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Resumen

Las compafiias orientan sus estrategias de e-commerce a partir de la identificacion de
los habitos y las necesidades del consumidor en linea (Li, Quansheng, & Lin, 2017), partiendo
del andlisis de variables que afectan la confianza en linea (Kin & Peterson, 2017) y que
caracterizan su conducta de compra. Esta investigacion, propuso un estudio etnografico de

Rt investigacion cualitativa, a partir de la aplicacion de entrevistas a profundidad a consumidores
CLAVES en linea, ubicados en un rango de edad entre 24 y 34 afios, que permita la presentacion de un
perfil de consumo caracteristico de las dinamicas del consumo en linea.
Palabras clave
Plataformas E-commerce, Consumidor en linea, Confianza en linea.
¢Cuales son los habitos, necesidades y practicas de consumo en plataformas digitales e-
PROBLEMA commerce, en personas con edades entre los 24 y 34, de los estratos 2, 3 y 4 de la localidad

Chapinero de la ciudad de Bogota?

JUSTIFICACION

Esta investigacion surge a partir de los temas desarrollados en el Semillero de
Investigacion E-Commerce de la Facultad de Mercadeo, relacionados con los nucleos
problémicos del Marketing, respecto al conocimiento profundo del consumidor, los mercados
y los procesos de gestion del Marketing, desde la perspectiva del comercio en linea.

Es importante tener en cuenta que el desarrollo del comercio en linea, se ha convertido
en tema de interés y estudio por parte de instituciones como la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmico — OCDE y la Conferencia de Naciones Unidas sobre
Comercio y Desarrollo -UNCTAD, enfocados en el analisis e identificacion de las barreras
socioculturales, cognitivas, econémicas, tecnoldgicas y regulatorias que afectan el desarrollo
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del comercio electronico y en el caso colombiano aspectos como la confianza en linea, estan
definiendo las conductas de compra de los consumidores, el contacto y las estrategias de
marketing de las compaiiias (CRC, 2018).

En este orden de ideas, los beneficiados principales de dicha propuesta, seran los entes
institucionales como universidades, corporaciones universitarias, junto con compafias
privadas y pablicas, que busquen consolidar sus estrategias de e-commerce.

Adicionalmente, segin Ardila & Suarez (2018), el estado de la produccion académica
— investigativa en marketing digital desarrollada en Colombia y Latinoamérica entre 2006-
2016 es escaso, por lo que el tema en Latinoamérica aln se puede considerar algo novedoso en
muchos campos.

Identificar los habitos, necesidades y practicas de consumo en plataformas digitales e-
commerce en personas con edades entre los 24 y 34 de los estratos 2, 3y 4 de la localidad

82‘,1]%2/1/8 Chapinero de la ciudad de Bogota, a través de un estudio etnogréafico de investigacion
cualitativa para la definicién de un perfil de consumo en linea.
v' Identificar los habitos del consumidor en linea generados a partir de las plataformas e-
commerce en la poblacion objeto de estudio.
OBIETIVOS v Indicar las necesidades del consumo en linea motivadas por el uso de las plataformas de e-
ESPECIFICOS commerce.

v Describir las practicas de consumo en linea que dan sentido al uso de plataformas e-
commerce.

METODOLOGIA

La propuesta metodoldgica parte de un estudio etnografico de tipo cualitativo
(Bautista, 2011), a través de técnica de entrevistas a profundidad que buscan identificar los
habitos, necesidades y practicas de consumo en plataformas e-commerce de personas con
edades entre 24 y 34 afios, ubicadas en la localidad de Chapinero de la ciudad de Bogota. Todo
esto, a partir de un muestreo de participantes voluntarios, a los cuales se les aplica un derrotero
de preguntas desarrollado. Los resultados obtenidos, son consolidados a partir de analisis de
texto y discursos, mediante redes semanticas utilizando la herramienta Atlas Ti.

RESULTADOS Y
DISCUSION

Analisis de datos

Para el desarrollo de la investigacion, como se indic6 en la metodologia, se seleccionaron ocho
participantes voluntarios que cumplian con la clasificacion de segmentacion indicada, sobre
los cuales se aplico entrevista a profundidad. El instrumento de recoleccion de la informacion
para la identificacion de los ejes de indagacion, fue debidamente evaluado y aplicado
posterior a la firma del documento de consentimiento informado entregado a cada participante.
Los resultados de dichas entrevistas fueron tabulados e ingresados al software Atlas Ti
Version 8.3.0 (567), para la respectiva codificacion de las citas asociadas a cada eje de
indagacion, el software permitio el disefio de las redes seméanticas que explican la relacion
entre ellos y el analisis de los resultados

Informe de resultados

El andlisis de los datos para las categorias identificadas: necesidades, habitos y practicas de
consumo de las plataformas e-commerce, presenta la relacion entre el nivel de confianza en
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linea percibido y las actitudes y dimensiones del consumidor en linea, reflejadas en las
practicas de consumo mencionadas por los sujetos entrevistados.

En cuanto a las necesidades, la disposicion de confianza es evidente en el entorno virtual de la
pagina web y la experiencia posterior a la decision de compra: “entonces como mi experiencia
en términos generales ha sido muy buena, yo no tengo como una mala experiencia de compra
por internet” (3:2), asi como la suficiencia de la informacion ofrecida por las plataforma:
“también que tenga la mayor informacion posible sobre el sitio, quiénes son, donde estan, la
historia de la compafiia si es posible, que otros productos tienen, que tengan reviews de
clientes, e... que tengan reviews de productos”, (3:8), y tratamiento de los datos personales:
“no pues la pagina tiene mi direccion, mi teléfono, y pues mi nombre y eso. Hasta donde
entiendo la pagina no usa estos datos hasta que yo no le de comprar al articulo, entonces pues
no creo que la informacion que pide es la suficiente para que uno se le haga efectiva la
compra.”,(6:7)

Por otra parte, con respecto a privacidad percibida, si bien, algunos sujetos manifiestan una
inconformidad respecto a la informacion solicitada por estas plataformas, son conscientes que
la mayoria de estas las solicitan por requisitos y estan dispuestos a entregarla: “Pues yo si
entregaria informacion demogréfica, edad, de pronto algo de los gustos, pues casi todas
preguntan los mismo,”,(4:6), en el caso de que la plataforma solicite demasiada informacion
se convierte en un riesgo percibido para el consumidor en linea: “me toca... si me piden
muchos datos personales para validar, no me interesa y dejo ahi, 0 sea no hago todo el proceso
de compra, porque es muy tedioso, porque siento que estan invadiendo mi privacidad”, (2:5)

Con relacion a la reputacion percibida los sujetos manifiestan la importancia de las opiniones
dejadas por otros comparadores: “La calificacion del vendedor es una de las que me pone, me
tiene al tanto de eso, y los comentarios; casi siempre leo los comentarios o las preguntas, la
forma en que el vendedor también responde las preguntas que le hacen y eso. Eso es lo basico
para mi y la calificacion del vendedor”, (6:8) y su experiencia: “como yo le digo, yo siempre
trato de ingresar a paginas o lugares qué sean conocidos, y qué alguien ya haya tenido su
experiencia al comprar”, (5:10); “Si, reviso el historial de compras de las otras personas”,
(5:12), asi mismo el reconocimiento de la marca genera una mejor percepcién de la reputacion
de algunas plataformas: “el respaldo que tiene la aplicacion, por ejemplo Amazon, la calidad
que siempre me ha salido muy buena e... y no solamente eso, también busco marca, si..
entonces yo primero hago una seleccion, miro, se exactamente qué es lo que quiero”, (4:3),
sumando a la importancia dada a los comentarios positivos: “entonces digamos que si la
mayoria de comentarios son muy positivos y por ahi uno o dos que no son buenos, pues de
pronto no es un motivo para que uno se cohiba de hacer cierta compra, a veces las compras
que salen mal, con conocimiento de causa te lo digo, no son culpa del vendedor como tal sino
a veces son culpa de las empresas de paqueteria que le dan mal uso a los paquetes si se rompio
algo”,(8:12)

Otro eje de indagacion identificado es el riesgo percibido, donde los sujetos manifiestan su
preocupacion principalmente en la entrega de su informacion personal: “Yo creo que los
riesgos son altos, porque tu tienes que meter los datos por ejemplo tu direccién, digamos
cuando uno tiene que pagar no por efectivo sino con tarjeta pues peor, porque tu tienes que
meter toda la informacidn de tu tarjeta, la clave, o sea no, yo creo que el riesgo que tu tienes
cuando compras con tarjeta es muy grande”, (7:2), o las caracteristicas del producto presentado
en la plataforma respecto al que se espera recibir: “pues uno siempre al inicio le da a uno
miedo que el producto no sea igual a las descripciones”, (5,8)
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Con respecto al eje de seguridad percibida los sujetos sefialan la necesidad de seguridad en la
conexion y en el tipo de dispositivo utilizado: “Un portatil y que tenga red WiFi, obviamente
no es cualquier red, no me meto a café internet ni nada de eso” (5:4), “no utilizo ni el celular
ni la tablet para hacer compras, son muy pocas veces, por ahi una vez no mas lo he hecho, me
gusta mas en equipo, computador, computador de mesa o un portatil”, (5:5), adicionalmente
algunos insisten en el temor de que el producto comprado no corresponda con el visualizado
en la plataforma: “No han sido positivas en su mayoria, porque yo no he comprado mucho por
internet o sea todavia tengo como el miedo que el producto me salga malo o que yo pague y no
me manden nada o que simplemente no sea de la calidad”, (2:1).

Otros mencionan la importancia que la plataforma de pago sea reconocida: “Que informacion
estoy dispuesto a dar, Gnicamente: correo electrénico, numero de celular si el login, suficiente
no necesitan un perfil, porque el perfil te lo da del habito de compra, 0 sea no necesitas
preguntérselo al cliente pues, eee..pues qué informacion es necesaria, pues claramente la
tarjeta de crédito, pero tiene que venir avalado por una plataforma internacional como Payu o
debe venir avalado por un PSE”, (1:34), igualmente un disefio apropiado y profesional genera
una percepcion de seguridad hacia la pagina: “las paginas que son pues que son mas 0 menos
estafosas, no suelen tener disefios tan cuidados, porque tener un disefio cuidado es una
inversion importante”, (3:7)

En el eje de utilidad percibida se evidencia la importancia dada por los sujetos en cuanto a la
rapidez: “La rapidez y facilidad, que yo puedo hacer la compra desde mi celular, puedo estar
en cualquier lugar como el parque, la casa, la universidad, en cualquier parte, y saco el celular
y ya puedo hacer una compra virtual, entonces yo creo que la compra virtual se hace es por la
facilidad y rapidez”, (7:3), por otra parte el interés por reducir el tiempo en los procesos de
compra y las transacciones: “la uso por dos razones principales: uno porque fisicamente me da
mamera ir a buscar a las tiendas, entonces lo hice mucho tiempo y se gasta demasiado tiempo,
las facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres, entonces en
una plataforma por ejemplo como Aliexpress, como Amazon, como Groupon misma”, (1:3),
“pero para lo que son vueltas o transacciones o el uso para acortar tiempo y hacer las cosas
mas faciles es muy bueno” (6:1), finalmente el atractivo de descuentos y variedad de productos
ofrecidos por las plataformas es ampliamente valorado: “lo que te digo uno se da cuenta que
hay bastantes descuentos, entonces uno compara los precios de esa plataformas con los del
mercado real y uno se da cuenta que si es un buen descuento”, (8:5).

