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. INTRODUCCION

Con el desarrollo y avance de las tecnologias creadas a finales del siglo
XX, la sociedad ha experimentado un proceso de cambios que van desde
aperturas econOmicas entre paises hasta formas innovadoras de comunicacion
entre los seres humanos. Esta era digital ha influenciado en el estilo de vida que
llevan las personas y en sus habitos de consumo. Los consumidores viven en
un mundo rapido, en el cual 24 horas al dia no son suficientes para realizar las
numerosas tareas que tienen por hacer, lo que resta tiempo en sus agendas
para realizar actividades de poca productividad como: pagos de servicios y

diversas compras.

Esta situacién ha abierto la oportunidad para el comercio electrénico. En
Venezuela existe una penetracion de 44,5% de Internet (Datanalisis, 2014),
este porcentaje se traduce en una oportunidad para el comercio electrénico. En
el aflo 2013, segun la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario, SUDEBAN (2013) el 69,96% de los venezolanos se encontraban
bancarizados, de este porcentaje Unicamente 17,1% posee una tarjeta de
crédito. Si se desea realizar un pago electrénico en Venezuela, la modalidad de
pago mas comun es la tarjeta de crédito, lo que deja a 82,1% de la poblacion
bancarizada del pais y a 30% de personas, no bancarizadas, sin acceso a

compras online.

Se identifica entonces un nicho de mercado, por lo que nace la idea de un
nuevo modelo de pago electronico, este modelo trata de una tarjeta fisica pre-
pagada como forma de pago. Este sistema de pago electronico ayudaria a las
personas tanto bancarizadas como no bancarizadas, sin tarjeta de crédito, a
tener acceso al comercio electronico en Venezuela. Con este meétodo se
expandiria el mercado y en consecuencia, permitira a los comercios digitales

alcanzar una mayor poblacion.



No existe evidencia de este método de pago en el pais, al ser una idea
innovadora es preciso conocer, cual seria la percepcion de los jévenes en
relacion a este método, ya que ellos, por su afinidad a las nuevas tecnologias,
representan la porciobn de la poblacion que tendria méas cercania con el
comercio electronico. Es por ello que el objetivo general de esta investigacion
se plantea analizar la percepcion de una tarjeta pre pagada para compras
electronicas en estudiantes universitarios de la Facultad de Humanidades y
Educacién de la UCAB Caracas. Mediante este estudio las empresas que se
dediquen al area del comercio digital, podrian establecer los factores que
determinarian su posible éxito. Igualmente, las empresas que se encuentren
desarrollando este método, pueden utilizar esta investigacion para re-
direccionar sus estrategias de marketing para lograr una mayor aceptacion en el
mercado de estudiantes.

Este trabajo esta estructurado de la siguiente manera:

Marcos, iniciando con el Marco Teorico en el cual se exponen las bases
tedricas que explican el comportamiento de los consumidores; el proceso por el
cual atraviesan para adquirir un producto o servicio, junto con todos los factores
que influyen en este proceso (variables demogréficas, cultura, estilo de vida,
grupos de referencia, entre otros) De esta forma, el andlisis y comprension de
los resultados obtenidos se fundamentaron en razonamientos teoricos.
Seguidamente, el Marco Referencial, en el cual se indag6é sobre el comercio

electrénico en Venezuela y los métodos de pago existentes en el pais.

Luego, se presenta EI Método, que ubica esta investigacion bajo la
modalidad de Estudios de Mercados, segun el manual de la Escuela de
Comunicacion Social de la Universidad Catélica Andrés Bello. A su vez,
presenta el tipo y disefio de investigacion, que en este caso corresponde a una

investigacion exploratoria, no experimental de campo.



Posteriormente, se procedié a realizar el trabajo de campo. Mediante
encuestas y entrevistas a expertos, para conocer la percepcion de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Humanidades y Educacion de la

Universidad Catolica Andrés Bello sobre el método propuesto.

Asimismo, se caracterizO la muestra en funcion de las variables
demograficas, psicograficas y socioeconémicas, y de sus patrones en compras
electronicas, ya que estos pueden ser los usuarios del método propuesto. A su
vez, se consultaron las ventajas diferenciales del nuevo método de pago con
respecto a los existentes y asi, se procedidé a evaluar la percepcion de cada

caracteristica en la muestra.

Finalmente, se presenta El Andlisis y Discusion de los Resultados y asi
con toda la informacion recabada en el trabajo se presenta un panorama
general sobre la percepcion de una tarjeta pre-pagada para compras
electrénicas por parte de los estudiantes de la Facultad de Humanidades y
Educacion de la Universidad Catolica Andrés Bello en Caracas.



. MARCOS

Marco teérico

Una idea puede convertirse en éxito o fracaso, dependiendo de la forma
en la cual sea abordada. Pueden existir ideas de productos o servicios que
sean necesarios en una sociedad que, sin embargo, no fueron aceptados por
los consumidores. ¢Por qué sucede esto? Es importante conocer el proceso y
el comportamiento que tienen las personas para escoger un producto con base

en otro o para probar y adoptar un producto o servicio nuevo en su vida diaria.

Este comportamiento de los consumidores es definido por Arellano, como
“aquella actividad interna o externa del individuo o grupos de individuos dirigida
a la satisfacciobn de sus necesidades mediante la adquisicion de bienes o
servicios” (2002, p.6). Engel, Kollat y Blackwell. (1978), a su vez, agrega los
procesos de decision que preceden y determinan estos actos. Resaltando la
importancia de los procesos de decisién por los cuales incurre una persona

para realizar una compra.

En los comportamientos y procesos de decision es que el marketing cobra
sentido, juega un papel importante en las organizaciones, ya que es concebido
como “la orientacion empresarial centrada en el consumidor” (Arellano, 2002,
pag. 2). Esta orientacion hacia el consumidor sucede debido a una evolucién de
los mercados. Expertos concuerda que hacer del consumidor la prioridad es el
unico medio de asegurar el éxito de la empresa en el mediano y largo plazo.

(Arellano, 2002). Este autor define al marketing como:

El encargado de buscar la informacion correspondiente a las
necesidades de los consumidores y de esta forma transmitirla a
las diferentes areas de la empresa sin descuidar el



conocimiento y compra del consumidor hacia los productos o
servicios de la organizacion. (p.6)

Es importante comprender quién es el consumidor. Expertos como Engel
et al., (1978) lo definen como el objetivo final de toda actividad publicitaria.
Arellano, R. (2002) puntualiza que al ser este el destinatario final del producto
se convierte en el elemento esencial del marketing, ademas le atribuye la
diferenciacion principal de la orientacion comercial de una empresa, hacia la

produccion, la venta y la dirigida hacia el marketing.

Una empresa u organizacion al estar orientada en el consumidor, debe
tener un constante conocimiento sobre éste, para cumplir esta labor se realizan
investigaciones de mercado que son “el enfoque sistematico y objetivo para el
desarrollo y el suministro de informacién para el proceso de toma de decisiones
por la gerencia de marketing” (Kinnear y Taylor, 2000 p.6), de esta forma las

organizaciones pueden conocer el comportamiento del consumidor.

La prediccion perfecta del comportamiento nunca es posible, pero una
investigacion adecuadamente disefiada puede de manera significativa
disminuir los tipos de falla que pueda tener un producto (Engel et al., 1978). De
la definicion anterior dos elementos son relevantes: informacion y proceso de
toma de decisiones. Estos son los que diferencian a la investigacion de
mercado de otro tipo de investigaciones. El objetivo principal de la informacion
de mercados es proporcionar datos estructurados para el proceso de toma de
decisiones (Kinnear y Taylor, 2000).

Una razon importante por la cual se debe estudiar el comportamiento del
consumidor es la evaluacion de grupos de consumidores con deseos O

necesidades insatisfechas (Engel et al., 1978, p.7).

El consumidor toma decisiones impulsado segun sus necesidades, para el

marketing “las necesidades humanas son estados de carencia” (Kotler y
5



Armstrong, 2012, p.6). Es el proceso por el cual interviene el deseo de un
individuo por reducir la brecha entre lo que posee actualmente y lo que quisiera
tener (Arellano, 2002).

Sin embargo, no hay que confundir carencia con necesidad Arellano
(2002) explica a la carencia como falta de algo en el organismo y cuando existe
un determinado nivel de carencia y es reconocida por el organismo, esta se
convierte en necesidad. Esto quiere decir, que hasta que un individuo no
reconoce una carencia esta no se transforma en una necesidad.

Maslow, jerarquizé mediante una pirdmide las necesidades humanas.

