 23
LG 0 1 2 0 1 0 0 0 4
Lenovo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sony 0 4 0 0 1 1 0 0 6
Otro 1 3 0 1 0 0 1 0 6
Margen activo 36 264 27 6 40 8 2 1 384
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Indigue cual es la marca de su
celular

Figura 32. Correspondencia multiple Medio a enterarse vs Marca que posee.

Con respecto a los medios que prefieren los consumidores para
enterarse de las marcas de celulares, se puede observar en la figura 32 que
con referente a las marcas Samsung, Apple, Xiaomi, prefieren enterarse por
anuncios en video de YouTube, seguida la television y correo electrénico, a
diferencia de la radio y prensa escrita que no obtuvieron respuestas para nada

considerables.
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3.3.2.5 Lugar de compray Método de pago

Tabla 24
Lugar de compra y Método de pago

Tabla de correspondencias

¢,Donde realiza la compra de

¢, Qué método de pago utiliza?

su Smartphone gama alta? Efectivo Tarjeta de T/C Diferido T/C Rotativo Margen activo
débito

Tiendas online (dentro de 23 5 8 0 36

Ecuador)

Tiendas online (fuera de 30 17 33 4 84

Ecuador)

Tiendas especializadas de 29 28 14 3 74

marca

Tiendas de telefonia 68 36 12 0 116

Distribuidores minoristas 37 8 8 1 54

Tiendas minoristas 10 2 7 1 20

informales

Margen activo 197 96 82 9 384
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Figura 33. Correspondencia multiple Lugar de compra vs Método de pago.

Otra tabla de correspondencia que se realiz6 como se muestra en la
figura 33 se tomd en cuenta las variables donde realiza la compra de
Smartphone y cudl es el metido de pago que utiliza, en donde se puede
denotar que las personas que realizan las compras en tiendas especializadas
de marca optan por realizar el pago con tarjeta de débito, los encuestados que
compran online fuera de Ecuador realizan el pago con tarjeta de crédito
diferido, mientras que el método de pago efectivo aplica para los encuestados
que compran en distribuidores minoristas, tiendas online dentro de Ecuador y

tiendas minoristas informales.
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3.4 Conclusiones de Resultados Cuantitativos

En las encuestas realizadas a 384 personas que se encuentran dentro
de los rangos de 25 a 29 afios y de 30 a 34 afos se pudo conocer que las
marcas que mas poseen los encuestados lideran Apple y Samsung, mientras
que las marcas Huawei y Xiaomi estan ganando mercado, pero en menor

proporcion.

Con respecto a los motivos de compra se puede constatar que la
tecnologia, el trabajo y el estudio son los principales motivos, sin olvidar que

el robo es un motivo que estéa incrementando considerablemente.

Las marcas preferidas por los encuestados nuevamente lideran en
promedio con el 65% del mercado la marca Apple seguida por la marca
Surcoreana Samsung, de esta manera se evidencia que existe preferencia

predominante por las marcas lideres del mercado de Smartphones.

El presupuesto que destinan a la compra de un celular inteligente se
encuentra entre los $300 a $800, siempre y cuando el Smartphone brinde los
atributos preferidos por ellos, estos atributos son la capacidad de memoria, la
tecnologia y una alta resolucion de la camara para poder realizar de una

manera optima las actividades laborales y de estudio.

Ademas, la mayoria de los encuestados indican que se dejan
influenciar por sus amigos y conocidos, los medios de comunicacion y familia
al momento de la decision de compra, cabe recalcar que los lugares en donde
mas realizan compras de Smartphones son en las tiendas de telefonia y a

través de las tiendas online que se encuentran fuera de Ecuador.

Para concluir, en los resultados se pudo denotar que el efectivo y la
tarjeta de crédito diferido son los métodos de pagos mas utilizados por las
personas encuestadas, las mismas que en promedio estan dispuestas a

cambiar de celular cada dos afios.
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3.5 Resultados Cualitativos

Como herramienta de investigacion cualitativa se usa la entrevista a
profundidad, dirigida a expertos en ventas de celulares de gama alta y a
consumidores finales. Se han realizado entrevistas a tres expertos y a tres
consumidores finales. Con la finalidad de conocer la percepcion que tiene este

nicho de mercado se presentan a continuacion los resultados obtenidos.

3.5.1 Resultados de entrevista a profundidad

Tabla 25
Resultados de entrevista profundidad

Factores Aspectos Relevantes
Marca Los hombres prefieren Samsung, y las

mujeres IPhone.

Presupuesto que Prefieren pagar $301 a $600 por una marca
destinan de celular de gama alta, siempre y cuando
posean las mejores caracteristicas que se

adecuen a sus necesidades

Lugar de compra El lugar indicado del consumidor para
realizar la compra de este tipo de producto
es en tiendas de telefonia, porque sienten
gue el servicio es personalizado y
directamente pueden ver el celular y sus

caracteristicas en tiempo real

Influenciadores El consumidor de celulares de gama alta, se
deja influenciar por referencias de amigos y

conocidos para comprar un celular

Tiempo de reposicion Cambian de celular al menos dos veces al

ano

Se han realizado las entrevistas a profundidad a tres expertos con
conocimientos en el tema investigado, con la informacion recolectada en estas
entrevistas serviran para comprender el comportamiento que tiene el nicho de

mercado que se esta estudiando.
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Para comenzar, los tres expertos coinciden en que el factor mas
importante que toman en cuenta los consumidores para la compra de un
celular es la marca, seguida de esta se encuentran caracteristicas como el

almacenamiento y la resoluciéon de la camara.

Los entrevistados comentan que los consumidores se dejan llevar por
la marca para poder realizar la compra, es lo primero en que se fijan, ya que

de eso depende su decision.

Con respecto al medio en el que perciben que promocionan las marcas
de celulares, en primer lugar, se encuentra las redes sociales, asi lo indican

dos de los tres entrevistados, seguido de esta se encuentra la television.