Referente a la calidad del servicio percibido los sujetos presentan interés por establecer una
comunicacion con el vendedor y el seguimiento que este les hace hasta la entrega del producto:
“una vez me pasé con una pagina de vestidos de bafio en Facebook y nada mas le di seguir y
de una vez me mandaron un mensaje en Messenger y decia Bienvenida a la pagina por aqui
podras encontrar diferentes productos, nuestras promociones son estas ..., si estas interesado
en algo por favor respondenos el mensaje,” €s0 me parece super chévere que yo acabo de
seguir a una pagina y automaticamente me estaba llegando el mensaje, y yo percibi que ellos
realmente estaban interesados en que yo les hiciera una compra”, (7:7), ademés del trato del
vendedor en el servicio prestado: “Algo que me motivaria a seguir comprando seria pues el
servicio, es importante el servicio que te da el vendedor es vital, que te trate bien, que esté
pendiente, que se preocupe por todo el proceso de compra”, (8:14), asi como también la
posibilidad que el cliente evalle o califique el proceso de compra luego de recibido el
productos: “Ellos le envian a uno un mensaje para que uno de la calificacion, de la
calificacidn del producto, diga que le parecio, como estuvo, como llego”, (6:9) y el
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acompafiamiento previo a la compra para la toma de decisiones mas confiada y segura para el
cliente : “En algunos casos, entro especificamente a buscar lo que necesito. En otros, pues la
pagina se encarga de enviarme al correo, propagandas, descuentos y eso, entonces ahi veo ya si
me sirve, no me sirve”, (6:13).

Relativo a la calidad de la informacidn percibida los entrevistados mencionan la relevancia y
disponibilidad de una informacién completa pagina web: “A mi me da mucho mal genio
cuando las paginas ofrecen cosas y no ponen el precio, y muchas paginas hacen eso, digamos
ponen una blusa super linda y no dicen el precio entonces a ti te toca escribir para que te den el
precio del producto, entonces ;Cudl es la necesidad de no dejar el precio ahi? «, (7:8), y “que
tenga bastante informacion sobre el producto, o sea como entre mas mejor, si me especifican el
peso o el tamafio o sea entre mas me pueden especificar mejor, porque eso me permite a mi
tomar una decision mucho mas informada”, (3:5)

Por otro lado, se manifiesta que elementos como usabilidad, claridad, manejo intuitivo y
sencillez son valorados dentro de la calidad del disefio percibido: “sobre todo para el tema
digamos de las plataformas hay dos elementos que para mi son claves uno es la usabilidad es
decir, que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene tanta informacion que diga
claritico”, (1:28) y “Me parece que es una plataforma sencilla, Incluso cuando ya compras el
pasaje, ellos te dan unos tips...”, (2:3), asi como la percepcion de calidad en paginas con
disefio profesional: “que la pagina esté expresamente como disefiada por alguien que sepa de
disefio web, que eso es muy evidente cuando uno compara una pagina hecha por alguien que
no sabe, a una pagina hecha por alguien que si sabe”, (3:9)

Algunos sujetos también consideran la necesidad que la plataforma cuente con sistemas de
calidad que les permita tener confianza de los procedimientos frente a cualquier inconveniente
en los casos de compra, distribucion y devolucion del producto: “Tuve la experiencia de
comprar unos tenis y el tallaje me quedo grande, entonces tuve qué hacer la devolucion, pero
no fue con Adidas, sino fue directamente con Falabella, entonces Falabella hizo la devolucion
y me tocd hacer la devolucion en la misma tienda, entonces en ese caso hice la compra por
internet y me hicieron en la misma tienda; entonces no hubo problema por ese lado”, (5:15),
“si tl tienes una politica de servicio, la politica de servicio se cumpla, si cuando no se cumple
también es bueno que te lo digan”, (1:37)

Con relacion al eje de actitud los entrevistados presentan posiciones favorables y
desfavorables frente a compra en linea. De un lado consideran la importancia del respaldo y
garantia del proveedor en linea: “quiza en toda mi historia compras he tenido una o dos veces
que el producto no me ha llegado ee.. pero la ventaja que tiene digamos la plataforma en la que
compro particularmente, en las dos que me ha pasado, es que te reintegran el dinero, entonces
te abonan un crédito y pues tu desde ahi” (1: 43) . Por otra parte, se identifican actitudes
negativas o de desconfianza en las cuales algunos de los entrevistados manifiestan temor por la
transaccion en linea: “Porque yo no he comprado mucho por internet o sea todavia tengo
como el miedo que el producto me salga malo o que yo pague y no me manden nada si? O si
no que simplemente no sea de la calidad o si seria eso” (2: 12). Adicionalmente, no se debe
desestimar la importancia de aspectos como el precio, como la variedad de oferta 'y
promociones que incentivan la compra en linea: “pues utilizado Aliexpress también para
comprar ropa y para comprar Como una cosa para las ufias para echarme aceite en las ufias, que
pues me sale también mucho mas barato, y pues con la ropa también lo mismo o sea me sale
mas barato pero ademas, tiene una mucha mayor oferta, de lo que hay aca” (3: 12)
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La intensién de compra se constituye en otra variabla analizada en los entrevistados, que
plantean la importancia de criterios como disefio, reputacion, calidad y precio percibidos como
condicionantes para comprar en linea por primera vez: “El respaldo que tiene la aplicacion,
por ejemplo Amazon, la calidad que siempre me ha salido muy buena e... y no solamente eso,
también busco marca, si.. entonces yo primero hago una seleccién, miro, se exactamente qué
es lo que quiero busco qué productos me atienden esa necesidad y con respecto a eso e...
busco cual es la mejor marca en esa categoria y ya al finalizar si busco el producto y trato de
mirar que hayan varias ofertas y busco la mas econémica” (4: 11) . Asi mismo la suficiencia
de la informacion ofrecida por el proveedor en linea y los tiempos y procesos de entrega del
producto: “Pues paginas mas reconocidas, Falabella, de pronto Alkosto, hay una pagina nueva
que me gusta que se llama ALIExpress, que trae productos de China o Japén realmente no sé
muy bien, y la he comprado a través de esa pagina y me ha ido muy bien, lo malo es que se
demora de de 20 dias a 1 mes en traer el producto.”(5:16)

En cuanto a la intencion de re-compra, los entrevistados evaltian su experiencia: “Por la
seguridad y por la garantia que me ha dado la pagina” (6: 6), ademas de la utilidad de dejar sus
comentarios para mejoramiento del servicio por parte del proveedor en linea en beneficio de
otros consumidores: “pues seguramente muchas personas tienen la misma duda y también
necesitan tener la tranquilidad de qué es una pagina confiable, entonces entro y obviamente
hago mi apreciacion por tal motivo, pues también por esa experiencia qué yo cuento le va a
servir a alguien mas.” (5: 5). Sin embargo plantea que la primera experiencia es determinante
en la decision de re-compra: “La seguridad de qué voy a recibir lo qué el proveedor me esta
indicando, y la confiabilidad de la pagina, qué hice el pago una vez, pues seguramente es una
pagina segura y confiable, pues me funciono una vez me puede funcionar dos veces, teniendo
en cuenta los parametros qué tomo como tal” (5: 5)

La intencion de uso de una pagina web se comprende desde la utilidad, funcionalidad y
rapidez provistas por un consumidor en linea, que ofrece la informacion necesaria para generar
la confianza de su uso: “la facilidad de encontrar el producto que uno quiere, la rapidez y la facilidad
de encontrarlo”. (5:17). Por otra parte, se tiene en cuenta el conocimiento previo y reputacion del
proveedor en linea ya sea por su marca o por las recomendaciones obtenidas del entorno: “Digamos de
lo que te decia las que mas utilizo son Rappi y Avianca, digamos que frente a mi experiencia con Rappi
fue buena porgue te llevan la comida, te dicen el tiempo en el que te llega, y pues efectivamente te
llega”. (7:11), sin mencionar la experiencia acumulada en el uso de la pagina web: “nunca he tenido
problema, ni tampoco he recibido el producto que no esperaba o algo asi, siempre ha sido lo que he
pedido, como lo queria y todo (6:15).

La lealtad es considerada por parte de los entrevistados a través de la consistencia de los
valores del producto adquirido: como actitudes, acompafiamiento, tiempo y utilidad,
entregados por parte del proveedor en linea, para mantener asegurada la confianza y el grado
de compromiso del consumidor en linea: “que también me parece stper interesante de las
plataformas, que te premian un poco en fidelidad, pues intentan fidelizarte también y te mandan
ofertas que todo el tiempo te estdn entregando informacion o que entre las estrategias de fidelizacion
te colocan cosas como: no nos hemos olvidado de ti cupén del 20%” (1: 1). Esta lealtad es percibida
los entrevistados como la preocupacién del proveedor en linea durante el proceso de compra: “Algo
que me motivaria a seguir comprando seria pues el servicio, es importante el servicio que te da el
vendedor es vital, que te trate bien, que esté pendiente, que se preocupe por todo el proceso de
compra (8: 16),

Los entrevistados indicaron que la satisfaccion final sobre el proceso de compra de una
transaccion en linea ha sido generalmente una experiencia positiva, y sobre la cual no
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presentan comentarios negativos, si no por el contrario argumentan que esta satisfaccion se
logra en la medida en que, no solamente los atributos del sitio web generan confianza, si no la
necesidad de informarse debidamente sobre el producto el sitio web y el proveedor en linea:
Pues digamos a modo personal todas las compras virtuales que yo he realizado han sido muy
buenas, siempre y cuando uno siga todos los parametros (8: 8), ademéas manifiestan que en la
medida que se cumpla con los procedimientos requeridos para la compra en el sitio web no se
tendra ninguna experiencia negativa: “no pues realmente ha sido muy bien, como yo nunca
tenido problemas problemas de ningdn tipo, no he tenido problemas con las tarjetas de crédito,
no he tenido problemas como... con que me lleguen productos diferentes a las descripciones,
yo siempre leo muy cuidadosamente los reviews de otros compradores veo fotos” (3: 13)

Por parte del eje de conveniencia, relacionado con los habitos del consumidor en linea se
identifico entre los entrevistados la importancia del ahorro monetario percibido desde la oferta
y promociones, adicional al ahorro de tiempo, al evitar desplazamientos que agilizan el
proceso de compra: “Bueno pues los tiquetes de avion, pues porque que pereza ir hasta
Avianca, pues si yo puedo buscarlo por Internet mejor porque ya me di cuenta que no es tan
complicado, entonces digamos que la compra de tiquetes por Internet me parece muy buena”
(7:4). “Pues realmente término medio, pues obviamente me ahorra mucho el desplazarme de
un lado a otro, y a veces encuentro las cosas mas economicas” (5:1). Asi mismo, la
conveniencia representa uno de los atributos que ofrecen las plataformas e.commerce, dentro
de las préacticas de los consumidores en linea: “en Rappid por ejemplo solamente el dia de
antes de ayer hice una compra también de comida rapida, que me llegé a la casa y fue muy
rapido muy util e... lo mismo lo hecho con domicilios.com, entonces si considero que para mi
es indispensable tener las... esas plataformas digitales” (4:1).