Necesida-
des de actua-
lizacion propia
Desarrollo y
realizacion personales

Necesidades de estima
Autoestima, reconocimiento, estatus

Necesidades sociales
Sentimiento de pertenencia, amor

Necesidades de seguridad
Seguridad, proteccion

Necesidades fisiolégicas
Hambre, sed

Figura 1. Piramide de Necesidades de maslow

De esta forma las necesidades de mayor exigencia son las basicas,
ubicadas en el nivel inferior, asi solo después de haber logrado la satisfaccién
minima de estas necesidades, el individuo vera aparecer las siguientes

necesidades de los niveles superiores (Arellano, 2002).

Una persona, luego de tener una carencia, reconocerla y convertirla en

necesidad, experimenta: la Motivacion. Un motivo o impulso es una necesidad

6



lo bastante urgente para hacer que una persona busque satisfacerla. Kotler y
Armstrong (2012) de una forma mas clara explican que “la motivacion hace que
el individuo salga al mercado a realizar acciones que satisfagan sus

necesidades” (Arellano, idem, pag. 137).

Un individuo luego de conocer exactamente con qué va a satisfacer la
necesidad se produce en él un deseo, que es la forma con la cual expresa su
voluntad de satisfacer su necesidad de acuerdo con sus caracteristicas
personales. Los factores externos como la cultura, entorno social, ambiental y
los estimulos del marketing (Santesmases, 1996). En otras palabras el deseo

es “motivacion con nombre propio” (Arellano, 2002, pag. 137)

Cada persona es diferente y al realizar una actividad ninguna actta igual a
otra. Los individuos forman su comportamiento influenciados por aspectos
internos y externos. Las compras del consumidor reciben una gran influencia de
caracteristicas culturales, sociales, personales y psicologicas (Kotler y
Armstrong, 2012).

Entre las variables culturales se encuentran presentes también la
subcultura y las clases sociales. La cultura es definida por Kotler y Armstrong,
como un conjunto de valores, percepciones, deseos y comportamientos basicos
que un individuo perteneciente a una sociedad aprende de su familia y otras
instituciones importantes (2008). Empleando las palabras de Arellano la cultura
es “la personalidad de la sociedad“ (2002, p. 324). Dentro de ese marco, todas
las sociedades tienen cultura y las influencias culturales sobre el
comportamiento del consumidor pueden variar de un pais a otro (Kotler y
Armstrong, 2008).

La cultura a su vez, estd conformada por subculturas, que se refiere a
“‘grupos de personas que comparten sistemas de valores basados en

experiencias y situaciones comunes” (Kotler y Armstrong, idem). Estas deben

7



ser igualmente tomadas en cuenta, ya que influyen en el comportamiento del

consumidor.

A su vez, en las variables culturales que afectan este comportamiento se
encuentran las clases sociales. A los mercaddlogos les interesa estudiar las
clases sociales, ya que los integrantes, de una determinada tienden a mostrar
un comportamiento de compra similar. (Kortler y Armstrong, 2008). Para
comprender que se entiende por clases sociales Engel et al. (1978) parte de
que es una “division relativamente permanente y homogénea de una sociedad
en la cual un individuo o grupos familiares comparten valores, estilos de vida,

intereses y comportamientos similares que pueden ser categorizados® (p.109).

Los grupos sociales son otro factor que influye en el comportamiento del
consumidor. Las personas muchas veces desconocen la motivaciéon que los
lleva a adquirir productos o a realizar ciertas actividades. La razén por la cual
esto ocurre, es que tienden a seguir un patréon de comportamiento determinado,
en gran parte, por los grupos con quienes socializa habitualmente (Arellano,
2002). Estos son denominados grupos de referencia. Un consumidor es parte
de diversos grupos, sin embargo aquellos que influyen en su comportamiento

son llamados grupos de referencia. Segun Kotler y Armstrong:

Los grupos de referencia exponen a una persona a
comportamientos y estilos de vida nuevos, influyen en las
actitudes y en el autoconcepto que la persona tiene de si misma,
y crean presiones para conformar el modo en que pueden
afectar su seleccién de productos y marcas. (2008, p. 133)

Los grupos de referencia generan socializacion en las personas, lo que
hace que atraviesen por un proceso de aprendizaje de conductas o estilos de
vidas alternativos. (Engel et al., 1978). De esta forma, todos los grupos con los
gue el individuo tiene relacién seran grupos de refencia (Arellano, 2002).
Igualmente, este autor propone una division de estos grupos, de acuerdo a la

cercania y fuerza de intercambio con el individuo, en: primarios y secundarios.



Grupos primarios. “Son aquellos en los cuales el individuo establece
relaciones estrechas y cercanas. Los individuos que los conforman son muy
interdependientes, la influencia ejercida entre ellos es directa“ (p. 352) a su vez,
Engel et al. (1978) agrega que estos grupos debe ser lo suficientemente
pequefios e intimos para que todos los miembros puedan comunicarse el uno al

otro. Para Arellano (2002) estos grupos corresponden a la familia y a los amigos.

La familia, es la organizacion de consumo mas importante de la sociedad,
ya que es un grupo que influye de manera significativa en el comportamiento
del consumidor. (Kotler y Armstrong, 2012) el autor comenta lo relevante que es
para el mercadologo conocer los papeles y la influencia del esposo, esposa e

hijos en la compra de distintos bienes y servicios.

Grupos secundarios. También pueden ser clasificados como grupos
formales, que son aquellos que poseen una estructura definida y que requieren
por lo general requisitos de afiliacion, o grupos informales que se generan con
base en la proximidad, intereses u otra base con una estructura de membrecia
menos especifica (Engel et al., 1978). De esta forma, Arellano (2002) los
concibe como grupos con los cuales el individuo mantiene contacto, aunque no

tan cercano como en el caso de los grupos primarios.

Lo que determina para una persona Si un grupo es primario o secundario
es la importancia que le asigna el individuo al grupo, ademas de la frecuencia
de las relaciones interpersonales que se establecen (Arellano, idem).

Al mismo tiempo, existen otros grupos sociales como:

Grupos de pertenencia, en el cual la persona es reconocida por otros

como perteneciente (Engel et al, 1978).



Grupo de conflicto, “cuando las personas no se sienten a gusto con el
grupo al cual pertenecen® (Arellano, 2002, p. 353) y grupo de rechazo, “los

individuos no pertenecen y tampoco quieren pertenecer” (Arellano, idem).

Grupo aspiracional, “es uno en el cual el individuo desea o aspira
pertenecer” (Engel et al, 1978, p. 139), vinculado a este grupo esté el grupo de
anticipacion, cuando las personas otorgan valor a otros grupos superiores a los
cuales no pertenece y esto hace que tengan deseos de cambiar a ese grupo,

debido a que es mas valorado que el propio (Arellano, 2002).

Un nuevo grupo social que es incorporado por Kotler y Armstrong, entre
las variables sociales, son las redes sociales en linea, entendidas como
‘comunidades de Internet donde las personas socializan o intercambian
informacion y opiniones” (2012, p.140). Como resultado, los mercadodlogos
estan aprovechando este nuevo poder de las redes sociales para promover sus
productos y establecer relaciones mas cercanas con los clientes. (Kotler y

Armstrong, idem)

Dentro de los grupos sociales existe una persona que debe ser el centro
de atencion de aquellas marcas sujetas a gran referencia social, estos son los
lideres de opinién, miembros de grupos de referencia, que por sus habilidades,
conocimientos, personalidad u otra caracteristica, ejercen influencia sobre los

demas. (Kotler y Armstrong, idem).

Entre otro de los factores personales que influyen en el comportamiento
del consumidor se encuentra el estilo de vida, Arellano (2002) define el estilo de

vida como:

Modos de ser y de actuar compartidos por un grupo significativo de
personas. Estas personas se parecen por razones sociodemograficas (edad,

sexo, clase social), psicoldgicas (actitudes, motivaciones, intereses), de
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comportamiento (qué compra, qué consume), de equipamiento (Qué posee y
como lo utiliza), de infraestructura (vivienda, mercados), etcétera. (p. 379).

En otras palabras. Es el patron de vida de una persona expresado de

acuerdo a sus actividades, intereses y opiniones. (Kotler y Armstrong, 2012)

Aunque un grupo de personas realice actividades o tengan intereses
parecidos, la personalidad, es un factor importante a considerar. En opinién de
Kotler y Armstrong (idem) la personalidad representa las caracteristicas
psicolégicas que hacen unico y diferente a cada individuo, de esta forma la

personalidad de cada quién va a influir en su forma de consumir.