Por otra parte, los entrevistados indicaron que la marca por la que mas
se inclinan los usuarios es Samsung, seguida de esta Huawei, y por ultimo

Apple.

Con relacién a la informacién que es relevante para los consumidores
al momento de comprar un celular de gama alta es el precio, ya que dos de
los tres entrevistados indicaron que es el primer factor en el que se fijan para
poder elegir una marca, seguido de este se encuentra la informacion de
conocidos 0 amigos que hayan tenido alguna experiencia con la marca de

celular.

Por otra parte, dos de los entrevistados comentan que el motivo de
reposicion de este tipo de producto, es cuando sale un modelo superior al que
posee, mientras que uno de los entrevistados indica que los consumidores

cambian el celular cada dos afos.

Finalmente, el comportamiento de compra por género, existe
preferencia por parte del sexo masculino hacia la marca Samsung, a
diferencia del sexo femenino quienes eligen la marca Apple, asi lo indican dos

de los entrevistados.

Seguidamente, se muestran los resultados obtenidos en las entrevistas
realizadas a tres consumidores finales, las mismas que son Utiles para

conocer el comportamiento de compra de este grupo objetivo.
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Para iniciar dos de los tres encuestados indicaron que la informacién
principal que toman en cuenta al momento de adquirir celular nuevo es el
precio, ya que depende de este su eleccion, posterior valoran caracteristicas

como almacenamiento interno y resolucion de la camara.

Con respecto a los factores que toman en cuenta, los entrevistados
indican que en primer lugar valoran la relacion calidad precio que tiene el

dispositivo movil.

Por otro lado, los motivos que llevan a comprar este tipo de celulares
son por trabajo y estudio, asi lo revelan los encuestados, ya que el
Smartphone es una herramienta fundamental para el desarrollo de sus

actividades.

Con respecto a quien influye en la decisién de compra, dos de los tres
entrevistados mencionan que se dejan llevar por las referencias de otras
personas que hayan adquirido dicha marca de celular, en segunda la opinién

de sus familiares.

Los entrevistados destinan el presupuesto de $300 a $600 dolares para
adquirir un celular de esta gama. Con respecto al medio de comunicacion por
donde mas ellos se enteran de los Smartphones son las redes sociales como

Facebook e Instagram estas aplicaciones predominan.

Las marcas mejores posicionadas son Samsung y Apple, seguida de

estas se encuentra Huawei.

Finalmente, los entrevistados prefieren adquirir los nuevos
lanzamientos de celulares después de unos meses en el mercado, ya que asi
pueden escuchar las experiencias de los deméas que ya han adquirido dicha

marca de celular.
3.5.2 Conclusiones de Resultados cualitativos

En las entrevistas realizadas a expertos y a consumidores finales se
recolecta informacion relevante que permite concluir que coincide la
informacion y los factores que principalmente toman en cuenta los

consumidores de celulares de gama alta estos son: la marca y precio, los
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entrevistados valoran la relacién precio-calidad, esto quiere decir que si cubre
todas las necesidades del consumidor y el precio va de acuerdo a este

acceden a comprarlo.

Las marcas que mayormente predominan en el mercado son Apple y
Samsung, entre ambas no hay una gran diferencia, ya que son consideradas
las mejores para los consumidores, seguida de esta se encuentra Huawei,

una marca que ha crecido en los ultimos afios en el mercado ecuatoriano.

Ademas, algunos de los entrevistados indican que a los hombres les
gusta Samsung, pero que las mujeres prefieren Apple.

También indicaron que el presupuesto que estan dispuestos a gastar
para un celular de esta gama se encuentra en el rango de $300 a $600
dolares, toman en cuenta el precio-calidad, si este tiene relacion acceden a

comprar este producto.

En cuanto a medios de comunicacion, estos consumidores se enteran
de la publicidad de celulares de gama alta, a través de las aplicaciones
Facebook e Instagram, ya que al segmento que va dirigido esta comprendido
por las edades de 25 a 34 afios quienes usan en gran cantidad estos

dispositivos.

Para concluir en los resultados se destacan que los entrevistados una
vez que adquieren una marca de celular que cumpla con todas sus
necesidades y definen esa marca como su preferida, no tienen el interés de

cambiar de marca facilmente.

Los entrevistados prefieren adquirir un celular de gama alta después
de varios meses de salir al mercado, no es importante realizar la compra de
manera instantanea, ya que prefieren tener referencias de personas que

hayan tenida experiencia previa, antes de tomar una decision.
3.5.3 Interpretacion de Hallazgos Relevantes

En la presente investigacion, se obtuvieron resultados cualitativos y
cuantitativos, dirigido al target de estudio de las edades comprendidas de 25

a 34 afos, con los datos alcanzados se realizan los cruces de variables que
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permiten analizar y buscar similitudes en el comportamiento de los
entrevistados y encuestados, a continuacién, se muestra la informacion

conseguida, a través de los cruces de variables.

Los factores que influyen en el comportamiento de compra de los
consumidores de celulares de gama alta principalmente son la marca, precio,
capacidad de memoria y alta resolucion de cdmara tanto los entrevistados
como los encuestados valoran la relacion precio-calidad, esto quiere decir que
si cubre todas las necesidades del consumidor y el precio va de acuerdo a

este acceden a adquirirlo.

En cuanto a la marca de celular de preferencia para los consumidores
de género masculino es Samsung y para el género femenino es Apple, estas
dos marcas son las mas preferidas y reconocidas por los consumidores de
celulares de gama alta, tanto por la caracteristicas, tecnologia e innovacion

gue ofrecen.

Tanto la marca Apple como Samsung (lideres del mercado) y las
marcas Huawei como Xiaomi consideran que las redes sociales son el canal
mas oOptimo para difundir informacion de nuevos lanzamientos de celulares

inteligentes.

Con respecto a la medicion del nivel de satisfaccion a través de
encuestas y entrevistas se puede denotar que las personas que poseen Apple
se encuentran muy satisfechas con la autonomia del celular inteligente, los
gue cuentan con un Smartphone Samsung se ubican entre muy satisfechos y

algo satisfechos,

Por otra parte, se revela en los resultados que los consumidores
tienden a cambiar sus teléfonos celulares en el lapso de cada dos afios,
principalmente lo hacen los estudiantes universitarios y los profesionales de

titulo de tercer nivel.