Con el andlisis de los habitos, los entrevistados hacen observaciones relacionadas también con
el valor, que les representa una transaccion en linea por la utilidad percibida, el costo y el
tiempo requerido para la misma: “Bueno beneficios: Rapidez eee. uno ya sabe lo que va.. lo
que espera el producto economia porque pues es mucho mas barato ee... No estas perdiendo
tiempo porque todo lo estas haciendo desde el lugar donde estés eemmm creatividad porque
casi siempre esos productos no los encuentras en los negocios fisicos eee.. y casi siempre ves
no! es la camiseta estampada de una banda y eso no lo hay en cualquier lugar entonces es
como el diferencial tambien” (2:2), “Pues realmente término medio, pues obviamente me
ahorra mucho el desplazarme de un lado a otro, y a veces encuentro las cosas mas
econdmicas” (5:1), “el costo y qué no tengo que salir de mi casa o de mi oficina para comprar”
(5:3)

Los entrevistados refieren que dentro sus habitos, a pesar de los atributos, la informacién y la
seguridad percibidas, son relevantes para la toma decisiones en el consumo en linea, las
caracteristicas y acceso a la web, constituyen en el punto de partida para cerrar la transaccién
mediante el uso de cualquier dispositivo: “no utilizo ni el celular ni la tablet para hacer
compras, son muy pocas veces, por ahi una vez no mas lo he hecho, me gusta mas en equipo,
computador, computador de mesa o un portatil” ( 5:5), “Un portatil y que tenga red WiFi,
obviamente no es cualquier red, no me meto a café internet ni nada de eso” (5:4)

Finalmente, se plantea que los aspectos de seguridad y disposicién para la construccion de la
confianza en linea, no solamente se encuentran representados en las caracteristicas del sitio
web y en el manejo de la informacién requerida por los proveedores en linea, si no también en
el elementos que permitan la verificacion de la informacion, a traves de historiales de
comentarios generados por otros consumidores y de la comparacién con otras plataformas que
ofrecen los mismos productos: “he mirado la pagina, sus caracteristicas, y obviamente vuelvo
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y miro a las dos o tres semanas después y miro mecanismos, si ha generado cambios o algo, y
consulto a través de otros computadores a ver la pagina obviamente tiene otra ruta o algo, qué
no me genere colores 0 imagenes qué no sean, qué no me pregunten informacion personal de
entrada” (5:11).

Redes Semanticas

De acuerdo a lo anterior, los resultados de las entrevistas a profundidad aplicadas en la
investigacion demuestran la importancia en la relacion de las necesidades identificadas de los
consumidores en linea a la categoria de confianza en linea, como mediador en las practicas del
consumo en linea. Esta confianza en linea comprende tres atributos fundamentales: la
integridad, la habilidad y la benevolencia (Kim and Peterson, 2017), explicados desde cada
uno de los ejes de indagacion que determinan el grado de satisfaccion final del consumidor en
las transacciones en linea. A continuacion, se presenta la red semantica de necesidades
(definida como confianza la linea como categoria) que refleja la relacién manifestada por los
entrevistados en los resultados obtenidos.

llustracion 1. Red semantica de necesidades consumidores en linea programa Atlas-Ti.
Resultados obtenidos por los autores (2018)
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Una segunda red semantica, esté representada por los habitos analizados desde la categoria del
consumidor en linea que evidencia la interaccion e interrelacion de las dimensiones
tecnoldgica, econdmica, social y legal del consumidor en linea frente a la satisfaccion y
atributos obtenidos a partir de las transacciones en linea. Kucuk and Krishnamurthy (2007), el
sefialan que el poder del consumidor en linea debe ser analizado desde la dinamica de estas
cuatro dimensiones, representadas por las percepciones de los ejes de conveniencia, valor,
conectividad y proteccion, que permiten la comprension de las practicas de consumo en las
plataformas e.commerce.

llustracion 2. Red semantica de habitos de consumidores en linea programa Atlas-Ti.
Resultados obtenidos por los autores (2018)

&5 una propiedad de

€5 una propiedad de - g5 una propiedad de
Conectividad J"
Valor
F N
F . r :
3
& o E
A4 E ; g
. N o 3 F3
Coveniencia = = o
] 2 o
— T, g a -
¥ = =
» . .. .
- A L3 a Dimension Tecnologica
] e o [+ .
W 2 ™ @
£ - @
@ a o L
h- =1 " -
L=} . ar s =
es UHs propiedad de Dimension Social ; g5 parte dey
& —r =
o B, £
m m
m Y » g o
= L =8 ]
s . [+ N
J Dimension Legal L [
L} -
ki &3 parte de
- ag? oy » Consumidor on Line
[ - E
(=% M B
(=% -
i é ]
=
LY
o :ﬂ h=]
& o o
£ m ry o
2 " - o Habitos
Ei Proteccidn rppinna e 3 v
T, - Dimensién Econdmica
g
o T 3 es una propiedad de
m

Por ultimo se presenta a continuacion la red semantica general que describe la relacion e
interaccion entre las categorias de habitos y necesidades con las practicas de consumo de los
consumidores en linea al momento de realizar transacciones en las plataformas e.commerce.
De tal manera que lo sefialado principalmente por Kim and Peterson (2017) y por Kucuk and
Krishnamurthy (2007), explica que la relacion B2Cen plataformas e.commerce estan
relacionadas con las caracteristicas de la confianza en linea y por el perfil del consumidor en
linea que se integran a partir de los vinculos emocionales de valor creado por los proveedores
en linea a través de sus sitios web, lo que determina la decision de compra
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llustracion 3. Red seméntica general necesidades, h&bitos y préacticas de consumo en
plataformas e.commerce programa Atlas-Ti. Resultados obtenidos por los autores (2018)
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Los resultados obtenidos de la investigacion, indican que el grupo objeto de estudio
comprende la disposicion de confianza en linea a partir de cuatro aspectos fundamentales que
son: un entorno virtual adecuado de la pagina web, una informacién suficiente y clara para la
toma de decisiones, la seguridad en el tratamiento de los datos suministrados, y una buena
valoracion por otros clientes a través de los comentarios registrados, que contrastan con lo
planteado por Fukuyama(1995), respecto a la confianza comprendida a partir del contexto
cultural y la experiencia de vida, sobre los cuales los sujetos manifiestan, en general, haber
tenido buenas experiencias.

Frente a la privacidad percibida se identificd que la cantidad de informacion requerida o
solicitada por las plataformas de e.commerce influyen sobre la decision final de compra, existe
un tipo de informacion personal, sobre el cual, el consumidor en-linea percibe como necesario
y relevante para un proceso regular de compra, tales como: nombre, identificacion, direccion,
correo electrénico y medio de pago, sin embargo, cuando la plataforma solicita informacion
como edad, género, fecha de nacimiento, pasatiempos, etc., algunos entrevistados la perciben
como “invasiva” llegando inclusive a no cerrar el proceso de compra. Como lo mencionado
por Casalo, Flavian, and Guinaliu (2007), sobre la percepcion de los requerimientos legales y
las buenas précticas que existen para el manejo de la informacién personal.

Referente a la reputacion percibida los entrevistados plantearon la importancia del historial de
comentarios sobre las experiencias de compra, registrados por otros clientes, adicional, al
reconocimiento de la marca de la tienda en linea, que se comprende como requisito minimo
para la toma de decision, sin embargo, también se identifico un cierto grado de duda sobre la
validez de aquellos comentarios que son negativos y sobres los cuales la tienda da respuesta,
como lo sefialado por Doney and Cannon (1997), referente a la percepcion sobre si el canal es
honesto y preocupado por sus consumidores.
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Con respecto al riesgo percibido, como lo mencionan Kim, Ferrim, and Rao (2008), sobre la
incertidumbre potencial de los resultados negativos de una transaccion en linea, los
entrevistados sefialan dos aspectos importantes; de un lado el riesgo por la entrega de la
informacion financiera y de otro, la incertidumbre de que el producto real a recibir
corresponda con las especificaciones presentadas en la pagina.

Muy relacionado con el disefio percibido, el riesgo percibido y las disposicion de confianza se
encuentra la privacidad percibida, dado el uso y manejo de la informacion personal a través de
las compras en linea. Lo sefialado por McKnight et al. (2002), la perspectiva de seguridad ha
sido definida como la garantia legal y tecnoldgica percibida por el consumidor. Los
entrevistados indican la importancia de que el disefio de la pagina, los requerimientos legales y
en general la informacion solicitada por el sitio web, debe ir acompafiados de mecanismos de
seguridad apropiados para la proteccion de los datos del consumidor como de la misma
empresa. Chen y Barnes (2007).

Asi mismo, como lo expuesto por Davis (1989), los consumidores otorgan el atributo de
utilidad a la facilidad tecnoldgica ofrecida por el sitio web en el proceso de transaccién. Los
entrevistados sefialan ampliamente la rapidez como sinénimo de utilidad percibida, en la
medida en que se les facilite realizar las transacciones desde cualquier dispositivo electrénico
como también, desde cualquier lugar

Por otro lado, la evaluacion de la calidad de la interaccion con la plataforma por parte del
consumidor, demuestra el grado de satisfaccion subjetiva sobre el servicio, que incluye desde
el instante en que se hace contacto con la plataforma, hasta la recepcion fisica del producto, y
en la cual el empresario debe hacer seguimiento, gestion y generar la debida confianza para
que el consumidor en linea se sienta respaldado. Brown and Jayakody (2009), plantean la
apreciacion de los consumidores sobre los esfuerzos generados por las plataformas para
garantizar la integridad de todo el proceso, como un referente de calidad de servicio percibido.

Otro de los ejes de indagacion que son muy valorados por los entrevistados, es la calidad del
disefio del sitio web, el cual debe guardar un cierto balance entre la usabilidad, la claridad de la
informacidn, componentes intuitivos y la estética del entorno apropiada y profesional como
factores relevantes en la construccion de la confianza en linea y por ende, en la decision de
compra. Bart et al. (2005), expone que una apariencia visual de la pagina web demuestra la
capacidad y profesionalismo del vendedor en linea, que debe generar la misma confianza en
linea.

Los entrevistados consideran que de forma tacita, los sistemas de calidad deben estar
implicitos dentro de las mismas transacciones en linea y que a pesar de que el disefio, la
utilidad, la privacidad, la informaciéon y la reputacion percibidas son importantes para la toma
de decisiones, las empresas debe garantizar un sistema que le asegure al consumidor en linea
la entrega de su producto en las condiciones y tiempos acordados, es decir sistemas de calidad
que integren la compra, la entrega y el servicio post venta. Aladwani y Palvia, (2002) estan de
acuerdo con que las caracteristicas funcionales y técnicas de un sistema de informacién en una
plataforma de e-commerce deben estar asociadas a la confiabilidad, flexibilidad, accesibilidad
y oportunidad para la construccién de la confianza del consumidor en linea.
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Frente al eje de actitud los entrevistados exponen claramente multiples beneficios que ofrece la
compra en linea, especialmente por las alternativas de oferta y precio, asi como también
manifiestan temores inherentes al producto, manejo de datos personales y pago, Teo and Liu
(2017) corroboran que las caracteristicas de confiabilidad de un proveedor en linea como son:
capacidades, benevolencia e integridad, definen la actitud positiva o negativa de los
consumidores

La intencion de compra como otro elemento de analisis de los habitos, necesidades y practicas
de consumo de las plataformas en linea, se encuentran definidas por la probabilidad que
identifican los consumidores, basados en una serie de elementos provistos por el proveedor en
linea a través de la pagina web y que logran incrementar los niveles de confianza, para la
compra de un producto (Kim, Ferrin and Rau, 2009), como es el caso de lo planteado por los
entrevistados durante la investigacion sobre precio, ofertas y garantia de entrega del producto.
El disefio, la informacion, la reputacion y la utilidad del proveedor en linea a través de la
pagina Web se consideran como elementos minimos implicitos.

El compromiso voluntario del consumidor para la recompra de un producto, parte la
percepcidn que se forma a partir de la experiencia acumulada por el uso de la plataforma en
linea, y de la satisfaccién obtenida de esas experiencias.Chiu et al. (2012), sefialan que la
construccion de mas altos niveles de confianza a partir de la expericencia acumulatava es lo
gue motiva al consumidor a obtener productos de las misma fuentes o proveedores.

Con relacion a la intencion de uso de la pagina web el proveedor en linea debe aprovechar las
ventajas generadas por la experiencia acumulada por el uso de la misma, asi como las
estrategias de marketing que incentivan la recompra y reducen la probabilidad de conductas de
compra de oportunidad ofrecidas por otros proveedores, como lo sefialado por Gefen,
Carahanna and Straub (2003), sobre la comprension de la conducta del consumidor en linea a
través del fomento de la confianza en el uso de la web.