En cuanto a las variables psicoldgicas, estas se refieren a la motivacion,

percepcion, aprendizaje y actitudes del individuo.

La percepcidn es “el proceso mediante el cual las personas seleccionan,
organizan e interpretan la informacion para formarse una imagen inteligible del
mundo” (Kotler y Armstrong, idem, p.148), también a juicio de Arellano (2002)
“es el proceso en el cual el individuo selecciona, organiza e interpreta estimulos

para entender el mundo de forma coherente y con significado® (p.101).

Una vez que la percepcion ocurre en el consumidor se forma una nueva
realidad, que es propia de él y con caracteristicas eminentemente subjetivas,
(Arellano, idem). La realidad entonces, es interpretada por el consumidor y éste

crea su propia vision del mundo.

El aprendizaje es concebido por Kotler y Armstrong (2012) como el
cambio de conducta que puede tener un individuo originado por la experiencia 'y
gue ocurre gracias a la interaccion de los impulsos, estimulos, indicios,

respuestas y reforzamiento.
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Una persona puede tener una idea sobre un producto o servicio antes de
comprarlo, puede pensar que este es bueno o malo, de esta forma estara
predispuesto ante al acto de compra, este comportamiento sucede debido a las
actitudes (Arellano, 2002).

Una actitud deducen Kotler. y Armstrong (2012) es la que “describe las
evaluaciones, los sentimientos y las tendencias relativamente consistentes de
un individuo hacia un objeto o idea“ (p.150). De esta forma, las actitudes situan
a las personas en un estado mental de agrado o desagrado hacia las cosas, lo
que se traduce en acercamiento o alejamiento de ellas. (Kotler y Armstrong,

idem).

Luego de realizar un andlisis de las variables que influyen en el
comportamiento del consumidor, es preciso conocer ahora el proceso que

ocurre al momento de tomar la decisién de compra.

Kotler y Armstrong (idem) proponen el siguiente modelo como el proceso
por el cual atraviesa el individuo al tomar una decision. Consta de cinco etapas:
reconocimiento de necesidades, busqueda de informacion, evaluacion de

alternativas, decision de compra y comportamiento posterior a la compra.

Reconocimiento . . . Comportamiento
Busqueda Evaluacion Decision .
de las de informacion de alternativas de compra posterior
necesidades P ala compra

Figura 2. Proceso de toma de decision segun Kotler y Armstrong.

El autor hace énfasis en que la decision de compra real forma parte de
un proceso mucho mas grande, dicho proceso se inicia mucho antes de la
compra real y continla mucho tiempo después, por esta razon se debe estudiar

todo el proceso de compra y no solo la decision de compra.
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Reconocimiento de las necesidades. Este comportamiento inicia con el
reconocimiento de un problema. Un problema se reconoce cuando existe una
brecha intolerable percibida entre el estado ideal de las cosas y el estado actual
de ellas (Engel et al., 1978, p. 235). Arellano (2002) sefiala que “en esta etapa,
el individuo reconoce su necesidad (la existencia de una carencia) y acepta
realizar un esfuerzo hacia la satisfaccion de la misma“ (p.424). Sobre el asunto,
Kotler y Armstrong (2012) agregan que la necesidad puede originarse por
estimulos internos o externos que se elevan lo suficientemente alto

convirtiéndose en un impulso.

Arellano (2002) ejemplifica la definiciébn cuando el individuo, asi sea en la
compra mas simple, llega a hacerse la pregunta de tipo: ¢necesito 0 no
necesito esto?. El autor razona que esta pregunta plantea el reconocimiento de

una carencia y la aceptacién de una necesidad que exige una satisfaccion.

Busqueda de informacién. En esta etapa Engel et al. (1978) precisa que
“‘buscar se refiere al proceso mediante el cual el consumidor busca informacién
para aprender acerca de las ventajas y desventajas de las diversas alternativas
para satisfacer un problema que se ha conocido” (p.257). Asimismo, Kotler y
Armstrong (2012) acuerdan que un consumidor interesado puede o no buscar
informacion, si el impulso es fuerte y tiene cerca un producto que lo satisfaga, lo
mas probable es que el consumidor lo compre en ese momento, Si esto no
ocurre, el consumidor podria almacenar la necesidad en su memoria o realizar

una busqueda de informacion relacionada con la necesidad.

Engel et al. (1978) puntualiza en la ventaja que tiene un producto o
servicio al identificar las fuentes de informacién preferidas por los consumidores,
ya que, de esta forma logra una buena oportunidad para aumentar la

probabilidad de que se considere su marca.
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Evaluacion de alternativas. La informacion ha sido procesada por el
individuo y es parte de la memoria a largo plazo, esto quiere decir que esta
disponible para su uso en la evaluacion de la alternativa. (Engel et al., 1978).
Esta fase consiste concretamente en “la manera en que el consumidor procesa
la informacion para llegar a la eleccion de una marca“ (Kotler y Armstrong, 2012,
p. 153).

El relacion con lo anterior. EI consumidor percibe y forma actitudes hacia
distintas marcas mediante un proceso de evaluacion. La manera en que los
consumidores analizan las alternativas de compra dependera de cada individuo.
Kotler y Armstrong (2012). Esto quiere decir, que las personas no siguen un
proceso unico de evaluacion en todas las situaciones de compra, sino que, al

ser cada individuo diferente pueden ocurrir numerosos procesos de evaluacion.

Decision de compra. Una vez definido el posible producto y analizado la
informacion, el individuo se dirigira a realizar la compra. En este tramo se
pueden sufrir nuevas influencias que eventualmente cambien la decision
tomada (Arellano, 2002). En relacion a esto, Kotler y Armstrong (2012) afiaden
que por lo general la decision de compra sera adquirir la marca favorita y
resaltan dos factores que podrian interferir con la intencion y decisién de

compra: las actitudes de los demas y los factores situacionales inesperados.

Las actitudes de los demas. Cuando alguien de importancia para el
consumidor estad o no de acuerdo con la decision de compra, se puede reducir

la posibilidad de que se realice el acto de compra. (Kotler y Armstrong, idem).

Los factores situacionales inesperados, cuando la intencion de compra
es basada en cuestiones como expectativas de ingresos disponible, precio a
pagar y beneficios a obtener. (Kotler y Armstrong, 2012). Luego de realizarse la

compra se avanza a la siguiente fase.
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Comportamiento posterior a la compra. Después de adquirir el producto,
el consumidor se sentira satisfecho o insatisfecho y formara un comportamiento
dependiendo de cual haya sido la consecuencia de compra (Kotler y Armstrong,
2012). La probabilidad de que el individuo se comprometa a repetir el acto de
compra aumentara si existe una consecuencia positiva en el acto de post
compra y viceversa (Engel et al., 1978). Sobre este punto, Kotler y Armstrong
enfatizan en “cuanto mayor sea la brecha entre las expectativas y el

desempefio, mayor sera la insatisfaccion del consumidor® (2012, p.154).

Casi todas las compras importantes generan disonancia cognoscitiva,
que se refiere a la “incomodidad causada por un conflicto posterior a la compra”
(Kotler y Armstrong, 2012, p.154). Tanto la satisfaccion como la disonancia,
ambos pueden ejercer un fuerte efecto sobre el futuro comportamiento de
decision. Engel et al., (1978).

El modelo anterior, explica el proceso que atraviesa un consumidor al
realizar una decisién de compra de un producto regular en el mercado. Ahora,
es preciso conocer el proceso que ocurre cuando se trata de un nuevo
producto. Para esto, Kotler y Armstrong, desarrollaron un modelo denominado
“proceso de adopcion” y definen a este tipo de producto como “cualquier bien,
servicio o idea que algunos clientes potenciales perciben como nuevo” (2012,
p.156).

El proceso de adopcion es entendido por sus autores como “el proceso
mental que atraviesa una persona, desde que se entera de una innovacion
hasta que realiza la adopcién final” (idem). Entendiéndose por adopcion a la
decision que toma una persona de convertirse en consumidor regular del

producto (Kotler, P y Armstrong, idem).

El proceso comprende la transicion de diversas etapas que Kotler y

Armstrong, (idem) explican:
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Conciencia: La persona conoce que existe un nuevo producto en

el mercado, pero no posee informacion sobre este.

Interés: El individuo busca y recolecta informacion sobre el

producto nuevo.

Evaluacion: El individuo analiza el producto para considerar su

compra.

Prueba: El consumidor realiza una prueba del nuevo producto y

asi obtiene mas herramientas para evaluarlo por completo.

Adopcién: El consumidor decide usar regularmente el producto.