Las personas en este rango de edad de 25 a 34 afios para realizar la
compra de un Smartphone gama alta, son influenciadas principalmente por

los amigos y conocidos, esto quiere decir que tienen un comportamiento
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similar, ya que para ellos es fundamental tener referencias de experiencias

anteriores antes de adquirir este tipo de producto.

En las entrevistas realizadas a expertos y consumidores finales, indican
el valor que estan dispuestos a pagar por un Smartphone gama alta es de
$300 a $600 dolares coinciden con los resultados de la investigacion

cuantitativa.

Por otro lado, tanto en la investigacion cuantitativa y cualitativa acerca
del lugar de preferencia para realizar la compra de este producto, coinciden
en tiendas de telefonia, ya que en estos lugares los consumidores tienen una
atencion personalizada y pueden apreciar fisicamente el equipo, con respecto

al método de pago lo hacen a través del efectivo.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS
DE INVESTIGACION



4.1 Conclusiones del Estudio

En el presente estudio, se ha analizado la percepcion de las marcas de
celulares de gama alta, en la ciudad de Guayaquil, donde se ha determinado
el perfil del consumidor, los principales factores que influyen en la decision de
compra, y el nivel de satisfaccion de las marcas. Se utiliza como herramientas
investigativas las entrevistas a profundidad (cualitativa) y encuestas al target
de estudio (cuantitativas).

En el mercado ecuatoriano se ha incrementado el uso de los teléfonos
inteligentes, para el afio 2015, 3'084.886 millones de ecuatorianos contaban
con un Smartphone, en comparacion al afio 2011 la cifra fue de 522.640, se
observa un incremento de cinco veces mayor que el anterior, por otro lado, la
poblacion que tiene mayor uso de teléfonos celulares activados, se encuentra

en los rangos de edad de 25 y 34 afios.

Debido a este crecimiento, el gobierno toma la decision de eliminar los
aranceles a los equipos tecnoldgicos, con la finalidad de favorecer a la
comunidad brindando el libre acceso de la tecnologia para que no existan
barreras y toda la comunidad pueda acceder a esta herramienta que permite
el crecimiento y desarrollo tecnoldgico del pais.

A través de esta investigacion, se han obtenidos datos relevantes, con
respecto a las marcas de celulares de gama alta, las mas reconocidas para
los consumidores Apple y Samsung, no se encontré diferencia entre estas, ya

gue ambas estan bien posicionadas en la mente del consumidor.

El perfil del consumidor de marcas de celulares de gama alta en
Guayaquil, es de 24 a 35 afos, con preferencia en realizar compras en tiendas
de telefonia y el tiempo de reposicion de este producto es de cada dos afios.

Con respecto al comportamiento de compra, existe un comportamiento
diferente por género, ya que las mujeres prefieren IPhone, porgue se fijan en
caracteristicas como el disefio y color, por otra parte, los hombres eligen
Samsung, porque se adecua sus necesidades basicas y no se fijan tanto en
los detalles externos, sino en los detalles internos que posee el Smartphone.

Con respecto a los factores que influyen en la decision de compra, los que
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toman en cuenta principalmente son la marca y el precio, en segundo plano
se encuentra capacidad de memoria y alta resolucion de la cAmara, tanto los
entrevistados como los encuestados valoran la relacion precio-calidad, esto
quiere decir que si cubre todas las necesidades del consumidor y el precio va

de acuerdo a este acceden a adquirirlo.

En cuanto a los medios de comunicacion por donde mas se interesan
los consumidores en recibir informacion sobre las marcas de celulares, en

primer lugar, se encuentran las redes sociales.

A través de las entrevistas y encuestas realizadas al consumidor de
celulares de gama alta se obtuvo que estos son influenciados principalmente
por los amigos y conocidos, ya que para ellos es fundamental tener

referencias de experiencias anteriores antes de adquirir este tipo de producto.

Otro dato relevante que se obtuvo, es el presupuesto que los
consumidores destinan para comprar un Smartphone es entre $300 a $600,
tanto los entrevistados como encuestados indicaron este valor, ademas al
momento de realizar la compra lo prefieren hacer a través de efectivo, debido

al miedo o la desconfianza que se les presenta hacerlo de forma online.

Finalmente se concluye que la presente investigacion ayudo a
determinar la percepcion del consumidor de marcas de celulares de gama alta
tanto en comportamiento, factores que influyen en la decisién de compray el

nivel de satisfaccion de las marcas.
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4.2 Desarrollo de propuesta o modelo

La herramienta utilizada para el desarrollo de la propuesta es el arbol de
decision, que, para Berlanga et al., (2013) es una técnica de mineria de datos,
representada en forma de grafica y analitica que permite simbolizar todos los
sucesos que puedan surgir a partir de una decision asumida en cierto
momento. Permite tomar la decisibn mas acertada desde el punto de vista

probabilistico.

El &rbol de decision, prepara, indaga y examina los datos para sacar
informacion que se esconde en ella, la funcion de estos es crear arboles de
clasificacion y de decision para identificar grupos, revelar las relaciones entre

grupos, y pronosticar eventos futuros.

Esta técnica estadistica, permite la estratificacidon, segmentacion,
prediccion, reduccion de datos y filtracion de variables, identificacion de
interacciones, la fusion de categorias y la discretizaciébn de variables

continuas. (Berlanga et al., 2013)

A través de esta herramienta se crean segmentos, ya que nos ayuda

a tomar la decisidn mas acertada, desde el punto de vista probabilistico.

A continuacion, se muestran los resultados que se obtuvieron, el
siguiente arbol nos indica la satisfaccion de las marcas de celulares de gama
alta, estan determinadas por la variable género, en primera instancia, y nivel

de estudio en segundo nivel.