La lealtad parte de la confianza asegurada y del grado de compromiso sobre la marca
manifestada una actitud positiva en el nimero de visitas, nimero de compras e interaccion con
la plataforma, como lo expone Cyr et al. (2007), frente a lo cual los entrevistados valor los
aspectos y estrategias que utilizan los proveedores en linea para mantener la confianza como
las informacidn, las ofertas, el acompafiamiento y el tiempo de entrega en el proceso de
compra en linea, que genera una lealtad.

En cuanto a la satisfaccion el numero de experiencias 0 encuentros positivos del consumidor
en linea en el sitio web permiten el fortalecimiento de su confianza, y por ende lo conduce a
una satisfactoria experiencia de compra. La informacién que previamente es investigada sobre
el producto por parte del consumidor asegura una mejor satisfaccion del producto adquirido,
como lo sefiala Chen and Chow (2012) y Anderson and Srivasan (2003)

Todo lo anterior, presenta la descripcion de las percepciones de los entrevistados frente a la
confianza en linea y las caracteristicas que establecen las préacticas de consumo. De igual
manera los habitos que constituye el perfil del consumidor en linea, definidos desde cuatro
dimensiones (tecnoldgica, econdémica, social y legal) (Kim and Peterson, 2017), se evidencia
desde lo planteado sobre su conveniencia, valor, conectividad y proteccién (Kucuk and
Krishnamurthy, 2007). Recordando lo sefialado por Bordieu (2000) sobre los habitos como un
sistema de estructuras, "sistemas de disposiciones duraderas, estructuras estructuradas
predispuestas a funcionar como estructuras estructurantes, es decir, en tanto que principios de
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generacion y de estructuracion de practicas y representaciones”, las practicas de consumo y las
representaciones que los individuos tienen ellas, constituyen el enfoque de otras
representaciones o practicas subsecuentes, creando valor para el consumidor en linea.

En este orden de ideas, de acuerdo a lo mencionado por Kucuk and Krishnamurthy (2007), la
conveniencia se evidencia que le beneficio para el consumidor en linea, desde la dimension
tecnoldgica, esta representada por la conveniencia generada a partir del proveedor, la
movilidad superior y la accesibilidad en cualquier momento y desde cualquier lugar (24 horas,
7 dias a la semana). De igual forma los entrevistados manifiestan desde la dimension
tecnologica los valores percibidos por el acceso a productos mas econémicos y desde una
amplia variedad de opciones de oferta a través de la web.

Adicionalmente, la conectividad como un beneficio desde la dimension social, le permite al
consumidor en linea el acceso a redes sociales, comunidades y expertos para contrastar la
informacion presentada, por las plataformas en linea para la toma de decisiones de compra.
Esto se encuentra muy relacionado con la dimensiédn legal, que caracteriza el beneficio de la
proteccion percibida por los proveedores en linea a traves del cumplimiento de las normas
legales y la proteccion de los datos entregados por el consumidor en linea en las respectivas
plataformas e-commerce, al momento de la transaccion.

INCONVENIENTES
PRESENTADOS
DURANTE LA
EJECUCION

El alto nimero de ejes de indagacion referenciados por el marco tedrico con relacion al analisis
de confianza en linea y el consumidor en linea, que demandd mayor tiempo de anélisis de
resultados y discusion.

Dificultades en la coordinacién del analisis, conllevd a que no se pudiese participar en eventos
académicos, a través de la presentacion ponencia.

CONCLUSIONES

Identificar los habitos, necesidades y practicas de consumo en plataformas digitales e-
commerce en personas con edades entre los 24 y 34 de los estratos 2, 3 y 4 de la localidad
Chapinero de la ciudad de Bogota, a traves de un estudio etnografico de investigacion
cualitativa para la definicion de un perfil de consumo en linea.

v ldentificar los habitos del consumidor en linea generados a partir de las plataformas e-
commerce en la poblacion objeto de estudio.

v'Indicar las necesidades del consumo en linea motivadas por el uso de las plataformas de e-
commerce.

v" Describir las practicas de consumo en linea que dan sentido al uso de plataformas e-
commerce.

El analisis de los resultados obtenidos, frente a las entrevistas a profundidad, permitieron
contrastar los antecedentes tedricos sobre el consumo en linea e identificar la relacion de los
habitos, necesidades y practicas de consumo en plataformas digitales de e.commerce. Con
respecto a la confianza en linea se evidencio el valor establecido por los consumidores a
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aspectos como la informacion suministrada por el sitio web, la calidad del servicio posterior a
la transaccion en linea, la seguridad percibida y la utilidad en el uso de las plataformas en linea
para la toma de decisiones de compra. Es importante resaltar que esta decision esta
intimamente ligada con los referentes de otros sitios web y aquellos suministrados por los
historiales de comentarios de otros consumidores, que aun que no son definitivos para la toma
de decisidn si influyen ampliamente en la misma. La intencion de recompra se encuentra
determinada por la experiencia mismay es evidenciada en la basqueda permanente de
informacidn por parte de los consumidores para el perfeccionamiento de su propia experiencia.
La lealtad verdadera esté altamente relacionada con la satisfaccion y actitud de dicha
experiencia.

Por otro lado, frente al consumidor en linea, su perfil esta definido, en contraste con los
antecedentes teoricos, por el conjunto de las dimensiones que permiten caracterizar las
practicas de consumo en linea. De un lado la conveniencia de las transacciones en linea
descritas por los entrevistados, manifiestan la importancia de los beneficios generados en
cuanto a rapidez, desplazamiento y costo, como atributos para la toma de decisiones. En
cuanto a la dimension econdmica, el consumidor en linea le da relevancia a la comparacion de
precios en diferentes sitios web, a la calidad y coherencia de los productos frente a lo recibido,
asi como al conjunto de alternativas disponibles de ofertas en la web. Es de resaltar la utilidad
percibida en uso de. Dispositivos electronicos para concretar una transaccion, asi como, la
posibilidad de accion de compra desde cualquier ligar y en cualquier momento, superando a
una practica de consumo comun en un establecimiento comercial fisico. Finalmente, y sin
lograr a dudas los aspectos legales y el cumplimiento de las normas y las costumbres de
compra reflejados en el sitio web y respaldados por la reputacion del proveedor en linea juegan
un papel fundamental en la comprension del consumidor en linea desde su dimension legal y la
construccion de su propia confianza percibida como proteccion.

La conjuncion de todas estas variables, contrastadas en el entorno local, demostraron gracias a
la investigacion, que las practicas de consumo en linea corresponden a los planteado
tedricamente desde las causas y consecuencias que permiten la construccion de relaciones
confiables entre el consumidor en linea y los proveedores en linea. Desde la disciplina del
Mercadeo las précticas de consumo en un escenario no virtual estan determinadas por
variables como precio, calidad, accesibilidad, y reputacion de las marcas. En los escenarios de
las plataformas e.commerce , los consumidores adicionalmente requieren de aspectos que
consoliden una verdadera confianza, experiencia y satisfaccion para la toma de decisiones de
compra y consumo.
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Informe Financiero

INFORME FINAL DE PROYECTO FODEIN

TOTAL

Rubros RECURSOS DE FACULTAD Total
Nombre del Horas Valor
investigador asignadas
. James Paul 360 12.600.000
Personal Linero Bocanegra $25.200.000
L“iSB'Z‘igr'gndo 360 12.600.000
Auxilio a investigadores 0
Materiales 0
Papeleria $100.000
Fotocopias
Salidas de campo
Material bibliogréfico
Publicaciones o productos
de investigacion
Movilidad académica
Organizacion de eventos
Recurso externo
$ 100.000
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Anexo 1.

Proyecto (Habitos Consumo Plataformas e.commerce)

Informe creado por DocentesMercadeo en 18/10/2018

Informe de citas
Todas las 100 citas

Necesidades/Confianza On Linea/Integridad

O Disposicién ala confianza

3:2 entonces como mi experiencia en términos generales ha sido muy
buena,...... (5309:5438) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-
jun-18

entonces como mi experiencia en términos generales ha sido muy buena, yo no tengo como una mala
experiencia de compra por internet

1 Codigos:
O Disposicién ala confianza

0 Grupos
8 Citas:

3:2 entonces como mi experiencia en términos generales ha sido muy buena,......
(5309:5438) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18
entonces como mi experiencia en términos generales ha sido muy buena, yo no tengo como
una mala experiencia de compra por internet
1 Cbdigos:

O Disposicién a la confianza

3:8 también que tenga la mayor informacion posible sobre el sitio, quiénes......
(15489:15714) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

también que tenga la mayor informacion posible sobre el sitio, quiénes son, donde estan, la
historia de la compafiia si es posible, que otros productos tienen, que tengan reviews de
clientes, e... que tengan reviews de productos,
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1 Cbdigos:

O Disposicion a la confianza

3:10 uno entra a un restaurante, si uno entra a un restaurante y es un res......
(16190:16461) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

uno entra a un restaurante, si uno entra a un restaurante y es un restaurante que esta sucio,
estd oscuro, que no tiene gente atendiendo, entonces uno dice que esta raro, si uno ya entra a
uno mas bonito mas iluminado, bien decorado y eso ya le da como cierta confianza

1 Cbdigos:

O Disposicién a la confianza

4:7 Me ha ido demasiado bien, sobre todo con Amazon, Amazon ha salido
exce...... (5399:5531) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Me ha ido demasiado bien, sobre todo con Amazon, Amazon ha salido excelente, e... la
calidad de los productos me ha llegado muy bien y

1 Cédigos:

O Disposicion a la confianza

5:6 creo que estos productos se los envian a uno desde Japén o Estados Uni......
(6669:6812) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

creo que estos productos se los envian a uno desde Japén o Estados Unidos, son de diferentes
lugares que son enviados y es una pagina confiable.

1 Cédigos:

O Disposicion a la confianza

6:7 no pues la pagina tiene mi direccion, mi telefono, y pues mi nomreye......
(6574:6851) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

no pues la pagina tiene mi direccion, mi telefono, y pues mi nombre y eso. Hasta donde
entiendo la pagina no usa estos datos hasta que yo no le de comprar al articulo, entonces pues
no creo que la informacion que pide es la suficiente para que uno se le haga efectiva la
compra.

1 Cbdigos:

O Disposicion a la confianza

7:4 Bueno pues los tiquetes de avion, pues porque que pereza ir hasta Avia......
(8652:8897) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

Bueno pues los tiquetes de avion, pues porgue que pereza ir hasta Avianca, pues si yo puedo
buscarlo por Internet mejor porque ya me di cuenta que no es tan complicado, entonces
digamos que la compra de tiquetes por Internet me parece muy buena,

1 Cédigos:
O Disposicion a la confianza
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7:5r, y la otra cosa que me gusta comprar mucho por Internet son zapatos,......
(9197:9378) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

r, y la otra cosa que me gusta comprar mucho por Internet son zapatos, accesorios, y €so,
aunque hay que ser muy cuidadosos porque digamos que tu lo compras pero no conoces la
calida

1 Cédigos:

O Disposicion a la confianza

O Privacidad percibida

4:6 Pues yo si entregaria informacion demografica, edad, de pronto algo
de...... (15488:15609) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Pues yo si entregaria informacion demogréfica, edad, de pronto algo de los gustos, pues casi todas
preguntan los mismo, si

1 Cédigos:

O Privaciadad percibida
0 Grupos
1 Citas:

4:6 Pues yo si entregaria informacion demografica, edad, de pronto algo de......
(15488:15609) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Pues yo si entregaria informacién demogréfica, edad, de pronto algo de los gustos, pues casi
todas preguntan los mismo, si

1 Cédigos:

O Privaciadad percibida

O Reputacion percibida

1:42 si busco la recomendacion de otras personas (22049:22091) - D 1: 1.
Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

si busco la recomendacion de otras personas
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1 Cédigos:

O Reputacion precibida
0 Grupos
15 Citas:

1:42 si busco larecomendacion de otras personas (22049:22091) - D 1: 1.
Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

si busco la recomendacién de otras personas

1 Cédigos:

O Reputacion precibida

2:10 Mira me gusto6 esta camiseta o0 me gusté algo, este desayuno y uno se
pu...... (10433:10657) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Mira me gust6 esta camiseta 0 me gusto algo, este desayuno y uno se puede guia 0 sea a mi
me llama la atencidn cuando las personas dan su opinion del producto de una forma relajada
0 sea no tan pautada si no que muy ramdom...