A su vez, los autores explican una serie de caracteristicas que influyen

sobre el ultimo paso del proceso, la adopcion. Estas caracteristicas recaen en el

producto en si:

Ventaja relativa: el nivel en el cual la innovacién del nuevo
producto parece ser mejor que los productos que ya existen en

el mercado.
Compatibilidad: compatibilidad entre el producto y sus
consumidores potenciales, con relacibn a sus valores y

experiencias.

Divisibilidad: posibilidad que tiene el consumidor de probar el

producto antes de decidir si lo desea comprar.
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e Comunicabilidad: se refiere a los beneficios del producto y lo

facil que sea transmitir estos beneficios a las demas personas.

Un producto nuevo tecnolégico al ser introducido en el mercado es
adoptado por las personas de forma secuencial, segun los perfiles y
necesidades de cada quién. Everett (2003) desarrollo, la teoria de la difusion
tecnolégica que ilustra el ciclo que sufre cualquier producto o servicio

tecnologico al ser lanzado en el mercado.

Difusion de las inovaciones

Porcentaje de Categoria de adoptadores

adoptadores

Adoptadores  Mayoria Mayoria Rezagados
tempranos temprana tardia
13.5% 34 % 34 % 16% -

Figura 3. Difusion de las innovaciones (Everett, 2003)

El autor denomina al primer grupo como los “innovadores”, quienes se
caracterizan por ser los primeros en adoptar cualquier producto o servicio
tecnoldgico. Son personas curiosas y ansiosas de probar nuevas tecnologias.

Se enfocan mas en la funcién de la innovacién que en la forma.

Posterior a este grupo se encuentran los “adaptadores tempranos”,

aguellas personas que se atreven a adoptar una tecnologia o producto cuando
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entienden que su uso le puede traer beneficios, aun cuando no existan muchas
referencias sobre la innovacion. Este grupo, ademas tiene poder de influencia

sobre su entorno.

Luego, esta la “mayoria temprana”, personas pragmaticas, representan
a la gran masa que espera un producto en especifico. No estan en busqueda de
innovaciones, sin embargo si estan dispuestos a incorporar un nuevo producto
en su entorno. Este grupo requiere de referencias positivas antes de admitir la
innovacion en sus vidas.

Después, se encuentra la “mayoria tardia”, personas conservadoras y
escépticas, conciben a las innovaciones tecnoldgicas con cierta desconfianza.
Son tradicionales. Adoptan un producto, solo cuando ya esta popularizado y se

sienten presionados por el entorno para utilizarlo.
Seguidamente, los “rezagados”, personas que rechazan o son los

altimos en adoptar una innovacion. Son tradicionales, su referencia es el

pasado y son muy cautos al realizar una adopcion.
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Marco Referencial

Los primeros usos del internet se manifestaron a finales de los afos
sesenta, pero es a comienzos del siglo XXI cuando su utilizacion ha proliferado
con fuerza como una alternativa para la comercializacién de productos y para la

realizacion de diversas actividades econémicas, entre otros muchos usos.

Gracias al internet y a las diferentes operaciones que se pueden realizar
en esta red, como las transacciones comerciales, surge lo que se denomina e-
commerce o “comercio electronico” definido por la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollos Econdémicos (OCDE, s.f) como “el proceso de
compra, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a través de las
redes de comunicacién”. Por su parte, Liscano (1997), lo define como la forma
por la cual se realizan transacciones comerciales a través del ciberespacio. A
esta definicién, Melgarejo (2014) agrega que los elementos que hacen posible
gue el comercio electronico exista, estan ligados al avance tecnoldgico de la
informacion, los cuales mediante el uso de internet y otras herramientas
informaticas va permitiendo que se generen nuevas relaciones comerciales
entre las empresas y los consumidores. Resumiendo estas definiciones se tiene,
gue el comercio electronico es un proceso tecnoldgico de compra o venta en el

cual se realizan transacciones comerciales a través de internet.

La necesidad del comercio electrénico surge en un primer momento en la
administracion de las empresas, como una forma de aprovechar los recursos
informaticos que esta posee y asi mejorar las relaciones con los clientes y

proveedores. (Melgarejo, 2014)

De esta forma, argumenta este autor, que el comercio electrénico tiene
sus origenes en un contexto Bussiness to bussiness (Empresa a empresa)

desde hace varias décadas con la introduccion del Intercambio Electréonico de
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Datos (EDI), el cual se llevé a cabo entre organizaciones comerciales con envio

y recibo de pedidos, intercambio de informacion, de reparto, entre otros.

Asi mismo, Megarejo (idem) afirma que el despegue e inclusion del
comercio electronico en la economia mundial sucede gracias al internet. El
comercio electronico produjo otra forma de entender el mercado; en donde la
distancia y el tiempo se dejan atras y el cliente, pasa de ser receptor a tener un

un rol mas activo y con mayor oferta.

No existe un fenbmeno en concreto que explique el por qué el comercio
electrénico ha ido creciendo en los ultimos afos, ya que, en realidad han sido
un conjunto de factores los responsables en impulsar este desarrollo. Debido a
esto, se puede inferir que el comercio electrénico no es un fendmeno aislado,
sino que es ocasionado como consecuencia de, por lo menos, tres aspectos
fundamentales: cambios tecnoldgicos, cambios en la mentalidad de la sociedad
y determinados comportamientos favorables por parte de legisladores y
politicos (De la Guardia, 2003).

Ahora bien, el comercio electronico puede subdividirse en cuatro

modalidades diferentes segun las entidades que actien en él (De Rivera, 2000):

o Empresa-Empresa (B2B): Son las organizaciones que utilizan la
red para completar transacciones comerciales con otra entidad
corporativa a objeto de buscar en otras empresas bienes o
servicios que complementen a la compafia. Quiere decir, cuando

la compra y venta de productos se da entre entidades corporativas.

o Empresa-Consumidor (B2C): Se refiere a la venta al detal de
forma electrénica. Es la comercializacién enfocada al usuario final,
esta modalidad se ha ido ampliando gracias a que cada vez el

namero de personas con acceso a internet es mayor.
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o Empresa—Administracion: Son las transacciones entre las
compafiias y las organizaciones gubernamentales. Esta
modalidad esta aun iniciandose, pero segun el uso que le hagan

los gobiernos puede ir en aumento.

o Consumidor—-Administracién: Se refiere a las transacciones
electronicas en las cuales el usuario tiene relacion con las
entidades gubernamentales. Algunos paises comienzan a
desarrollar esta modalidad permitiéndole a sus ciudadanos
realizar via internet: el pago de pensiones, los pagos de impuestos,

entre otros servicios.

Comercio electrénico en América Latinay Venezuela

Anteriormente, las condiciones para el e-commerce (comercio
electrénico) no estaban completamente dadas, sin embargo en los ultimos afios,
con el desarrollo e infraestructura tecnologica y la existencia de un gran
mercado digitalizado, Lationamérica se estd convirtiendo en un lugar con

tendencia cada vez mayor al comercio digital.

El desarrollo del comercio electronico de un pais depende de una serie
de variables que se pueden resumir en cinco dimensiones: el potencial de la
demanda, la infraestructura tecnolégica, la penetracién de medios de pago, la
fortaleza de la oferta y la velocidad con la cual son adoptadas las tecnologias

por parte de sus consumidores (AméricaEcondmica Intelligence, 2010).

Segun el Estudio de e-Readiness en América Latina desarrollado por
AméricaEcondmica Intelligence (2010), la regidon obtuvo una mejoria de 47,6%

en sus condiciones para el desarrollo del comercio electrénico en los ultimos
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cuatro afios. Un indicador del crecimiento en la region fue que de los 60
operadores mas importantes de ventas al detal, mas de la mitad (53%) poseen
una estrategia online, cuando sus sitios de e-commerce no tiene mas de dos
afos. Esta realidad es positiva para el mercado latinoamericano, de acuerdo al
referido estudio, expertos coinciden en la incorporacion de marcas tradicionales,
conocidas por los consumidores, a la oferta en internet como un elemento
importante para que los latinoamericanos se incorporen en masa a hacer
compras electronicas. En el caso de Brasil y Chile, paises con el mayor
porcentaje de personas que compran en linea, en los cuales la industria de
comercializacion masiva de productos o servicios ha invertido fuertemente en el

comercio electronico.