Como se muestra en la figura 34, el consumidor de marcas de celulares
de gama alta, que se encuentra mas satisfecho con la marca de su celular es
el estudiante universitario principalmente el género femenino, quienes tienen
mayor porcentaje, ambos nodos se formaron usando la técnica de
clasificacion de arbol, utilizando una Chi cuadrado de valor p 0,022 y de valor
0,015.
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:Qué tan satisfecho se encuentra con la marca de celular que

poses™
Modo O
Categaria i n
B puy satisfechola 73,4 282
Algo satisfecholfa 192 74
B pj zatisfechofa ni insatisfechosa Fo 27
_________________ 4 Algo insatisfechosa oz 1
: B huy satisfecholfa | Total 00,0 384
| W Algo satisfechola :
| W Ni satisfechola ni inzatisfechofa | -
| B Algo insatisfechosa |
o _______ | |_ I_

Génera
Walor P corregide=0,022, Chi-cuadrade=59673, d=3

Femenino fasculing
Modo 1 Modo 2

Categoria % n Categeria "% n
B hjuy satisfechofa E7.0 126 B hyy satisfechola 796 156

FAlgo satisfechoda 224 44 Algo satisfechofa 152 20
B b zatisfechosa ni inzatisfechosa a5 18 B Hj zatisfechofa ni insatisfechora 45 Q

Algo insatisfechaoda 0,0 u] Algo insatisfechofa 0.5 1

Total 43,0 182 Total 51,0 196
-|:|— -

Mivel de estudico
WValor P cormegide=0,015, Chi-cuadrado=12,239, df=2

Estudiante univarsitario Titulo tercer nivel; Elach|iller; Titulo cuarto nivel
Nodo 3 MNodo 4

Categaria % n Categaria % n
By zatisfechora TET 78 B piyy zatisfechosa 565 g2

Algo satisfechofa 13,6 14 Algo satisfechola 35,3 30
B Nj satisfacho/a ni inzatisfechosa 10,7 11 B Nj zatisfacho/a ni inzatisfechoia 82 7

Alga inzatisfechala 0,0 ] Algo insatisfechola 0,0 i

Total 26,8 103 Total Z21 85
-|—|— - —

Figura 34. Arbol de decision Nivel satisfaccion-Género-Nivel de estudio

Como se observa en la figura 35 con respecto a la marca de celular que
posee, esta determinada en primera instancia por el nivel de estudio, siendo
el nodo 2 con mayor porcentaje esto quiere decir que un consumidor con titulo
de tercer nivel, adquiere la marca Apple, estos nodos se formaron usando la

técnica de clasificacion de arbol, utilizando una Chi cuadrado de valor p 0,000.
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Indique cual esla marza de =su
celular

MHodo 0

Categoria % n

B Samzung 3246 133

N Apple 406 156

B Hyamei 125 &2

—_————— | B Hokia 10 4

: | | Samgung | .:':.ial:lmi E.D 23

| B Appla _ | L& 1.0 4

| @ Huawei : Sany 16 6

| @ Mokia Ctro 1.6 G
. . |

I & Xiaami | Total 100,0 2843
P LG I
: Somy |

| Otre | [
(. —————
| =

Mivel de estudio
Walor P carregido=0,000, Chi-

cuadrade=36 536, d=7

Estudiante universitario; Bachiller;
Titulo cuarta nivel

Modao 1
Categoria % n
B Samzung 275 66
B apple 452 110
B Huawei 171
B MNokia o0 o
Xiaomi rh 18
L oz 2
Sonmy oz 2
Otro (N
Total 86245 240
‘-.-_.:.___

Titulo terzer nivel

Modo 2
Categoria % n
B Samzung 4965 67
B apple 218 45
B Huawei TE 4
B Nokia 28 4
Aidomi 35 5
Lz 1.4 2
Sonmy 28 4
Citro 35 5
T otal 27 .5 144

Figura 35. Correspondencia multiple Marca que posee-Nivel de estudio

Con relacién al presupuesto destinado a una marca de celular gama alta
en la figura 36 se puede denotar que esta determinado en primera instancia
por el género y luego, por el nivel de estudio. Esto quiere decir que un

consumidor de titulo de tercer nivel y un bachiller estan dispuestos a pagar

entre $300 a $600 especialmente de género masculino.
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Menos de $300 |
Entre $301 a $600 :
$601 a $200 |
Mz de $201 I

sCuanto esta dispuesto a gastar en un

Smarphone?
Mada 0
Categoria % n
henos de 200 201 7Y
B Entre $301 a $600 44,0 169
B §601 a 300 20,8 80
hlds de $201 151 &8
Total 100,0 Z84
I:I-_I:I
Género

alar P corregide=0,000, Chi-cuadrado=15,183,

df=1

Femenino hlaszuling
Haodo 1 Naodo 2
Categoria % n Categoria % n
hdenos de 300 265 48 Menos de 200 148 20
B Entre $301 a 500 45,7 56 B Entre $301 a $500 <23 83
B £501 a $200 202 38 B 6041 a $200 214 42
hi3z de $201 25 16 b3z de $201 214 42
Total 49,0 188 Total 51,0 1965
e N e, p— [

Mivel de estudio
Walar P comegido=0,000, Chi-cuadrado=19,725,

d=1

Estudiante universitario; Titule cuarto nivel

Titulo tercer nivel; Bachiller

Maodo 2 Maodo 4

Categoria % n Categoria % n

Menos de $200 162 17 Menos de $200 132 12
B Entre $301 a $600 238 25 B Entre $301 3 $500 G637 58
B $501 a $200 287 7 B 6041 a $200 165 15

Mas de $204 243 26 Mas de $204 56 &

Tatal 27,3105 Tatal 237 9
e N .—|-—.