1 Cbdigos:

O Reputacion precibida

3:11 codmo sé como se comporta este producto frente a otros productos de la......
(17475:17772) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

cdémo sé como se comporta este producto frente a otros productos de la misma gama, cierto,
s6lo eso con tecnologia eso es muy importante hay muchas personas, muchos youtubers,
personas como que realmente se dedican a eso y que hacen unos reviews muy concienzudos
y muy juiciosos acerca de ok! si td

1 Cédigos:

O Reputacion precibida

4:3 La respaldo que tiene la aplicacion, por ejemplo Amazon, la calidad qu......
(6479:6715) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

El respaldo que tiene la aplicacién, por ejemplo Amazon, la calidad que siempre me ha
salido muy buena e... y no solamente eso, también busco marca, si.. entonces yo primero
hago una seleccidn, miro, se exactamente qué es lo que quiero

1 Cbdigos:

O Reputacion precibida

5:9 Bueno, pues primero que todo, la pagina tiene que ser reconocida, que......
(7811:8027) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny
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Bueno, pues primero que todo, la pagina tiene que ser reconocida, que de pronto algin
conocido cercano haya hecho la compra en esa pagina, qué haya tenido su experiencia y con
base a esa experiencia yo haria la compra
1 Cédigos:
O Reputacion precibida
5:10 como yo le digo, yo siempre trato de ingresar a paginas o lugares qué......
(9292:9434) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny
como Yo le digo, yo siempre trato de ingresar a paginas o lugares qué sean conocidos, y qué
alguien ya haya tenido su experiencia al comprar,
1 Cbdigos:
O Reputacion precibida
5:12 : Si, reviso el historial de compras de las otras personas. (10741:10799) - D 5:
5. Transcrip. Entrevista - Jenny
- Si, reviso el historial de compras de las otras personas.

1 Cbdigos:

O Reputacion precibida

6:3 hay varias pero no, no me dan confiabilidad. siempre trato de verlac......
(3232:3406) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

hay varias pero no, no me dan confiabilidad. siempre trato de ver la calificacion, que tiene la
pagina o el vendedor y no, cuando voy a ver no tiene muy buenas calificaciones.

1 Cbdigos:

O Reputacion precibida

6:6 pues entro a pagina y empiezo a buscar lo que necesito, o si ya tengo......
(5331:5730) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

pues entro a pagina y empiezo a buscar lo que necesito, o si ya tengo en nombres especifico
de lo que necesito, empiezo a ver las opciones de los vendedores, lo que te decia antes, miro
primero si que tipo de calificacion tiene los vendedores, que tan confiable es, que
comentarios bueno tiene, que comentarios malos y asi voy pues haciendo al lado las opciones
que me sirven y las que no me sirven,

1 Cédigos:

O Reputacion precibida

6:8 La calificacion del vendedor es una de las que me pone, me tiene al ta......
(7113:7398) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

La calificacion del vendedor es una de las que me pone, me tiene al tanto de eso, y los
comentarios; casi siempre leo los comentarios o las preguntas, la forma en que el vendedor
tambien responde las preguntas que le hacen y eso. Eso es lo basico para mi y la calificacion
del vendedor.
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1 Cbdigos:
O Reputacion precibida
6:14 Si la he recomendado, y si la recomendaria. Si se la recomendé, especi......
(17806:18019) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

Si la he recomendado, y si la recomendaria. Si se la recomendé, especificamente a mis
suegros, si no estoy mal a unos primos, y a amigos, a varios amigos le he recomendado, y
ellos han estado metiendose y es mas,

1 Cbdigos:

O Reputacion precibida

7:9 Entrevistado: Bueno pues algo muy importante es la cantidad de seguido......
(15185:15612) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

Entrevistado: Bueno pues algo muy importante es la cantidad de seguidores, los comentarios
que tienen las paginas, porque digamos hay paginas que tienen como doce mil comentarios
pero las personas dejan tanto como cosas positivas como cosas negativas, en cambio hay
otras que solo dejan comentarios positivos, mejor dicho lo mas bello y lo mas hermoso del
mundo, entonces yo digo como “si puede ser muy buena, pero igual dudo”

1 Cédigos:
O Reputacion precibida
8:12, entonces digamos que si la mayoria de comentarios son muy positivos......

(24638:25039) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

, entonces digamos que si la mayoria de comentarios son muy positivos y por ahi uno o dos
que no son buenos, pues de pronto no es un motivo para que uno se cohiba de hacer cierta
compra, a veces las compras que salen mal, con conocimiento de causa te lo digo, no son
culpa del vendedor como tal sino a veces son culpa de las empresas de paqueteria que le dan
mal uso a los paquetes si se rompio algo, e

1 Cédigos:
O Reputacion precibida
8:13 Digamos en el caso de los malos vendedores, tuve la oportunidad de ver......

(27336:27750) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

Digamos en el caso de los malos vendedores, tuve la oportunidad de ver muy malos
comentarios y digamos que su reputacion no es buena, entonces tu puedes ver esto por
colores, si estd en rojo o naranja es porgue no es un muy buen vendedor, amarillo es porque
es un vendedor mas o menos, verde es porque es un vendedor top, entonces claro eso
también ayuda mucho porque como te digo hay cosas externas que uno no sabe

1 Cédigos:
O Reputacion precibida

8:15 Entrevistado: Ok, al comprador como te digo y con conocimiento de
caus...... (30721:30908) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18
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Entrevistado: Ok, al comprador como te digo y con conocimiento de causa que si tenga
presente la reputacion y calificacion de los vendedores, y los comentarios también son muy

importantes

1 Cédigos:

O Reputacion precibida

O Riesgo percibido

2:5 me toca... si me piden muchos datos personales para validar, no me
inte...... (18935:19134) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-

jun-18

me toca... si me piden muchos datos personales para validar, no me interesa y dejo ahi, o sea no hago
todo el proceso de compra, porgue es muy tedioso, porque siento que estan invadiendo mi privacidad

(pasar a privacidad)
1 Cédigos:
O Riesgo percibido

0 Grupos

6 Citas:

2:5 me toca... si me piden muchos datos personales para validar, no me inte......
(18935:19134) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

me toca... si me piden muchos datos personales para validar, no me interesa y dejo ahi, o sea
no hago todo el proceso de compra, porque es muy tedioso, porque siento que estan
invadiendo mi privacidad

1 Cébdigos:
O Riesgo percibido

2:6 Mi cedula, no me gustaria dar la cedula, aunque ahorita dije que me la......
(19252:19756) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Mi cedula, no me gustaria dar la cedula, aunque ahorita dije que me la pedian, pero una cosa
es que te la pida una tienda virtual y... que no tenga bases de datos que se... donde se
incluya esta informacién automaticamente, a una empresa que me pida eso y empiece a
mandarme mensajes sin mi consentimiento, que empiecen a vender esas base de datos otras
empresas, por €so pasa, entonces siento, que... bueno la cédula, e... cuanto gano, porque
ellos a veces en sus estudios de mercado preguntan ese tipo de cosas
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1 Cbdigos:

O Riesgo percibido

3:1 Entonces, no pues realmente ha sido muy bien, como yo nunca tenido pr......
(4737:4921) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

Entonces, no pues realmente ha sido muy bien, como yo nunca tenido problemas problemas
de ningun tipo, no he tenido problemas con las tarjetas de crédito, no he tenido problemas
como...

1 Cbdigos:

O Riesgo percibido

5:8 pues uno siempre al inicio le daa uno miedo que el producto no sea ig......
(7245:7338) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

pues uno siempre al inicio le da a uno miedo que el producto no sea igual a las descripciones,

1 Cédigos:

O Riesgo percibido

7:2 Yo creo que los riesgos son altos, porque tu tienes que meter los dato......
(2995:3331) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

Yo creo que los riesgos son altos, porque tu tienes que meter los datos por ejemplo tu
direccion, digamos cuando uno tiene que pagar no por efectivo sino con tarjeta pues peor,
porque ta tienes que meter toda la informacion de tu tarjeta, la clave, o sea no, yo creo que el
riesgo que tu tienes cuando compras con tarjeta es muy grande,

1 Cbdigos:
O Riesgo percibido

8:11 pues no me gusta dar el numero de mi celular pero pues toca darlo, al......
(23064:23485) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

pues no me gusta dar el nimero de mi celular pero pues toca darlo, al igual que el correo
electronico, la direccion de residencia es vital o si no donde te llega el pedido, digamos que
ya la cédula como tal no, porque pues obviamente con la cédula se pueden hacer muchas
cosas ilegales. entonces la cédula definitivamente no, tampoco me gusta pero igual toca dar
el nimero de la tarjeta de crédito para que el pago se pued

1 Cédigos:

O Riesgo percibido

O Seguridad percibida
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1:14 que siento ahora, siento que hay suficientes certificados que te

permi...... (9105:9206) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-
18

que siento ahora, siento que hay suficientes certificados que te permiten comprar con tranquilidad, ee

1 Cédigos:

O Seguridad percibida
0 Grupos
8 Citas:

1:14 que siento ahora, siento que hay suficientes certificados que te permi......
(9105:9206) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

que siento ahora, siento que hay suficientes certificados que te permiten comprar con
tranquilidad, ee

1 Cédigos:
O Seguridad percibida

1:34 Que informacién estoy dispuesto a dar, unicamente: correo electrénico
(18014:18433) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

Que informacion estoy dispuesto a dar, Unicamente: correo electronico, numero de celular si
el login, suficiente no necesitan un perfil, porque el perfil te lo da del habito de compra, o sea
no necesitas preguntarselo al cliente pues, eee..pues qué informacidn es necesaria, pues
claramente la tarjeta de crédito, pero tiene que venir avalado por una plataforma
internacional como Payu o debe venir avalado por un PSE

1 Cédigos:
O Seguridad percibida
2:1 EF: Eee. No han sido positivas en su mayoria eee. Porque yo no he com......

(10837:11095) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

EF: Eee. No han sido positivas en su mayoria eee. Porque yo no he comprado mucho por
internet o sea todavia tengo como el miedo que el producto me salga malo o que yo pague y
no me manden nada si? O si no que simplemente no sea de la calidad o si seria eso

1 Cbdigos:
O Seguridad percibida
3:6 que tengan facilidades en el pago o sea que no te o sea qué pago sea......

(14734:14980) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

que tengan facilidades en el pago o sea que no te 0 sea qué pago sea automatico con mi
tarjeta de crédito y nuevamente que el servicio de manejo y entrega también sea claro,
especifico en cuanto me llega, en cuanto tiempo y cuanto me va a costar
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1 Cbdigos:

O Seguridad percibida

3:7 . las paginas que son pues que son mas o menos estafosas, no suelen t......
(15330:15486) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

. las péginas que son pues que son mas o menos estafosas, no suelen tener disefios tan
cuidados, porque tener un disefio cuidado es una inversion importante,

1 Cédigos:

O Seguridad percibida

5:4 Un portatil y que tenga red WiFi, obviamente no es cualquier red, no m......
(4614:4724) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

Un portatil y que tenga red WiFi, obviamente no es cualquier red, no me meto a café internet
ni nada de eso, s

1 Cédigos:

O Seguridad percibida

5:5 no utilizo ni el celular ni la tablet para hacer compras, son muy poca......
(4887:5071) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

no utilizo ni el celular ni la tablet para hacer compras, son muy pocas veces, por ahi una vez
no mas lo he hecho, me gusta mas en equipo, computador, computador de mesa o un portétil.