Existe un indice denominado e-readiness desarrollado por Economist
Intelligence Unit junto con la empresa IBM, el cual es un retrato de la situacion
de la infraestructura de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
de un pais y de la capacidad de sus consumidores, empresas y gobiernos de
usarlas para su beneficio. Este indice no trata Unicamente de la cantidad de
computadoras, teléfonos moviles o banda ancha de un pais, se refiere también
a la capacidad de los ciudadanos a utilizar la tecnologia, la transparencia en los
sistemas legales y empresariales y el estimulo de los gobiernos hacia el uso de

nuevas tecnologias.

En el Estudio e-Readiness en América Latina 2010, analiza cada pais
junto con sus brechas, que serian Espafia y América Latina. En el caso de
Venezuela, el indice arroj6 una cifra de 0,45 (Tabla 1). El gobierno bolivariano
ha dedicado muchos recursos de la re-estatizada empresa de
telecomunicaciones CANTV a fomentar el acceso a la banda ancha. Por esta
razon, los venezolanos poseen un bajo costo en la suscripcion (US$14), en uno
de los paises mas caros de la region, a su vez, esto ha generado el crecimiento
mas alto al acceso (55% solo en 2009). Sin embargo, el comercio electrénico ha

sido determinado, principalmente, por compras en tiendas extranjeras. El
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gobierno ha llevado a cabo pocas iniciativas para fomentar el pago de servicios
via internet y los operadores locales no han aparecido, lo que debilita la oferta

local.

Tabla 1. Brechas en el e-Readiness entre Venezuela,y A.Latina

Venezuela| A. Latina
Volumen de mercado 0,6 1,1
Infraestructura 0,9 0,53
Sistema bancario 0,3 0,5
Adopcion tecnologica 0,33 0,4
Potencia de laoferta 0 0,23
e-Readniss 0,45 0,53

Fuente: Estudio de e-Readiness en América latina 2010.

En referencia al mismo estudio, los paises de América latina y el Caribe
que presentaron una mayor participacion en el gasto total por comercio
electronico fueron: Brasil, encargado de 59,1% de las ventas de comercio
electronico a consumidores, luego le sigue México con 14,2%; Argentina 6,2%,
Chile 3,5%; Venezuela 3,3% y Peru 1,4%.

Aun cuando cada pais posee un desarrollo en el comercio electronico
diferente, existen brechas culturales persistentes en la gran mayoria de los
paises latinoamericanos con respecto al comercio electronico. Sobre este punto,
Federico Gomez Schumager, Director General de Paypal México afirma, que la
principal barrera tiene que ver con la desconfianza, tanto en los medios
electrénicos como en la entrega de productos. Sin embargo, puntualiza que una
vez superada esta barrera, los consumidores afirman que reconocen las
grandes ventajas de realizar compras digitales. Asi, el gran reto es derrumbar
las barreras iniciales, ya que a partir de alli los usuarios se convierten en
consumidores habituales.

Igualmente, Méndez (2012) expone que el crecimiento del comercio

electronico en Latinoamérica se debe a que, en el proceso de decision de
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compra, el peso mayor esta en internet, es aqui donde los usuarios se informan
y buscan diferentes opciones antes de tomar una decision, a esto el comercio

electronico le afiadio el poder de completar el proceso de forma online.

Ahora bien, A. Cuoltas y D. Zamalloa, (comunicacién personal, Febrero
19, 2015) se refieren al comercio electrénico en Venezuela, como un mercado
desigual que se encuentra liderado por grandes compafiias como MercadoLibre
y la reciente Linio, el resto se convierte en un mercado muy fragmentado con
pequefios comercios. Afirman que es un mercado que se encuentra en proceso
de crecimiento debido a la desconfianza que poseen muchos venezolanos en
cuanto a las transacciones digitales. Consideran las expertas, se deben
desarrollar y mejorar herramientas como las facturas electronicas y asi como
también, generar métodos de pagos, los cuales serian de mayor accesibilidad,

de esta forma el e-commerce podra avanzar hacia un segundo nivel.

En cuanto a cifras, aunque en Venezuela las estadisticas suelen ser
menos precisas: mas del 50% de las empresas poseen infraestructura para
hacer comercio electrénico, los negocios mediados por redes superan 800
millones de ddlares, los usuarios digitales realizaron compras al detal de 42
millones de ddlares en el afios 2003 y existe un potencial crecimiento lid erizado
por el sector bancario. (Gomez, 2004). Por su parte, A. Cuoltas (comunicacion
personal, Febrero 19, 2015) explica que es pertinente considerar que las
transacciones realizadas bajo la modalidad negocio-consumidor en Venezuela
estdn compuestas mayormente por transacciones en paginas de tiendas y

comercios electronicos internacionales.

En relacion con los productos que se comercializan en el pais de forma
digital, Méndez (2012) ubica a los 5 rubros mas comprados: en primer lugar se
encuentra, accesorios para computadoras (cAmaras web, ratones, entre otros),
luego le sigue ropa, calzado y accesorios, en tercer lugar es para esparcimiento

y entretenimiento (tickets de teatro, cine, conciertos, deportes), en cuarto lugar,
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pasajes aéreos, maritimos o terrestres y por ultimo teléfonos celulares.
Igualmente, de acuerdo al movimiento de las categorias mas vendidas por
MercadoLibre Venezuela se encuentran: en primer lugar, celulares y teléfonos,
luego ropa calzados y accesorios, en tercer lugar equipos de computacion,
seguidamente la categoria de Salud y Belleza y finalmente, electrénica, audio y
video.

Con esta informacion, se analiza que el venezolano tiene tendencia a

utilizar el comercio electrénico para compras de productos tecnol6gicos.

En materia legal, existe un proyecto de ley sobre el comercio electronico
en Venezuela “Ley de Comercio Electrénico” la cual fue aprobada en primera
discusion el martes 4 de noviembre de 2014. El proyecto de ley, se encuentra
aun en etapa de consulta publica y el proceso no ha culminado. El objetivo de la
Ley es promover el sector en forma ordenada, tratando de establecer
mecanismos que garanticen los derechos de los ciudadanos y de todos los
involucrados en las transacciones por el medio electronico, asi como formalizar
la actividad econdmica que algunos realizan por esta via sin que la misma sea

objeto del pago de tributos.

Por su parte, la Camara Venezolana de Comercio Electrénico (Cavecom-
e, 2014) indic6, por medio de su pagina web, las principales preocupaciones
gue el gremio tiene con respecto a la legislacion en conformacion, como: el
reconocimiento y tratamiento diferenciado de los distintos modelos de negocio
gue existen en internet, la carencia de la Factura Electrénica en Venezuela, la
carencia de una normativa que reconozca a los procesos de pagos no
bancarizados y los problemas de fraude sobre el canal electronico en el pago
con tarjetas de crédito, puntualizando que ademas de perjudicar a los tarjeta-

habientes, pena patrimonialmente a los comercios.
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Tarjetas Pre-pagadas

La tarjeta pre-pagada, es una herramienta de pago que funciona de
manera similar a una tarjeta de crédito. Esta ultima es definida por la Real
Academia Espafiola como, una tarjeta emitida por una entidad bancaria que
permite realizar ciertas operaciones desde un cajero automatico y la compra de
bienes y servicios a crédito; generalmente es de plastico y tiene una banda
magnética en una de sus caras. La diferencia entre tarjeta pre-pagada y tarjeta
de crédito reside en que la pre-pagada, como su nombre lo indica, debe ser

cancelada de forma previa.

Conceptualmente, una tarjeta pre-pagada para comercio electrénico es
una tarjeta fisica que mediante el pago de un monto, en este caso bolivares,
proporciona un codigo que puede ser utilizado como método de pago digital en
los comercios electrénicos afiliados al mecanismo de pago (D. Zamalloa,
comunicacion personal, Marzo 13, 2015). Este método de pago, permite al
usuario realizar compras sin la intervenciéon de una entidad bancaria, ya que, la
persona puede comprar la tarjeta de forma fisica y en efectivo en alguna tienda

o kiosco en donde se comercialice.

Entre las caracteristicas de este método, la experta resalta como la
principal, el hecho de no necesitar una tarjeta de crédito o tener una cuenta
bancaria para realizar una compra digital, en consecuencia no es necesario que
el usuario proporcione sus datos personales o bancarios para completar una
transaccion. A su vez, con esta forma de pago, tanto las personas como los
comercios, pueden verificar y confirmar los pagos de forma inmediata. Al ser
saldo pre-pago, las personas no tienen la necesidad de realizar pagos minimos,

ni acumulan intereses, como ocurre con las tarjetas de crédito. Otra
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caracteristica relevante, es el hecho que la compra no deja rastro, debido a que

la transaccién no se realiza mediante una entidad bancaria.