Figura 36. Correspondencia multiple Presupuesto-Nivel de estudio-Género

Por otro lado, como se muestra en la figura 37 acerca del tiempo de

reposicién de un celular de gama alta esta determinada por la edad en primera

instancia, y por el nivel de estudio en segundo nivel. Esto quiere decir que un

consumidor con titulo de tercer nivel y cuarto nivel, con edades comprendidas

de 25 a 29 cambian el celular cada dos afos, ambos nodos se formaron con

la técnica de clasificacién de arbol, utilizando una Chi cuadrado con valor p de

0,021y 0,025.
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B Cadaseiz meses

B Cada afio
Cada dos afios
Cadavez que zale un
modelo superior

slCada qué tiempo cambia su celular?

Mivel de estudio
“Walor P comegide=0,021, Chi-cuadrado=132 941, di=3

Estudiante universitario; Bachiller

Modo 0
Categoria % n
B Cadaseis meses 24 132
B Cada afio 180 &9
Cada dos afios 70,2 270
Cada wez que sale un nuewo 82 3z
1 modelo superior
: Total 100,0 384
|
nuevo
| e
Edad
Walar P coregido=0,025, Chi-cuadrado=9,361, df=3
<= 25-28 »25-28
Nodo 1 Modao 2
Categoria % n Categoria % n
B Cadaseis meses 20 10 B Cadaseis meses 55 32
B Cada afin 185 61 B Cada afio 145 &
Cada dos afios 717 236 Cada dos afios 61,8 34
Cada wez que sale un nuewo 67 22 Cada wez que zale un nuewvo 18,2 10
modelo superiar modelo superiar
Total 257 229 Total 142 &5
| ‘_—

Titulo tercer nivel; Titulo cuarto nivel

Nodo 2 Modo 4

Categoria % n Categoria % n
B Cada seis meses 43 9 B Cada seis meses 0s 1
B Cada afio 219 48 B Cada afio 12,6 15

Cada dos afios FO0 147 Cada dos afios 74,8 89

Cada wez que zale un nuewvo 38 8 Cada vez que =ale un nuevo 118 14

modelo superiar modelo superior

Total 547 210 Total 31,0 119
— ‘ EE— =

Figura 37. Correspondencia multiple Tiempo de renovacion-Edad-Nivel de estudio
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4.3 Recomendaciones

Se recomienda investigar el comportamiento del consumidor de
celulares de gama alta durante la pandemia Covid-19, con la finalidad de
conocer como sobrellevan la situacion frente a la emergencia sanitaria, ya que
los equipos tecnoldgicos son los medios mas utilizados como herramientas de

trabajo, estudio, entretenimiento, entre otras.

Por otra parte, es importante realizar un benchmarking a la marca lider
del mercado, para conocer las herramientas que utiliza para afrontar la

situacién frente a la emergencia sanitaria y que no decaigan sus ventas.

De igual manera en base al estudio, se recomienda realizar una
investigacién acerca del comportamiento del consumidor de la generacion X
gue compra de forma online, con la finalidad de conocer si incrementaron el

uso de los medios digitales para realizar este tipo de compras.

Se recomienda a la industria de telefonia movil hacer uso de esta
investigacion para que sea implementada en sus diferentes modelos de
negocio y plantear estrategias que satisfagan las necesidades de cada

segmento.
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4.4 Futuras lineas de investigacion.

Una vez realizado el proyecto de investigacion, se han abierto nuevas

lineas de investigacién con las que se puede ampliar y mejorar el espectro del

problema. A continuacion, se especifican algunas de ellas:

Analizar el comportamiento de compra de otras zonas del Ecuador con
el propdésito de expandir el conocimiento

Conocer las estrategias utilizadas por la empresa lider en el mercado,
asi como el nivel de fidelidad de sus consumidores, con el propoésito
gque marcas nuevas apliquen estas estrategias y desarrollen
tecnologias similares.

Analizar el comportamiento de compra del consumidor de otro rango
de Edad, con el fin de crear nuevos segmentos de mercado.
Investigar el comportamiento del consumidor durante la pandemia
Covid-19

Investigar el tipo de merchandising que aplican las marcas lideres en
el mercado telefénico.

Analizar el comportamiento de compra del consumidor de celulares de
gama alta de la generacion X.

Analizar el grado de satisfaccion del cliente en la adquisicion de marcas
de celulares de gama alta a través de forma online.

Investigar el comportamiento del consumidor de marcas de celulares

de gama alta que adquieren este producto en otros paises.
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Anexos

Formato de cuestionario para encuesta
La informacion recopilada serd utilizada para analizar la percepcion de las
marcas de celulares gama alta en la ciudad de Guayaquil.

1. Género: M__ F_

2. Edad: 25-29  30-34__
3. ¢En qué lugar reside?
Guayaquil __ Duran __ Samborondén
Tarqui __ Ximena
4. Nivel de estudio
Estudiante universitario
Profesional titulo tercer nivel
Profesional Cuarto nivel
Otros
5. Estado Civil:
Soltero
Casado
Divorciado
Union libre_
6. ¢Usted posee un Smartphone gama alta? Si su respuesta es si,
indique la marca.
Si__ No__
Marca___
7. ¢Cudles son los motivos por lo que realiz6 la compra de un
Smartphone? Maximo 2.

Por estar a la moda___
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10.

11.

Por trabajo__

Por tecnologia___

Por entretenimiento

Por Status ___

Por estudio___

Por diversion

¢De las siguientes marcas de Smartphones indique cual usted
prefiere? Indigue maximo 2.

Samsung___
Apple__

Huawei

Nokia
Xiaomi___

LG

Lenovo__

¢, Cuanto esta dispuesto a gastar en un Smartphone?
Menos de $300
Entre $300 a $600
Entre $601 a $800
Mas de $800__

¢Cudles son los atributos que usted valora al momento de
comprar un Smartphone gama alta? Seleccione 3.

Tecnologia

Precio

Marca

Alta resolucion de la camara
Accesorios

Capacidad de memoria___
Disefio___

¢Quién influye al momento de realizar la compra de un

Smartphone gama alta? Maximo 2.
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12.

13.

14.