1 Cbdigos:
O Seguridad percibida

5:11 he mirado la pagina, sus caracteristicas, y obviamente vuelvo y miro a......
(10139:10484) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

he mirado la pégina, sus caracteristicas, y obviamente vuelvo y miro a las dos o tres semanas
después y miro mecanismos, si ha generado cambios o algo, y consulto a través de otros
computadores a ver la pagina obviamente tiene otra ruta o algo, qué no me genere colores o
iméagenes qué no sean, qué no me pregunten informacion personal de entrada.

1 Cédigos:

O Seguridad percibida

O Utilidad percibida
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1:3 lauso por dos razones principales: uno porque fisicamente me da
mame...... (4387:4718) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-

jun-18

la uso por dos razones principales: uno porque fisicamente me da mamera ir a buscar a las tiendas,
entonces lo hice mucho tiempo y se gasta demasiado tiempo, las facilidades que te ofrece la red es
que tu filtras inmediatamente lo que quieres, entonces en una plataforma por ejemplo como
Aliexpress, como Amazon, como Groupon misma

1 Cdodigos:
O Utilidad percibida

0 Grupos

9 Citas:

1:3 la uso por dos razones principales: uno porque fisicamente me da mame......
(4387:4718) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

la uso por dos razones principales: uno porque fisicamente me da mamera ir a buscar a las
tiendas, entonces lo hice mucho tiempo y se gasta demasiado tiempo, las facilidades que te
ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres, entonces en una plataforma por
ejemplo como Aliexpress, como Amazon, como Groupon misma

1 Cbdigos:

O Utilidad percibida

2:2 Bueno beneficios: Rapidez eee. uno ya sabe lo que va.. lo que espera......
(12423:12872) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Bueno beneficios: Rapidez eee. uno ya sabe lo que va.. lo que espera el producto economia
porque pues es mucho mas barato ee... No estas perdiendo tiempo porque todo lo estés
haciendo desde el lugar donde estés eemmm creatividad porque casi siempre esos productos
no los encuentras en los negocios fisicos eee.. y casi siempre ves no! es la camiseta
estampada de una banda y eso no lo hay en cualquier lugar entonces es como el diferencial

también
1 Cbdigos:
O Utilidad percibida

4:1 en Rappid por ejemplo solamente el dia de antes de ayer hice una compr......
(3513:3790) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

en Rappid por ejemplo solamente el dia de antes de ayer hice una compra también de comida
rapida, que me llego a la casa y fue muy rapido muy util ... lo mismo lo hecho con
domicilios.com, entonces si considero que para mi es indispensable tener las... esas
plataformas digitales

1 Cédigos:
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O Utilidad percibida

5:1 Pues realmente término medio, pues obviamente me ahorra mucho el
despl...... (1874:2015) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

Pues realmente termino medio, pues obviamente me ahorra mucho el desplazarme de un lado
a otro, y a veces encuentro las cosas mas econémicas,

1 Cbdigos:

O Utilidad percibida

5:3 el costo y qué no tengo que salir de mi casa o de mi oficina para comp......
(3322:3395) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

el costo y qué no tengo que salir de mi casa o de mi oficina para comprar.

1 Cbdigos:

O Utilidad percibida

6:1, por otro hay que tenerle mucho cuidado; pero para lo que son vueltas......
(1283:1442) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

, por otro hay que tenerle mucho cuidado; pero para lo que son vueltas o transacciones o el
uso para acortar tiempo y hacer las cosas mas faciles es muy bueno

1 Cbdigos:

O Utilidad percibida

7:3 La rapidez y facilidad, que yo puedo hacer la compra desde mi celular,......
(6131:6425) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

La rapidez y facilidad, que yo puedo hacer la compra desde mi celular, puedo estar en
cualquier lugar como el parque, la casa, la universidad, en cualquier parte, y saco el celular y
ya puedo hacer una compra virtual, entonces yo creo que la compra virtual se hace es por la
facilidad y rapidez

1 Cédigos:
O Utilidad percibida

8:1 sta nueva onda tecnolégica que nos permiten optimizar tiempos, yano t......
(4689:4788) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

sta nueva onda tecnoldgica que nos permiten optimizar tiempos, ya no toca ir hasta una
tienda fisica

1 Cébdigos:

O Utilidad percibida

8:5 lo que te digo uno se da cuenta que hay bastantes descuentos, entonces......
(12075:12262) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18
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lo que te digo uno se da cuenta que hay bastantes descuentos, entonces uno compara los
precios de esa plataformas con los del mercado real y uno se da cuenta que si es un buen
descuento,

1 Cédigos:

O Utilidad percibida

Necesidades/Confianza On Linea/Habilidad

O Calidad del servicio percibido

2:7 Yo creo que al final de la compra deberian preguntarme coOmo me senti
O...... (16934:17195) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-

Yo creo que al final de la compra deberian preguntarme como me senti o si recibi el producto bien,
me pasé que cuando compré una camiseta una vez y bueno me gusto la camiseta y todo pero la
calidad no fue muy buena Si entonces como que hagan como un acercamiento

1 Cdodigos:

O Calidad del servicio percibido
0 Grupos
16 Citas:

2:7 Yo creo que al final de la compra deberian preguntarme codmo me senti o......
(16934:17195) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Yo creo que al final de la compra deberian preguntarme como me senti o si recibi el producto
bien, me pasé que cuando compré una camiseta una vez y bueno me gusto la camiseta y todo
pero la calidad no fue muy buena Si entonces como que hagan como un acercamiento

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

2:11 Incluso cuando ya compras el pasaje, ellos te dan unos tips... llegan c......
(14608:15077) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Incluso cuando ya compras el pasaje, ellos te dan unos tips... llegan correos con informacion
relacionada sobre ese viaje, como sobre ese destino, e.. Que tienen un perfil o sea, como que

cada uno tiene un perfil en la plataforma, donde te aparece el itinerario, si t0 quieres
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consultar el itinerario, e.. tuve una experiencia porque en el Gltimo viaje que pagué que
compré, e... yo puse mal mi nimero de pasaporte, entonces ahi me aparecia que era lo que
tenia que hacer,

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

4:2 Mercado libre se presenta para mucho fraude o mucho articulo chimbeo,......
(6041:6168) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Mercado libre se presenta para mucho fraude o mucho articulo chimbo, o... articulos que
Ilegan de la china de muy mala calidad

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

4:5 por ejemplo en Amazon y la Amazon me dice esa compra la esta haciendo......
(14574:14856) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

por ejemplo en Amazon y la Amazon me dice esa compra la esta haciendo directamente en
Samsun, Samsun tiene su propio store en Amazon, tiene su propio store en mercadoL.ibre, si,
entonces el hecho de que la marca me este vendiendo a traves de esa plataforma me genera
mucha confianza

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

5:15 Tuve la experiencia de comprar unos tenis y el tallaje me quedé grande......
(18015:18397) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

Tuve la experiencia de comprar unos tenis y el tallaje me quedo grande, entonces tuve qué
hacer la devolucion, pero no fue con Adidas, sino fue directamente con Falabella, entonces
Falabella hizo la devolucion y me toco hacer la devolucion en la misma tienda, entonces en
ese caso hice la compra por internet y me hicieron en la misma tienda; entonces no hubo
problema por ese lado,

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

6:2 Pues hasta el momento a mi me han salido muy utiles, siempre lo que he......
(2435:2560) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

Pues hasta el momento a mi me han salido muy utiles, siempre lo que he comprado es porque
lo necesito y me sale mas econémico.

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

6:9 Ellos le envian a uno un mensaje para que uno de la calificacién, de......
(8344:8488) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva
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Ellos le envian a uno un mensaje para que uno de la calificacion, de la calificacion del
producto, diga que le pareci6, como estuvo, como llego,

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

6:11,y yo me meti a la pagina, encontré lo que queria, de ahi alla quedé......
(10340:10473) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

, Y Yo me meti a la pagina, encontré lo que queria, de ahi alla quedé enamorada de la pagina.
DE alli siempre hago las compra por ahi.

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

6:12 Bueno, Mercado Libre me da dos opciones o tres que son muy buenas.
La...... (13010:13308) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

Bueno, Mercado Libre me da dos opciones o tres que son muy buenas. La primera, el precio
varia muchisimo. La segunda, estas en la comodidad de tu casa, llega a la puerta de tu casa o
a la puerta de tu trabajo, no hay problema por eso; y la tercera, siempre tienen una buena
descripcién del producto,

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

6:13 En algunos casos, entro especificamente a buscar lo que necesito. En o......
(16726:16927) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

En algunos casos, entro especificamente a buscar lo que necesito. En otros, pues la pagina se
encarga de enviarme al correo, propagandas, descuentos y eso, entonces ahi veo ya si me
sirve, no me sirve,

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

7:6 Hay veces que las paginas, o sea digamos yo sigo como a tres paginas d......
(11677:12094) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

Hay veces que las paginas, o sea digamos yo sigo como a tres paginas de zapatos y dos
paginas de collares que me gustan mucho, y bueno una vez compré en una pagina de unos
zapatos y me daba la opcion de escribirle al vendedor, entonces le escribi a la sefiora un
martes y ella me respondié hasta el viernes de esa semana que yo le habia escrito, entonces
muy demorado, Yy se supone que la compra por Internet es rapida,

1 Cédigos:

O Calidad del servicio percibido

7:7 una vez me paso6 con una pagina de vestidos de baio en Facebook y nada......
(12320:12828) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18
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una vez me pasé con una pagina de vestidos de bafio en Facebook y nada mas le di seguir y
de una vez me mandaron un mensaje en Messenger y decia “Bienvenida a la pagina x aqui
podrés encontrar diferentes productos, nuestras promociones son estas ..., si estds interesado
en algo por favor respondenos el mensaje,” eso me parece siper chévere que yo acabo de
seguir a una pagina y automaticamente me estaba llegando el mensaje, y yo percibi que ellos
realmente estaban interesados en que yo les hiciera una compra

1 Cbdigos:
O Calidad del servicio percibido
8:3 hasta el momento todo ha salido bien, pero bueno no he tenido demasiad......

(7588:7986) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

hasta el momento todo ha salido bien, pero bueno no he tenido demasiadas compras virtuales
pero si las que hemos hecho han salido bien, inclusive una de ellas fue por una camara
fotogréafica que es de un valor un poco alto, digamos esa desconfianza, pero no nada al final
todo super bien hasta el dia, esta compra de la cAmara fue digamos la de mas miedo porque
era de mucho dinero pero todo ha salid

1 Cébdigos:

O Calidad del servicio percibido

8:4 entonces unavez ya llegue ese mensaje se abre como una comunicaciéon
[ (9258:9587) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

entonces una vez ya llegue ese mensaje se abre como una comunicacion interna, como un
link de comunicacién entre el comprador y el vendedor dentro de MercadoLibre,
precisamente es un chat y por ahi uno ya establece con el vendedor como tal para que dia
quieres recibir el producto, por cual empresa de paqueteria lo va a enviar.