Este tipo de tarjetas, explica Zamalloa (idem) poseen una mayor
popularidad en los Estados Unidos, pais en el cual han sido comercializadas
tipo “gift card” (tarjetas de regalo) esta forma de pago se encuentra mayormente
en las tiendas de forma fisica o virtual. Sin embargo, acentla la practicidad de
este método en Venezuela, ya que es un pais el cual la inflacibn aumenta cada
vez mas rapido, la moneda se devalla, consecuencia de esto, las personas
necesitan cada vez mas billetes para comprar algun producto, ante esta
realidad, la tarjeta pre-pagada se presenta como una opcion segura de tener

efectivo que sera destinado para compras electrénicas.

El Estudio e-Readiness en América Latina (2010), contempla que al
cierre de 2009 habia 205 millones de usuarios de tarjertas de crédito en
América Latina (una penetracién de 37%) y 381 millones (70%) que tenian una

tarjeta de débito.

Para profundizar en el tema sobre las tarjetas pre-pagadas en el caso de
Venezuela, se convers6 con Andrea Cuoltas, experta en mercadeo de
empresas de emprendimiento de comercio electréonicos, quien comenta que “en
la actualidad el mercado de tarjetas pre-pagadas para comercio electrénico en
Venezuela, presenta una oportunidad para desarrollar herramientas que
impulsen la inclusién financiera de la poblaciéon” (comunicacion personal,
Febrero 22, 2015). A su vez, expone, que quienes se encuentran mayormente
excluidos de los sistemas financieros son los jovenes “el 60% de los jévenes
venezolanos entre 18 y 25 aflos no poseen ninguna relacion con una identidad

bancaria”

Segun las expertas A. Cuoltas y D. Zamalloa, (comunicacion personal,
febrero 19, 2015) el tipo de pago electrénico mas comun ofrecido por los
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comercios electrénicos en Venezuela es la tarjeta de crédito. Existen otros
métodos como: la transferencia electronica, pero este método tiene la
particularidad de no efectuarse de forma inmediata como la tarjeta de crédito.
Igualmente, existe MercadoPago un método nuevo que funciona como una
billetera digital. Concretamente, es una plataforma en la cual mediante diversas
formas de pago como: tarjeta de crédito, transferencia electronica o depdsito
bancario, se carga saldo que puede ser utilizado para compras electronicas en
los comercios afiliados al servicio. Para utilizarlo, se selecciona el producto que
se desea comprar, luego se identifica el medio de pago que se utilizaria para
administrarle saldo a MercadoPago. Cuando el medio es una tarjeta de crédito,
la acreditacion es inmediata, para los otros métodos la acreditacion tarda 1 dia.
Este método, ofrece a los usuarios de MercadoPago la posibilidad de cancelar
las compras en cuotas. La entidad pagaria al vendedor el total de la compra en
el primer momento y el resto se pagaria en cuotas, el banco incluird los

intereses de cuotas en el resumen de la tarjeta.
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. EL METODO

Modalidad

La Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Catolica Andrés Bello
ha establecido modalidades de trabajos de grado, segun las caracteristicas de

cada investigacion.

El presente trabajo de investigacion se inscribe bajo la Modalidad I: Estudios
de Mercado, segun el Manual de la Escuela de Comunicacion Social de la
Universidad Catdlica Andrés Bello. La definicion para esta modalidad es:

Esta area de investigacién abarca todos aquellos estudios que
tienen como principal finalidad la medicion y andlisis de
variables pertinentes para el disefio e implementacion de
estrategias de mercadeo. En esta categoria caen
investigaciones que tengan relacion con: analisis del entorno,
estilos de vida y perfiles de audiencia, habitos y actitudes de
consumo, imagen de marca para productos y servicios,
segmentacion de mercados, analisis de sensibilidad de precios,
posicionamiento de productos, efectividad de medios,
actividades promocionales para un producto, impacto de
estrategias publicitarias, niveles de recordacién, estudios de
canales de distribucién e investigaciones sobre la fidelidad del
consumidor. (www.ucab.edu.ve)

Este trabajo al analizar la percepcién de una tarjeta pre pagada para
compras electronicas en estudiantes universitarios de la Universidad Catolica
Andrés Bello, se ubica en la modalidad previamente definida, ya que la
investigacién tiene como principal finalidad la medicion y andlisis de variables
pertinentes para el disefio e implementaciéon de estrategias de comunicacion y

mercadeo.
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Tipo y Disefio de investigacion

El presente trabajo corresponde a una investigacion exploratoria, no
experimental de campo. Segun Malhotra (2008) la investigacion exploratoria “es
un tipo de disefio de la investigacion que tiene como objetivo principal brindar
informacion y comprension sobre la situacion del problema que enfrenta el
investigador” (p. 79). Este tipo de investigacién busca profundizar en materia de
escasa 0 dispersa informacién sin intencibn de establecer conclusiones
definitivas, sino reconocer tendencias y hacer aproximaciones sobre ciertos

temas.

La investigacion sera de tipo no experimental, debido a la imposibilidad
que tiene el investigador en controlar las variables independientes, no se puede
llevar a cabo aleatoriedad en las mismas. Segun Kerlinger F. y Lee H. (2002) “la
investigacion no experimental es la busqueda empirica y sistematica en la que
el cientifico no posee control directo de las variables independientes, debido a
gue sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no

manipulables” (p. 504).

El disefio de la investigacién sera no experimental de campo. “Los
estudios de campo son investigaciones cientificas no experimentales que
buscan descubrir las relaciones e interacciones entre variables socioldgicas,

psicolégicas y educativas en estructuras sociales reales”. (Kerlinger vy Lee,

2002, p. 528).

La eleccion de este disefio de investigacion se basa en que la

informacion se maneja tal como es recibida, sin manipular variables.
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Establecimiento de los objetivos

Objetivo General

Analizar la percepcion de una tarjeta pre pagada para compras
electréonicas en estudiantes universitarios de la Facultad de Humanidades y

Educacion de la UCAB Caracas.

Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas demogréficas, psicograficas 'y
socioecondémicas de los estudiantes universitarios de la Facultad de
Humanidades y Educacion de la UCAB Caracas.

e Determinar los patrones de compra electrénica que tienen los
estudiantes de la Facultad de Humanidades y Educacién de la UCAB
Caracas.

e Conocer las ventajas diferenciales de una tarjeta pre pagada para
compras electrénicas con respecto a los métodos de pago tradicionales.

e Diagnosticar el nivel de aceptacion que tienen los estudiantes
universitarios de la Facultad de Humanidades y Educacion de la tarjeta

pre pagada, como modelo de pago electrénico.

Los objetivos del siguiente trabajo de grado fueron creados con el propésito

de dar respuesta a la interrogante principal de esta investigacion:
¢,Cual es la percepcion de los estudiantes de la Universidad Catdlica
Andrés Bello Caracas de tarjetas pre pagadas como nuevo modelo de pago

electrénico?
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Operacionalizacion de las variables

VII.

Tabla 2. Operacionalizacion objetivo especifico #1

Identificar las caracteristicas demograficas, psicograficas y socioeconémicas de los estudiantes
universitarios de la Facultad de Humanidades y Educacién de la UCAB Caracas.

OBJETIVO ESPECIFICO #1

VARIABLES

INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
Edad Edad
Sexo Sexo
“Me conecto a
internet”
. “Accedo a
Conexién a . »
; internet desde
internet «
Accedo a
internet por
medio de”
“Reviso mi
Uso de la correo
conexiéon a electrénico”
internet “Usos que le
doy a internet’
Frecuencia de “Mi conexion
conexiéon a con internet
internet es”
_ . “Horas que le Estudiantes de
%gﬁgtigzggis Tclireggé?]e dedica al uso la facultad de
-mograt ' de internet’ Cuestionario Humanidades y
psicograficas y — " — Iy
socioeconémicas Ocupacion Trabajo Educacion de la
“Zonal/Sector UCAB Caracas
Zona de
. . en la cual
residencia e
reside
Tipo de vivienda Con_d ielon c,j,e
la vivienda
“Poseo al
menos una
Tenencia de cuentg i
. bancaria
cuenta bancaria i
El tipo de
cuenta que
poseo es”
Tarjetahabiente Poseo,tqrje;ta
de crédito
“El tipo de
Tipo de tarjeta de tarjeta de
crédito crédito que
poseo es”
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|.Tabla 3. Operacionalizacion objetivo especifico #2

Determinar los patrones de compra electrénica que tienen los estudiantes de la Facultad de

OBJETIVO ESPECIFICO #2

Humanidades y Educacion de la UCAB Caracas.