Referencias de amigos y conocidos
Familia

Medios de comunicacion __

Lideres de opinion ___

¢Donde realiza la compra de su Smartphone gama alta?
Tiendas online (dentro de Ecuador)

Tiendas online (fuera de Ecuador)

Tiendas especializadas de marcas___

Tiendas de telefonia

Distribuidores minoristas

Tiendas minoristas informales

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la marca de celular que
posee?

Muy Satisfecho

Satisfecho____

Algo satisfecho___

Nada satisfecho

¢Por cudl medio usted prefiere enterarse del Gltimo modelo de
Smartphone en el mercado?

Television__

Anuncio en redes sociales__

Via publica__

Prensa escrita___

Anuncio en videos de YouTube

Correo electronico

Radio

Flyers
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15.¢,Qué método de pago utiliza?
Efectivo
Tarjeta de débito
Tarjeta de crédito diferido
Tarjeta de crédito rotativo
16.¢Cada que tiempo cambia su celular?
Cada seis meses
Cada afio
Cada dos aflos

Cada vez gue sale un nuevo modelo superior
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Resultados de entrevistas a profundidad a Expertos

Experto #1

Preguntas Respuestas
¢,Cual es su edad? 27 afos
¢,Donde Vive? Guayaquil

¢ Estudia, Trabaja?

Relaciones publicas y trabajo para

Samsung

¢ Tiene celular inteligente?

Si, poseo un celular inteligente

¢ Qué celular inteligente tiene?

iPhone 11

¢, Qué expectativas tiene usted
sobre la venta de los celulares

de gama alta?

Ayudar a la sociedad a crear y
disfrutar de millén cosas al alcance

de tu mano.

¢, Cuales son los factores
decisorios que el consumidor
toma en cuenta al momento de
adquirir un celular de gama

alta?

Considero que lo primero que ven
es la marca, luego de eso las
caracteristicas como la cdmara, el
almacenamiento, algun tipo de
accesorio que pueda incluir el
equipo, pero principalmente la

marca

¢,De los factores nombrados
anteriormente en qué medida

influyen en la oferta comercial?

La marca influye a mil debido a que
la sociedad se encarga de eso,
caracteristicas que se incorporan en
el dispositivo que lo hace diferente a
los demas junto al color que es un

plus

¢, Cual es el medio en el que
mas percibe que promocionan

los celulares de gama alta?

Definitivamente, a través de redes
sociales como Facebook, Instagram

en especial por YouTube
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10

¢,Cudles son los principales
medios de comunicacion que
incentivan a los usuarios a

realizar la compra?

Principalmente la television, radio y

redes sociales

t ¢ Cuél es la marca de celular Lo que he podido percibir las
gama alta por la que se marcas por las que mas se inclinan
inclinan mas los usuarios? en primer lugar esta Samsung,
después se encuentra Huawei y en
un tercer lugar Apple.
12
¢ Cuél es la informacion que Toman en cuenta los precios, como
los consumidores toman en primer punto antes de realizar la
cuenta antes de comprar un compra
celular gama alta?
13
¢,Cual es el tiempo de Depende del cliente unos lo hacen
reposicion de este tipo de porque les roban y otros por
producto y cual es el motivo? cambiar de rutina y estilo por decirlo
de esa forma, pero en un 80 % es
por robo.
14

¢, Con respecto al
comportamiento de compra
por género existe alguna
inclinacion hacia una marca en

especifico?

Es equitativo, se puede decir que no

existe gran diferencia en género
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Experto #2

Preguntas Respuestas
¢,Cual es su edad? 29 afos
¢,Donde Vive? Guayaquil

¢ Estudia, Trabaja?

Actualmente trabajo en Claro

¢ Tiene celular inteligente?

Si, poseo un celular inteligente

¢ Qué celular inteligente tiene?

Tengo el Samsung S10

¢, Qué expectativas tiene usted
sobre la venta de los celulares

de gama alta?

Creo que es un negocio que esta en
constante crecimiento muchas
personas lo utilizan, tanto para
entretenimientos, estudio, como

trabajo

¢, Cuales son los factores
decisorios que el consumidor
toma en cuenta al momento de
adquirir un celular de gama

alta?

Considero que lo primero que ven
es la marca, luego de eso las
caracteristicas como la camara, el
almacenamiento, algun tipo de
accesorio que pueda incluir el
equipo, pero principalmente la

marca

¢,De los factores nombrados
anteriormente en qué medida

influyen en la oferta comercial?

En lo que més influye es la marca,
con base a la marca se establecen
los precios o la promocién que
pueda llevar cada equipo, pero lo

gue mas influye es la marca

¢, Cual es el medio en el que
mas percibe que promocionan

los celulares de gama alta?

Por el medio que mas he visto que
lo promocionan es a través de redes
sociales y posterior a eso en la

television
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10
¢,Cudles son los principales

medios de comunicacion que
incentivan a los usuarios a

realizar la compra?

El que mas incentiva es el que
mencioné anteriormente las redes
sociales, ya que hoy en dia la
mayor cantidad de personas hacen
uso de ese medio y es por ahi
donde se informan y donde mas

atacan a los consumidores

t ¢ Cuél es la marca de celular Bueno considero que por la marca
gama alta por la que se gue mas se inclinan hoy en dia es
inclinan mas los usuarios? Samsung, seguido de Huawei y en

tercer lugar Apple

12
¢,Cual es la informacioén que Toman en referencia los
los consumidores toman en comentarios de clientes que ya han
cuenta antes de comprar un comprado en base a eso toman la
celular de gama alta? decision, lo que mas he visto que

compran son Samsung y Huawei,
después de la marca ya se dan
cuenta la capacidad de la camara,
la memoria, el almacenamiento,
también la garantia, pero siempre
hasta ahora ha predominado la
marca

13

¢,Cual es el tiempo de
reposicion de este tipo de

producto y cual es el motivo?

Un aproximado de 12 meses a 14
meses, el principal motivo es
porque sale un modelo nuevo, otra
razon es también por robo, ademas
también lo hacen porque las
caracteristicas del celular ya no
satisfacen las necesidades del

cliente, por eso buscan renovarlo
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14

¢, Con respecto al
comportamiento de compra
por género existe alguna
inclinacion hacia una marca en

especifico?