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

8:9 Mas que todo buscaria la forma de darle la seguridad y la confianza a......
(18411:18831) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

Mas que todo buscaria la forma de darle la seguridad y la confianza a mi publico objetivo, a
mis usuarios y futuros clientes, digamos les podria abrir mas canales de comunicacion con la
empresa, y obviamente que sea de facil aplicacion entonces de pronto seria tener unas lineas
directas, tener instalaciones fisicas, tener unos correos donde de verdad se dé respuesta al
usuario y los tiempos de respuesta sean 6ptimos,

1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

8:14 o: Algo que me motivaria a seguir comprando seria pues el servicio, es......
(28631:28841) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

0: Algo que me motivaria a seguir comprando seria pues el servicio, es importante el servicio
que te da el vendedor es vital, que te trate bien, que esté pendiente, que se preocupe por todo
el proceso de compra,
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1 Cbdigos:

O Calidad del servicio percibido

O Calidad de la informacion percibida

2:8 Bueno, de Instagram, que es super ligera, super fresca, o sea no
tiene...... (16108:16443) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-
jun-18

Bueno, de Instagram, que es super ligera, super fresca, o sea no tiene tanta informacién tiene

publicidad, pero la publicidad no es tan intrusiva como en otras redes sociales, si, en Facebook a
veces resulta ser un poco fastidiosa la publicidad, pero en Instagram todavia es como un ambiente

pues por el tipo de plataforma también,
1 Cédigos:
O Calidad de lainformacion percibida

0 Grupos

3 Citas:

2:8 Bueno, de Instagram, que es super ligera, super fresca, o sea no tiene

(16108:16443) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18
Bueno, de Instagram, que es super ligera, stper fresca, o sea no tiene tanta informacion tiene
publicidad, pero la publicidad no es tan intrusiva como en otras redes sociales, si, en
Facebook a veces resulta ser un poco fastidiosa la publicidad, pero en Instagram todavia es
como un ambiente pues por el tipo de plataforma también,

1 Cédigos:
O Calidad de la informacién percibida

3:5 que tenga bastante informacién sobre el producto, o sea como entre mas
(14460:14689) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

que tenga bastante informacién sobre el producto, o0 sea como entre mas mejor, si me
especifican el peso o el tamafio 0 sea entre mas me pueden especificar mejor, porque eso me

permite a mi tomar una decision mucho mas informadae...

1 Cbdigos:

O Calidad de la informacion percibida
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7:8 A mi me da mucho mal genio cuando las paginas ofrecen cosas y no
ponen...... (13231:13527) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

A mi me da mucho mal genio cuando las paginas ofrecen cosas y no ponen el precio, y
muchas paginas hacen eso, digamos ponen una blusa stper linda y no dicen el precio
entonces a ti te toca escribir para que te den el precio del producto, entonces ;Cual es la
necesidad de no dejar el precio ahi?

1 Cbdigos:

O Calidad de la informacion percibida

O Calidad del disefio percibido

1:1 que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene tanta
informacié...... (15997:16166) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia
16-jun-18

que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene tanta informacion que diga claritico: compré
aqui, pague aqui o sea que sea una cosa es super clara, la usabilidad

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

0 Grupos
13 Citas:

1:1 que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene tanta informacio......
(15997:16166) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene tanta informacion que diga claritico:
compré aqui, pagué aqui o sea que sea una cosa es super clara, la usabilidad

1 Cébdigos:

O Calidad del disefio percibido

1:28 sobre todo para el tema digamos de las plataformas hay dos elementos
q...... (15874:16086) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

sobre todo para el tema digamos de las plataformas hay dos elementos que para mi son
claves uno es la usabilidad es decir, que sea una plataforma que sea intuitiva que no tiene
tanta informacién que diga claritico

1 Cédigos:
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O Calidad del disefio percibido

1:40 me encanta cuando las cosas son faciles para el cliente o por el usuar......
(20640:21171) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

me encanta cuando las cosas son faciles para el cliente o por el usuario final y por ejemplo
digamos un elemento que de entrada me genera confianza es que me pueda conectar con
Facebook por ejemplo, independiente de todos los escandalos del sefior Zuckerberg,
Facebook es confiable, al final si, entonces que tu le puedas dar conectar con login Facebook,
pues buenisimo ya o sea te ahorra un montdn de cosas, para mi eso es bueno, ¢Qué miro? me
fijo en los detalles por ejemplo de color, de estructura de la pagina, de usabilidad

1 Cbdigos:

O Calidad del disefio percibido

2:3 Me parece que es una plataforma sencilla, ee.. Incluso cuando ya comp......
(14560:15331) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Me parece que es una plataforma sencilla, ee.. Incluso cuando ya compras el pasaje, ellos te
dan unos tips... llegan correos con informacion relacionada sobre ese viaje, como sobre ese
destino, e.. Que tienen un perfil o sea, como que cada uno tiene un perfil en la plataforma,
donde te aparece el itinerario, si t0 quieres consultar el itinerario, e.. tuve una experiencia
porque en el ultimo viaje que pagué que compré, e... yo puse mal mi numero de pasaporte,
entonces ahi me aparecia que era lo que tenia que hacer, y era mandar un correo electrénico y
me contestaron en menos de nada, si entonces senti que la atencion al cliente fue muy buena,
aunque pues uno piensa que mandando un correo se van a demorar una eternidad también,
pero no! me lo mandaron super rapido

1 Cbdigos:

O Calidad del disefio percibido

2:4 la creatividad de los mensajes de las piezas que estén en las publicac......
(17604:18055) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

la creatividad de los mensajes de las piezas que estén en las publicaciones de Instagram o de
Facebook, la ortografia también es importante, dice mucho como del tipo de empresa,
comentarios porque pues cada... en instagram uno puede comentar, entonces para mirar qué
tipo de comentarios da la gente, si definitivamente la gente dice no, no me cumplieron o no
me llego el producto, o me cobraron mas de la cuenta definitivamente esa esa no la considero

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

3:9 ue la pagina esté pues expresamente como disefiada por alguien que
sepa...... (15717:16021) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

ue la pagina esté pues expresamente como disefiada por alguien que sepa de disefio web, que
eso pues es muy evidente cuando uno compara una pagina hecha por alguien que no sabe, a
una pagina hecha por alguien que si sabe, es muy evidente cuando alguien le cuando le hizo a
alguien que si sabe disefiar pagina

1 Cébdigos:
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O Calidad del disefio percibido

4:4 la funcionalidad en Amazon practicamente radica en la facilidad de h......
(12383:12553) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

la funcionalidad en Amazon practicamente radica en la facilidad de hacer el proceso de la
compra, si, antes de poder hacer el pago me pide confirmar absolutamente todo,

1 Cbdigos:

O Calidad del disefio percibido

4:8 en la funcionalidad que tu tienes con el portal, por ejemplo algo asi......
(12011:12349) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

en la funcionalidad que td tienes con el portal, por ejemplo algo asi como: no es que cuando
entr6 Amazon entonces e.. hay cosas que no se deja hacer o hay de cosas que no deja... algo
asi, de ese estilo, que que de verdad que te hayan impactado y te gusten y veas que esa
funcionalidad es una funcionalidad interesante de la plataforma

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

4:9 Ese en el tema de Mercadolibre, Rapid me parece, genial, me parece que......
(13226:13371) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Ese en el tema de Mercadolibre, Rapid me parece, genial, me parece que es muy intuitivo,
domicilios.com también, e... Aliexpress no me gusta mucho,

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

4:10 s Amazon es poco mas interactivo o sea es que como mas... da mucha
mas...... (13781:13958) - D 4: 4. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

s Amazon es poco mas interactivo o sea es que como mas... da mucha mas informacion, de
una manera muy moderna en cambio google es muy muy basico, se queda corto en eso me
parece

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

5:7 Los aspectos que mas me gustan, la facilidad de encontrar el producto......
(6940:7033) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

Los aspectos que mas me gustan, la facilidad de encontrar el producto y de pagarlo
facilmente.

1 Cédigos:
O Calidad del disefio percibido

8:7 desde el computador de la casa, ahi con mas calma mirando lo de la cam......
(15074:15610) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18
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desde el computador de la casa, ahi con mas calma mirando lo de la cAmara, porque no es
que yo conozca mucho sobre eso pero ahi tienes la oportunidad de ver las fotos de cada una 'y
ver las caracteristicas de cada producto, entonces digamos que uno tiene la oportunidad de
entrar a comparar, tu entras y dices mira esta tiene esto, esta no tiene lo otro, entonces tu
puedes entrar a comparar, claramente cada producto tiene su propia descripcion entonces ahi
t0 puedes entrar a comparar, y bueno si lo hice desde el computador de la casa

1 Cbdigos:

O Calidad del disefio percibido

8:10 Bueno para mi es que la pagina me debe transmitir confianza, digamos d......
(20325:20682) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

Bueno para mi es que la pagina me debe transmitir confianza, digamos deberian estar los
colores corporativos de la empresa es importante, la marca sobretodo, los datos de ubicacion,
los medios de pago es importante, porque hay unas paginas donde no tienen todos los medios
de pago, y digamos que si tu no tienes una tarjeta tal entonces tu no puedes comprar,

1 Cédigos:

O Calidad del disefio percibido

O Sistemas de calidad percibida

1:37 si tu tienes una politica de servicio, la politica de servicio se cump......
(20058:20188) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

si td tienes una politica de servicio, la politica de servicio se cumpla, si cuando no se cumple también
es bueno que te lo digan.

1 Cdodigos:

O Sistemas de calidad percibida
0 Grupos
1 Citas:

1:37 si tu tienes una politica de servicio, la politica de servicio se cump......
(20058:20188) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

si t0 tienes una politica de servicio, la politica de servicio se cumpla, si cuando no se cumple
también es bueno que te lo digan.

1 Cbdigos:

O Sistemas de calidad percibida
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Necesidades/Confianza On Linea/Benevolencia

O Actitud

“quiza en toda mi historia compras he tenido una o dos veces que el producto no me ha llegado ee.. pero la
ventaja que tiene digamos la plataforma en la que compré particularmente, en las dos que me ha pasado, es que

te reintegran el dinero, entonces te abonan un crédito y pues tu desde ahi” 1: 43. Transcrip. Entrevista -
Emerson Devia 16-jun-18

“Porque yo no he comprado mucho por internet o sea todavia tengo como el miedo que el
producto me salga malo o que yo pague y no me manden nada si? O si no que simplemente no
sea de la calidad o si seria eso” 2: 12. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

“‘pues utilizado Aliexpress también para comprar ropa y para comprar Como una cosa para las
ufias para echarme aceite en las ufias, que pues me sale también mucho mas barato, y pues
con la ropa también lo mismo o sea me sale mas barato pero ademas, tiene una mucha mayor
oferta, de lo que hay aca” 3: 12. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

O Intencién de compra

O Intenciéon de compra

0 Grupos
1 Citas:

5:2 Pues realmente, no es mala, es una opinién mas o menos, lo unico es qu......
(2219:2426) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

Pues realmente, no es mala, es una opinion mas o menos, lo unico es que uno tiene que
esperar un tiempo estipulado para recibir la mercancia, a diferencia que uno tiene si uno
fuera a comprarla directamente. D 5: 5. Transcrip. Entrevista — Jenny No va

“El respaldo que tiene la aplicacion, por ejemplo Amazon, la calidad que siempre me ha salido muy buena e...y
no solamente eso, también busco marca, si.. entonces yo primero hago una selecciéon, miro, se exactamente
qué es lo que quiero busco qué productos me atienden esa necesidad y con respecto a eso e... busco cuél es
la mejor marca en esa categoria y ya al finalizar si busco el producto y trato de mirar que hayan varias ofertas y
busco la mas econémica” 4: 11. Transcrip. Entrevista - Carlos Roa 19-jun-18

Pues paginas mas reconocidas, Falabella, de pronto Alkosto, hay una pagina nueva que me gusta que se llama
ALiExpress, que trae productos de China o Japon realmente no sé muy bien, y la he comprado a través de esa
pagina y me ha ido muy bien, lo malo es que se demora de de 20 dias a 1 mes en traer el producto. 5:16.
Transcrip. Entrevista - Jenny

O Intencién de RE- compra
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: Es porque asi como yo entro a consultar el historial de compras, pue......
(11244:11578) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

: Es porque asi como yo entro a consultar el historial de compras, pues seguramente muchas personas
tienen la misma duda y también necesitan tener la tranquilidad de qué es una pagina confiable,
entonces entro y obviamente hago mi apreciacion por tal motivo, pues también por esa experiencia
queé yo cuento le va a servir a alguien mas.