VARIABLES

Dimensién

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTO

FUENTES

Patrones de
compra
electrénica

Frecuencia
de compra

Diaria,
semanal,
quincenal,
mensual, anual

“he realizado
alguna vez
una
transaccion
bancaria
online”
“He realizado
alguna vez
una compra o
pago
electrénico
para productos
y/o servicios
en Venezuela”
“la frecuencia
con la cual
realizo
compras o
pagos
electrénicos de
productos y/o
servicios en
Venezuela es”

“Los métodos

de pago que
. he utilizado
Tarjeta de .
. para realizar
credito, compras o
Método de | transferencia
L. pagos
pago electrénica, L2
electrénicos de
Mercadopago u
productos y/o
otro e
servicios en
Venezuela ha
sido”
“Mi
experiencia al
realizar
Muy buena, compras o
. .| buena, regular, agos
Experiencia 9 Pagos
mala, muy electrénicos
mala para productos
y/o servicios
en Venezuela
ha sido”
. Total “Mi nivel de
Confianza : )
confianza, confianza en el

Cuestionario

Estudiantes
de la facultad
de
Humanidades
y Educacién
de la UCAB
Caracas
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confianza, ni

confianza ni informacion
desconfianza, personal al
desconfianzay | realizar una
total compra o pago
desconfianza electrénico

manejo de mi

para productos
y/o servicios
en Venezuela”

Tabla 4. Operacionalizacion objetivo especifico #3

OBJETIVO ESPECIFICO #3

Conocer las ventajas diferenciales de la tarjeta pre pagada con respecto a los métodos de pago

actuales.
VARIABLES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
¢Cuales son las
Caracteristicas de | _ caracteristicas
la tarjeta pre pn_nmpales de una
agada tarjeta pre pagada
pag para comercio
electrénico?
Ventajas
diferenciales de
ja tarjeta pre Entrevista semi-
pagada con o Experto
respecto a los estructurada
métodos de .
pago actuales ¢Cuales son las
ventajas
Ventajas diferenciales de

diferenciales con
respecto a los
métodos de pago
actuales

una tarjeta pre
pagada para
comercio
electrénico, con
respecto a los
meétodos de pago
actuales?
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Tabla 5. Operacionalizacion objetivo especifico #4

OBJETIVO ESPECIFICO

#4

Diagnosticar el nivel de aceptacion que tienen los estudiantes universitarios de la Facultad de
Humanidades y Educacion de la tarjeta pre pagada como nuevo modelo de pago electrénico

VARIABLES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTO

FUENTES

Nivel de
aceptacion
de la tarjeta
pre pagada
COMOo nuevo

modelo de
pago
electrénico

Disposicién a
utilizarla

“Estoy dispuesto a
utilizar una tarjeta pre
pagada como método
de pago para realizar
compras 0 pagos
electrénicos de
productos y/o servicios
en Venezuela”
7¢,Por qué?”
“Considero necesaria la
creacién de una tarjeta
pre pagada para realizar
compras o pagos
electrénicos en
Venezuela”

Ventajas
percibidas

“No tengo que dar
mis datos bancarios
para realizar una
compra electronica”
“Puedo confirmar
mis pagos de inmediato”
“El proceso es
corto y sencillo”
“Se cancela con
saldo pre pago, como si
fuese efectivo”

“Se pueden acumular
fondos en la tarjeta pre
pagada”

“No acumula intereses”

“No requiere papeleo
para obtener una”
“Puedo hacer una

compra sin dejar rastro
en mi cuenta bancaria”
“No necesito poseer una
tarjeta de crédito o
cuenta bancaria para
hacer compras
electronicas”

Cuestionario

Areas del
comercio
electrénico donde
la utilizaria

“Usaria este método de
pago electrénico en las
siguientes areas de
comercio electrénico y
pagos online”

Frecuencia de

“Con una tarjeta pre

Estudiantes
de la
facultad de
Humanidad

esy
Educacioén
de la UCAB
Caracas

compra

pagada para comercio
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electrénica con la | electrénico la recuencia
tarjeta pre- en mis compras y pagos
pagada online aumentaria”
“¢,Por qué?”

Determinacion de las unidades de analisis

Para la realizacion de la siguiente investigacion los datos utilizados por el
investigador fueron datos primarios obtenidos de una muestra de la poblacién
de estudiantes de la UCAB Caracas. Segun Weiers: “la poblacién es el total de
elementos (...) sobre la cual queremos hacer una inferencia en la informacion

relativa de la muestra” (1986, p.97).

Partiendo de esa definicién la poblacion de la siguiente investigacion esta
conformada por los estudiantes de la Facultad de Humanidades y Educacion de
la Universidad Catolica Andrés Bello Caracas. De esta poblacion se seleccioné
una muestra para su estudio. Una muestra, para Kerlinger: “es una porcion de
la poblacién tomada por lo general como representativa de la misma.” (1981,
p.79).

La seleccion de la muestra se realizara mediante el procedimiento de
muestreo no probabilistico, caracterizado por no utilizar el muestreo aleatorio
(Kerlinger y Lee, 2002). Bajo este tipo de procedimiento, se utilizara la
muestra por cuotas, definida por Sampieri, Collado y Lucio (1991) como un tipo
de muestra la cual se van administrando cuestionarios conforme se van
llenando cuotas de acuerdo a la proporcion de ciertas variables demograficas
en la poblacion. Los autores comentan, que este tipo de muestra es

comunmente utilizado en estudios de opinidon y mercadotécnica.

De esta forma, la muestra que se tomara en cuenta para la realizacion de la

investigacion, serdn dos expertos especializados en el comercio electrénico y
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una muestra de estudiantes de la Facultad de Humanidades y Educacion de la
Universidad Catdlica Andrés Bello sede Montalban. Siendo estas las dos

unidades de analisis que conformaran el trabajo de investigacion.

e Expertos

Con el propdsito de buscar, orientar y profundizar la informacion
para el desarrollo del trabajo de grado, se consideré necesaria la
consulta a especialistas en el area de comercio electrénico en

Venezuela
Los expertos seleccionados son:

A. Experto en el comercio electronico en Venezuela: Danha Zamalloa,
emprendedora tecnoldgica enfocada en innovaciones financieras
para la inclusién social, también es parte de Global Shapers del
World Economic Forum.

B. Experto en el comercio electronico en Venezuela: Andrea Cuoltas,
experta en mercadeo de emprendimientos de comercio
electronicos.

e Estudiantes

Estudiantes de la Facultad de Humanidades y Educaciéon de la

Universidad Catoélica Andrés bello sede Montalban.

Tamafnio de la muestra

El tamafio de la muestra del presente estudio fue de 125 personas.

37



Al ser un muestreo no aleatorio, el tamafio no es relevante porque los
resultados solo son representativos de la muestra y no se pueden proyectar a la
poblacién ya que no se conoce el error que se puede estar cometiendo al

hacerlo.

La siguiente informacion fue extraida del programa estadistico SPSS.

El tamano cobra relevancia al cruzar variables nominales entre si. Las
variables nominales se cruzan a través del coeficiente de contingencia que se

calcula a partir de chi2.

Al cruzar variables bajo el modelo de chi2 tiene un supuesto tedrico
necesario de un minimo de cinco respuestas en cada celda del cruce. Para ello
se tomé las dos preguntas con mayor numero de categoria de respuesta simple,
se multiplicé en niumero de categorias entre si y luego se multiplicé por cinco. El

céalculo realizado fue:

5 (posibles respuestas) multiplicado por 5 (posibles respuestas), es decir

25 celdas de cruce.

Esas 25 celdas se multiplicaron por 5 (frecuencia para cada celda) y el
ndamero resultante es el que se utilizé6 para la definicion del tamafio de la
muestra. Por lo tanto, el cuestionario fue aplicado a una muestra de: 125

personas.

Procedimiento establecido por el profesor Jorge Ezenarro (profesor de
estadistica de la UCAB).

Una vez determinado el tamafio muestral, se procedio a definir las cuotas
de la muestra, segun la proporcion de la poblacion estudiantil de cada unidad

académica de la Facultad de Humanidades y Educacion de la UCAB Caracas
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Asi, se obtuvo:

El total de la poblacion estudiantil de la Facultad de Humanidades y
Educacion de la UCAB Caracas fue de 4172.