Por lo general la mayoria de
hombres prefieren Samsung y luego
Huawei no se fijan tanto en el color,
con respecto a la compra los que
mas la realizan son hombres, las
mujeres lo hacen, pero en
compafiia y ellas se inclinan por

IPhone.
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Experto #3

Preguntas

Respuestas

¢,Cual es su edad?

33 afos

¢,Dénde Vive?

Alborada 5ta etapa Guayaquil

¢ Estudia, Trabaja?

Estudio y también trabajo

¢ Tiene celular inteligente?

Si

¢, Qué celular inteligente tiene?

Tengo el iPhone XsMax

¢, Qué expectativas tiene usted
sobre la venta de los celulares

de gama alta?

En lo personal espero que el tema de
seguridad se pueda reforzar un
poco, ya que es muy vulnerable
actualmente y las personas tienen
mucha informacion personal en su
equipo ese seria un tema que

esperaria tenga mas auge.

¢,Cuales son los factores
decisorios que el consumidor
toma en cuenta al momento de
adquirir un celular de gama

alta?

La gente por lo general se deja llevar
por marcas, colores, nombres no por
especificaciones técnicas o]
requerimientos que pueda dar un
dispositivo, la gente prefiere comprar
un Samsung porque es Samsung a
de repente a un Xiaomi que tiene
mejor procesador, buena memoria,
esa es mas la percepcion de los

consumidores

¢,De los factores nombrados
anteriormente en qué medida

influyen en la oferta comercial?

Si, te comento que la noveleria de la
gente es grande porque tu puedes
tener un note 9y de repente te sacan
el 10 y la gente lo quiere por

117



noveleria, quizas la persona que
esté en el medio tecnolégico te
puede decir, si tiene mas memoria o

mejor procesador.

¢, Cuadl es el medio en el que
mas percibe que promocionan

los celulares de gama alta?

Antes te podria decir que el medio
era mas ejecutivo y también
dependiendo del status de Ia
persona, ahora ya es mas viable que
una persona promedio maneje
cualquier teléfono de media alta en
todos lados. A raiz de todo lo que
ocurre, la comunicacion por medio
de dispositivos tecnologicos ha
aumentado bastante, como ahora
todo es teletrabajo, clases online,
entonces todo esto ha hecho que
muchas personas cambien sus

celulares a unos mas avanzados.

10 ¢,Cudles son los principales Yo pienso que se maneja mucho las
medios de comunicacion que publicidades de redes sociales, las
incentivan a los usuarios a imagenes en Instagram, Facebook
realizar la compra? es el dia a dia, poco auge ha perdido

la radio y television ahora todo es
redes sociales.

11
¢,Cual es la marca de celular La mayoria de la gente compra
gama alta por la que se Samsung y iPhone pero mas es
inclinan mas los usuarios? Samsung

12

¢,Cudl es la informacién que
los consumidores toman en
cuenta antes de comprar un

celular de gama alta?

El precio y la marca, si, yo pienso
qgue el precio influye bastante, pero
mucho también influye la persona

gue lo desee, porque por ejemplo
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alguien que quiere un iPhone si de
verdad lo quiere se lo va comprar, en
cambio Samsung es mas asequible,
pero ahi también influye Ia
publicidad, y eso motiva a la gente

comprar la marca

13 ) _
¢, Cual es el tiempo de

reposicion de este tipo de

producto y cual es el motivo?

Yo pienso que la gente cambia de
teléfono cada vez que van saliendoy
si estan en su posibilidad adquirir.
Ademas, influyen muchos factores,
porque se lo pueden robar se
compran otro mas avanzado o se le
puede dafary se compran otro, todo
eso abarca las disposiciones que

realiza la gente

14
¢, Con respecto al

comportamiento de compra
por género existe alguna
inclinacion hacia una marca en

especifico?

Yo creo que a las mujeres les gusta
mas el iPhone, y a los hombres les
gusta mas Huawei y Samsung
dependiendo, ahi también influye
como te comenté anteriormente el
color, el tamafio ese tipo de
percepcion de la persona, pero yo
creo que a las mujeres les gusta mas

el iPhone
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Resultados de entrevistas a consumidor final

Consumidor final # 1

N  Preguntas Respuestas
1 i 25 anos
¢,Cual es su edad?
2 ¢.,Dbénde Vive? ) ) )
Brisas del Rio Guayaquil
3 : : : :
¢ Estudia, Trabaja? Estudio y trabajo
4 : o o :
¢ Tiene celular inteligente? Si, si tengo un Huawei p20
S . o : :
¢, Qué celular inteligente tiene?  Huawei p20
6 L g :
¢, Qué informacién busca antes La verdad aparte del precio, las
de realizar la compra de un especificaciones memoria, Ram
celular inteligente? calidad de camara, procesador eso
basicamente
7 7 .- 7 - -
¢Cudles son los factores La relacion calidad precio que tenga
decisorios que considera al
momento de realizar la compra
de un celular inteligente?
8 , , :
¢,Cudles son los motivos de Laverdad como soy estudiante y me
comprar un celular inteligente? dedico al tema de tecnologia y todo
esto, lo uso mas para tener
guardada mi informacion y trabajar
de ahi mismo en el celular, ya que
sabemos que es una herramienta de
trabajo
9

¢Quién influye en la toma de
decisibn al momento de

comprar un celular inteligente?

Basicamente mi persona y las
personas que hacen reviews me
gusta ver las criticas sobre los

celulares
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10

¢, Cuanto es el presupuesto que
usted destina a la compra de un

celular inteligente?

Diria mas o menos desde los 400
hasta los 600

1 ¢Por qué medios se entera de Siempre los veo en Instagram,
las publicidades de las marcas YouTube Facebook cuando salen
de celulares inteligentes?