1 Cédigos:

O Intencién de re-compra

0 Grupos
3 Citas:

5:13 : Es porque asi como yo entro a consultar el historial de compras, pue......
(11244:11578) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

: Es porque asi como yo entro a consultar el historial de compras, pues seguramente muchas
personas tienen la misma duda y también necesitan tener la tranquilidad de qué es una pagina
confiable, entonces entro y obviamente hago mi apreciacion por tal motivo, pues también por
esa experiencia queé yo cuento le va a servir a alguien mas.

1 Cédigos:

O Intencién de re-compra

5:14 La seguridad de qué voy a recibir lo qué el proveedor me esta indicand......
(12009:12299) - D 5: 5. Transcrip. Entrevista - Jenny

La seguridad de qué voy a recibir lo qué el proveedor me esta indicando, y la confiabilidad
de la pagina, qué hice el pago una vez, pues seguramente es una pagina segura y confiable,
pues me funciono una vez me puede funcionar dos veces, teniendo en cuenta los parametros
qué tomo como tal.

1 Cédigos:
O Intencién de re-compra

6:10 Por la seguridad y por la garantia que me ha dado la pagina (9372:9430) - D
6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

Por la seguridad y por la garantia que me ha dado la pagina

1 Cébdigos:

O Intencién de re-compra
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O Intencién de uso de la WEB

la facilidad de encontrar el producto que uno quiere, la rapidez y la facilidad de encontrarlo.
D 5: 17. Transcrip. Entrevista — Jenny

Digamos de lo que te decia las que mas utilizo son Rappi y Avianca, digamos que frente a
mi experiencia con Rappi fue buena porque te llevan la comida, te dicen el tiempo en el que
te llega, y pues efectivamente te llega. D 7: 11. Transcrip. Entrevista — Maria

nunca he tenido problema, ni tampoco he recibido el producto que no esperaba o algo asi,
siempre ha sido lo que he pedido, como lo queria y todo. D 6: 15. Transcrip. Entrevista -
Mabel Villanueva

O Lealtad

1:30 que también me parece super interesante de las plataformas, que te
pre...... (16808:17120) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-

gue también me parece sUper interesante de las plataformas, que te premian un poco en fidelidad,
pues intentan fidelizarte también y te mandan ofertas que todo el tiempo te estan entregando
informacidn o que entre las estrategias de fidelizacion te colocan cosas como: no nos hemos olvidado
de ti cupon del 20% d

1 Cédigos:

O Lealtad

0 Grupos
2 Citas:

1:30 que también me parece super interesante de las plataformas, que te pre......
(16808:17120) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

que también me parece sUper interesante de las plataformas, que te premian un poco en
fidelidad, pues intentan fidelizarte también y te mandan ofertas que todo el tiempo te estan
entregando informacion o que entre las estrategias de fidelizacion te colocan cosas como: no
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nos hemos olvidado de ti cupdon del 20% D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia
16-jun-18

Algo que me motivaria a seguir comprando seria pues el servicio, es importante el servicio
que te da el vendedor es vital, que te trate bien, que esté pendiente, que se preocupe por todo
el proceso de compra, D 8: 16. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

1 Cdbdigos:

O Lealtad

1:31 intentan fidelizarte también y te mandan ofertas que todo el tiempo te......
(16910:17131) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

intentan fidelizarte también y te mandan ofertas que todo el tiempo te estan entregando
informacion o que entre las estrategias de fidelizacion te colocan cosas como: no nos hemos

olvidado de ti cupdn del 20% de no sé qué

1 Codigos: Quitar y usar ese numero

O Lealtad

O Satisfaccion

7:10 la venta con lo que realmente pasa cuando ya te entregan el producto
O...... (19306:19824) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

la venta con lo que realmente pasa cuando ya te entregan el producto o el servicio, entonces seria
coherencia, que el precio sea justo porque a veces son un poco elevados con el precio, que los
productos sean cosas bonitas, y que te mantengan informado acerca de las nuevas cosas que salen,
que eso es lo que pasa generalmente en las paginas de Facebook e Instagram que todo el tiempo estan
mandando los nuevos productos que han salido y eso, y realmente eso hace que tu sigas comprando,
y mas si te gusto el servicio

1 Cédigos:
O Satisfaccion

0 Grupos

2 Citas:
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7:10 la venta con lo que realmente pasa cuando ya te entregan el producto o......
(19306:19824) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18

la venta con lo que realmente pasa cuando ya te entregan el producto o el servicio, entonces
seria coherencia, que el precio sea justo porque a veces son un poco elevados con el precio,
que los productos sean cosas bonitas, y que te mantengan informado acerca de las nuevas
cosas que salen, que eso es lo que pasa generalmente en las paginas de Facebook e Instagram
que todo el tiempo estan mandando los nuevos productos que han salido y eso, y realmente
eso hace que tu sigas comprando, y mas si te gusto el servicio

1 Cbdigos:

O Satisfaccion

8:2 Pues digamos a modo personal todas las compras virtuales que yo he rea......
(6466:6609) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

Pues digamos a modo personal todas las compras virtuales que yo he realizado han sido muy
buenas, siempre y cuando uno siga todos los pardmetros

no pues realmente ha sido muy bien, como yo nunca tenido problemas problemas de ningun
tipo, no he tenido problemas con las tarjetas de crédito, no he tenido problemas como... con
que me lleguen productos diferentes a las descripciones, yo siempre leo muy cuidadosamente
los reviews de otros compradores veo fotos 3: 13. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero
17-jun-18

1 Cédigos:

O Satisfaccion

Habitos/Consumidor on-line

O Dimensién Tecnolbgica
0 Grupos
2 Citas:

1:6 las facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente......
(4546:4629) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

las facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres

2 Codigos:
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O Coveniencia ' O Dimensién Tecnolégica

1:29 | otro tema tiene que ser la accesibilidad, una plataforma que no se d......
(16170:16269) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

| otro tema tiene que ser la accesibilidad, una plataforma que no se demore quinientas horas
cargand

1 Cédigos:

O Dimensién Tecnoldgica

O Conveniencia

1:4 s facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo......
(4548:4630) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

s facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres,

1 Cdédigos:

O Coveniencia
0 Grupos
9 Citas:

1:4 s facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo......
(4548:4630) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

s facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres,

1 Cbdigos:

O Coveniencia

1:6 las facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente......
(4546:4629) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

las facilidades que te ofrece la red es que tu filtras inmediatamente lo que quieres
2 Codigos:
O Coveniencia ' © Dimensién Tecnoldgica
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2:9 Bueno he comprado camisetas ee.. y... pues me ha parecido super sencill......
(8892:9052) - D 2: 2. Transcrip. Entrevista - Elizabeth Ferrer 16-jun-18

Bueno he comprado camisetas ee.. y... pues me ha parecido super sencillo por que pues no
salgo de mi casa sino que simplemente veo los modelos que tienen le digo

1 Cbdigos:

O Coveniencia

3:3 Yo solamente compro usando mi computador de escritorio, porque como
ya...... (7898:8221) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

Yo solamente compro usando mi computador de escritorio, porque como ya comenté
anteriormente, nosotros... o sea cuando yo compro, yo siempre reviso varios reviews reviso
varias paginas, reviso las especificaciones de los productos, ¢... todo ese tipo de cosas las
revisd y eso me queda mas facil en un computador de escritorio,

1 Cédigos:

O Coveniencia

3:4 es mucho mejor, es mucho mas sencillo para uno como usuario comprar
co...... (9990:10282) - D 3: 3. Transcrip. Entrevista - Melissa Botero 17-jun-18

es mucho mejor, es mucho mas sencillo para uno como usuario comprar cosas, porque tiene
de todo o sea cualquier cosa que uno le ponga en Amazon, Amazon lo tiene, no es como...
no toca buscar una tienda para cada cosa si no que en Amazon uno entra y cualquier cosa que
uno necesita lo encuentra

1 Cédigos:

O Coveniencia

6:4 El tiempo y economia para mi son dos opciones, las mas pesadas, yo cre......
(3542:3612) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

El tiempo y economia para mi son dos opciones, las mas pesadas, yo creo
1 Cédigos:

O Coveniencia

6:5 Bueno, pues que la haces sin salir de tu casa, llega a la puerta de tu......
(3746:3967) - D 6: 6. Transcrip. Entrevista - Mabel Villanueva

Bueno, pues que la haces sin salir de tu casa, llega a la puerta de tu casa, no pierdes tiempo,
no tienes que estar buscando por lado y lado, sino que ya ahi, es la comodidad de estar en tu
casa para poder hacer tu compra.

1 Cédigos:

O Coveniencia

7:1 Yo creo que la compra virtual te agiliza algo que ahorita es bastante......
(1897:2086) - D 7: 7. Transcrip. Entrevista - Maria-18-06-18
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Yo creo que la compra virtual te agiliza algo que ahorita es bastante complicado que es el
tiempo, tu con una compra virtual no tienes la necesidad de ir hasta un sitio, buscarlo,

comprarlo
1 Cédigos:
O Coveniencia

8:6 Pues a modo personal el otro motivador que uno ve es el tiempo, digamo......
(12726:13157) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

Pues a modo personal el otro motivador que uno ve es el tiempo, digamos que no todas las
marcas o las empresas tienen tiendas en todos lados, entonces digamos yo que vivo muy
lejos entonces me quedan todos los establecimientos bastante lejos y muy retirados de mis
sitios habituales entonces por ese lado uno podria estar pensando como “bueno mira, me
puedo ahorrar dinero en pasajes, parqueadero” puedo optimizar mejor mis tiempos,

1 Cédigos:

O Coveniencia

--------------------------------------------------------------------- O Dimension

Econdmica

1:19 entonces mientras que tu compras un televisor de 50 pulgadas en Al
Kos...... (12175:12351) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-

jun-18
entonces mientras que ta compras un televisor de 50 pulgadas en Al Kosto por $4,000,000 en el
Black Friday si lo compras por internet te vale $2,000,000 y te llega a los 3 dias,
1 Codigos:

O Dimensiéon Econémica

0 Grupos

1 Citas:

1:19 entonces mientras que tu compras un televisor de 50 pulgadas en Al
Kos...... (12175:12351) - D 1: 1. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

entonces mientras que td compras un televisor de 50 pulgadas en Al Kosto por $4,000,000 en
el Black Friday si lo compras por internet te vale $2,000,000 y te llega a los 3 dias,
1 Cbdigos:

O Dimensién Econémica
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otra opcién precio porque si he notado que hay una variable importante dentro de la compra en
internet y es que Colombia promueve esta promoviendo mucho todo el tema de comercio
electrénico y desde alli se generan muchas ofertas entonces eventos mundiales como el Black
Friday 1: 44. Transcrip. Entrevista - Emerson Devia 16-jun-18

entonces uno compara los precios de esa plataformas con los del mercado real y uno se da
cuenta que si es un buen descuento, entonces digamos que eso es lo que lo motiva a uno
8:17. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

O Dimensién Legal

8.8 digamos también a veces todo lo relacionado con las politicas pero
dig...... (17267:17579) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

digamos también a veces todo lo relacionado con las politicas pero digamos muchos de ellos a veces
no dan la seguridad cuando uno lee las politicas, porque yo he hecho eso, por ejemplo muchas que
dicen que la empresa tal no hace responsable por ciertas cosas entonces ahi es cuando uno se siente
mas desprotegido

1 Codigos:

O Dimensién Legal
0 Grupos
1 Citas:

8:8 digamos también a veces todo lo relacionado con las politicas pero dig......
(17267:17579) - D 8: 8. Transcrip. Entrevista - Sergio Rojas_15-06-18

digamos tambien a veces todo lo relacionado con las politicas pero digamos muchos de ellos
a veces no dan la seguridad cuando uno lee las politicas, porque yo he hecho eso, por
ejemplo muchas que dicen que la empresa tal no hace responsable por ciertas cosas entonces
ahi es cuando uno se siente mas desprotegido

1 Cbdigos:

O Dimension Legal

Valor
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