12
¢,Cuando compra un celular No, la verdad no, mas bien me gusta
inteligente tiene una marca cambiar de marca para ver cuél es la
definida? mejor y con cual me quedo y sigo

con sus modelos

13
¢Cambiaria de marca de Si, lo haria porque me gusta probar,
celular inteligente? para ver cual es mas duradera, cual

es la que se llena rapido de archivos
basura, la que no disminuye tanto su
bateria a lo largo del tiempo

14

¢ Prefiere tener los modelos de
celulares inteligentes cuando
recién salen al mercado o

después de unos meses?

La verdad me gusta que sean
nuevos los lanzamientos, porque las
empresas estan enfocadas en esas
marcas, esos modelos, estan
enfocados en las actualizaciones o
en algun problema que tengan y lo
las

resuelven en proximas

transacciones, ya que trabajan

mucho para los consumidores
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Consumidor final # 2

N  Preguntas Respuestas

1 i 25 anos
¢,Cual es su edad?

2 ¢.,Dbénde Vive? ) )

En la ciudad de Guayaquil

3 : : . .
¢ Estudia, Trabaja? Estudio y trabajo

4 : o ]
¢ Tiene celular inteligente? Si tengo

5 ye - - -
¢, Qué celular inteligente tiene? Tengo un IPhone 7 plus

6 7 - -7 ~ -
¢, Qué informacion busca antes El tamafio de pantalla, una mejor
de realizar la compra de un resolucion de la cAmara, que tenga
celular inteligente? mucho almacenamiento interno y un

excelente procesador.

7 ] .
¢Cudles son los factores Tomo en cuenta la calidad del
decisorios que considera al productoy que sea facil de adquirir
momento de realizar la compra
de un celular inteligente?

8 7 - . . .
¢,Cuales son los motivos de Que sea muy eficiente tanto para mis
comprar un celular inteligente? estudios como para mi trabajo

9 o : : :
¢Quién influye en la toma de Influye mucho mis amigos y mi
decisibn al momento de familia
comprar un celular inteligente?

10 ] ]
¢,Cuanto es el presupuesto que Entre 300 y 600 dolares
usted destina a la compra de un
celular inteligente?

11

¢ Por qué medios se entera de
las publicidades de las marcas

de celulares inteligentes?

Por las redes sociales como
Facebook e Instagram, pero mas en
YouTube
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12

¢,Cuando compra un celular
inteligente tiene una marca

definida?

Si tengo marca definida, IPhone.

13

¢cCambiaria de marca de

celular inteligente?

No, porque he tenido experiencia
con otras marcas como en este caso
Samsung y no me ha salido tan
eficiente, no me gusta mucho el
procesador ni la capacidad de

almacenamiento que tiene

14

¢ Prefiere tener los modelos de
celulares inteligentes cuando
recién salen al mercado o

después de unos meses?

Considero que no, seria ya después
de varios meses, porque asi puedo
escuchar las experiencias que hayan
tenido otras personas con el
producto que han adquirido vy

después ya adquirirlo.
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Consumidor final # 3

N  Preguntas Respuestas
1
¢,Cual es su edad? 25 afios
2 ¢.,Dbénde Vive? ) _
Ciudad de Guayaquil, al norte
3
¢ Estudia, Trabaja? Estudio en la universidad estoy a
punto de finalizar mi carrera
universitaria
4
¢ Tiene celular inteligente? Si, tengo un Smartphone
5
¢, Qué celular inteligente tiene? Tengo un Smartphone marca Sony
6 : :
¢, Qué informacién busca antes Una de las cosas que busco
de realizar la compra de un principalmente es la  parte
celular inteligente? econdmica, que el celular se adecue
a mis necesidades en cuanto al uso
de caracteristicas técnicas en cuanto
a almacenamiento, procesamiento,
ya que mi carrera demanda
bastante estas clases de
caracteristicas en un Smartphone.
7
¢Cudles son Ilos factores Creo que seriala parte de la calidad,
decisorios que considera al y la economia son dos puntos
momento de realizar la compra importantes que analizo antes de
de un celular inteligente? comprar.
8

¢,Cudles son los motivos de

comprar un celular inteligente?

Principalmente por cOmo vivimos en
la actualidad en un mundo donde la
tecnologia es importante hoy en dia,
ya que la tecnologia me permite
estar conectado ya sea con mis

companferos de la universidad, me
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permite realizar mis investigaciones

de la universidad

¢Cambiaria de marca de

celular inteligente?

? ¢Quién influye en la toma de Principalmente yo, porque soy el que
decision al momento de analizo y decido que teléfono
comprar un celular inteligente? comprar.

10
¢ Cuanto es el presupuesto que En lo que investigo y analizo las
usted destina a lacompra de un caracteristicas de teléfonos he visto
celular inteligente? que teléfonos desde 250 ddlares en

adelante pueden cumplir con las
necesidades que yo requiero.

11
¢Por qué medios se entera de En primer lugar, por las aplicaciones
las publicidades de las marcas en redes sociales como Instagram y
de celulares inteligentes? Facebook, por ahi es por donde mas

puedo evidenciar las caracteristicas
gue poseen ciertos Smartphones y
marcas.

12
¢,Cuando compra un celular Si  tengo marcas  definidas,
inteligente tiene una marca principalmente Samsung, seguido
definida? Huawei y Xiaomi, esas tres marcas

influyen en mi decision de compra de
un Smartphone.

13

Si cambiaria, porque actualmente
tengo marca Sony, pero ya nho
cumple con las necesidades que
requiero en estos momentos,
ademas el presupuesto que requiero
para comprar un Sony es mucho
mas alto que otras marcas ya que
Me

cambiaria a un Huawei o Xiaomi por

ofrecen valores menores.
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sus caracteristicas o0 precios mas

gue nada.

14

¢ Prefiere tener los modelos de
celulares inteligentes cuando
recién salen al mercado o

después de unos meses?

Después de unos meses, no
considero muy importante tener un
teléefono de dltima generacion
porque hoy en dia los teléfonos la
mayoria traen nuevas
caracteristicas, esperaria varios

meses para adquirir los modelos
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