De este total, 2447 estudiantes correspondieron a la escuela de
Comunicacion Social, lo que significa una proporcién de 58,65% con respecto a
la poblacién total. Igualmente se realizO el mismo procedimiento para las
escuelas de: Educacién (proporcion 16%), Filosofia (proporcion 0,8%), Letras
(proporcion 3,50%) y Psicologia (proporcién 21%). A partir de estos datos, se
calculo la cuota para la muestra de 125 personas, que resultd en: 73 personas
para Comunicacion Social, 20 para Educacion, 2 para Filosofia, 4 para letras y

26 para Psicologia.

Instrumento

El instrumento que se utilizo para la recoleccion de la informacion fue el
cuestionario, el cual se aplicara a 125 estudiantes pertenecientes a la Facultad
de Humanidades y Educacién de la Universidad Catolica Andrés Bello Caracas.
Segun Malhotra (2008) el cuestionario es una técnica estructurada que tiene
como finalidad recolectar datos. Consiste basicamente en diversas preguntas,

tanto orales como escritas que deben ser contestadas por los encuestados.

El intrumento abarcé 28 preguntas, en las cuales se incluyeron
interrogantes que permitieron conocer los objetivos planteados en la
investigacion: caracteristicas demograficas, psicograficas socioeconémicas,
patrones de compra electrOnica en los estudiantes, aceptacién y percepcion de

una tarjeta pre pagada como método de pago electronico.
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Por otra parte, la informacion que se obtuvo de los expertos fue a través
de entrevistas semi-estructuradas. “Una entrevista semi-estructurada (no
estructurada o no formalizada) es aquella en que existe un margen mas o
menos grande de libertad para formular las preguntas y respuestas” (Sabino,
1992. p. 18).

Validacion

Los instrumentos utilizados en este trabajo cumplieron con el requisito
de estar validado por expertos. Weiers plantea que “un instrumento es valido
cuando mide aquello a lo cual esta destinado” (Weiers, 1986, p.153).

Para la validacion del instrumento se utilizé el juicio de tres expertos:

e Patricia Parra (Directora de Planificacion Estratégica de Leo Burnett
Venezuela)

e Prof. Daniel Tambone (Profesor en la escuela de administracion de la
UCAB)

e Prof. Geovani Gonzales (Profesor de metodologia en la UCV)

A continuacion, el instrumento que fue utilizado para la investigacion:
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CUESTIONARIO

Instrucciones: a continuacion se le presentaran una serie de preguntas,

gue debera contestar de forma personal marcando una x. Por favor asegurese

de responder las preguntas en orden

1)Edad
Menos de 16 afios
Entre 16-18 afios
Entre 19-21 afios
Entre 22-24 anos

Mayor de 24 afios

2)Sexo

Femenino__ Masculino___

3)Trabajo Si _ No_

4)Zonal/Sector en el cual reside:

5)Condicién de la vivienda
Propia Alquilada___

Cuarto o residencia __ De algun familiar
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Segun la siguiente escala : S (siempre), CS (casi siempre), AV (a veces),

CN (casi nunca) y N (nunca) por favor responda:

Variables Psicogréaficas

CS

AV

CN

6)Me conecto a internet

7)Reviso mi correo electronico

8)Accedo a internet desde:

CS

AV

CN

Vivienda

Trabajo

Universidad

Lugares publicos con acceso a internet

Sala web

Otro: (especificar)

9)Accedo a internet por medio de:

CS

AV

CN

Computadora

laptop

Teléfono celular

Tableta

Otro: (especificar)

10)Usos que le doy a internet

CS

AV

CN

Revision de correo electrénico

Noticias

Redes Sociales

Investigacion y busqueda de informacién

Compras por internet

Revision y pagos desde banca electrénica

Aspecto laboral

Otro: (especifique)
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11)Mi conexion con internet es
Diaria __  Entre2-3 dias a la semana__

Semanal

12)Horas que le dedica al uso de internet
O-1lhora _ 2-3horas
4-5 horas__ 5-6horas

mas de 7 horas ___

13)Poseo al menos una cuenta bancaria
Si__ No _ nota: si su respuesta es negativa pase a la parte 2 de la

encuesta

14)EI tipo de cuenta que poseo es
Corriente __ Ahorros

Ambas

15)He realizado alguna vez una transaccion bancaria online (Ej:
transferencias electronicas)
Si_ No__

16)Poseo tarjeta de crédito
Si_ No__  nota: si su respuesta es negativa pase a la parte 2 de la

encuesta

17)El tipo de tarjeta de crédito que poseo es
Propia __  Amparada o Respaldada
Corporativa ___ Extension de los padres

Otra (especificar)
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Las siguientes preguntas deben contestarse teniendo en cuenta su caso
personal, en el cual Ud. es el propietario

18)He realizado alguna vez una compra o pago electronico para
productos y/o servicios en Venezuela. Esta vez transferencias entre y/o
entidades bancarias no cuentan

Si_ No__ nota: si su respuesta es negativa pase a la parte 2 de la

encuesta

19)Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o
pagos electronicos de productos y/o servicios en Venezuela han sido:
Tarjeta de crédito
Transferencia electrénica___
MercadoPago

Otro (especifique):

20)La frecuencia con la cual realizo compras o pagos electronicos de
productos y/o servicios en Venezuela es Transferencias entre y/o entidades
bancarias no cuentan.
Diaria Semanal

Quincenal Mensual __ Anual __

21)Mi experiencia al realizar compras o0 pagos electrénicos para
productos y/o servicios en Venezuela ha sido

Muy buena __ Buena __ Regular __ Mala __ Muy Mala __

22)Mi nivel de confianza en el manejo de mi informacion personal al
realizar una compra o pago electrénico para productos o servicios en

Venezuela
Total confianza __ Confianza __ Ni confianza ni desconfianza ___

Desconfianza __ Total desconfianza
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PARTE 2

Entendiendo que, una tarjeta pre-pagada para comercio electrénico es:
Una tarjeta fisica que mediante el pago de un monto en bolivares
proporciona un codigo que puede ser utilizado como método de pago
online. Por favor Responda:

1)Estoy dispuesto a utilizar una tarjeta pre pagada como método de
pago para realizar compras o pagos electronicos de productos y/o
servicios en Venezuela
Si__ No__

2)¢Porqué?
No poseo cuenta bancaria/Tarjeta de Crédito __ No debo realizar pago
minimo __ Es mas seguro _ No dejaria rastro de compra __ Otro

(especifique)

Segun la siguiente escala: MN (muy necesario), N (necesario), NiNI (ni
necesario ni innecesario), | (innecesario), PN (poco necesario), por favor

responda

Segun la siguiente escala por favor responda, MN | N | NiNI [ | | PN
3)Considero necesaria la creacion de una

tarjeta pre pagada para realizar compras o
pagos electronicos en Venezuela
4)Segun su criterio, de acuerdo a las| MN | N | NiNI [ | | PN

siguientes caracteristicas de la tarjeta pre

pagada Pagoflash, por favor responda:

No tengo que dar mis datos bancarios para

realizar una compra electronica

Puedo confirmar mis pagos de inmediato

El proceso es corto y sencillo

Se cancela con saldo pre pago, como si fuese

efectivo
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Se pueden acumular fondos en la tarjeta pre
pagada

No hay necesidad de hacer pagos minimos

No se acumulan intereses

No requiere papeleo para obtenerse

Puedo hacer una compra sin dejar rastro en mi

cuenta bancaria

No necesito tener una cuenta bancaria o tarjeta de

crédito para hacer compras electrénicas

Con una tarjeta pre pagada para comercio electrénico la frecuencia
en mis compras y pagos online aumentaria
Si__ No_

6)¢ Por qué?

7)En caso de usar este método de pago electronico en cual de las
siguientes areas de comercio electrénico y pagos online lo usaria
Pago de servicios
Compra de productos
Compra para productos online (e-books, musica)
La regalaria como GiftCard ___
Otro:

Criterios de analisis

Para analizar la informacion recolectada de las entrevistas semi-
estructurada a los expertos, se utilizé el formato de matriz de contenido. En esta
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matriz se ordend y contrastd la informacion proporcionada para cada uno de
los expertos en respuesta a las preguntas planteadas. Solo se represento la
informacion que se considerd pertinente para cada pregunta. Las respuestas
obtenidas de esta matriz, se contrastaron con los datos de la aplicacion de los
cuestionarios.

Para los cuestionarios estructurados se utilizaron los programas Excel™
y SPSS™ para manejar los resultados. De esta forma, las preguntas de tipo

abierta se categorizaron por similitud.

Las preguntas obtenidas se agruparon en la siguiente categoria:

a) Para la pregunta “;Por qué aumentaria o no la frecuencia en sus
compras electronicas con una tarjeta pre pagada?” resultaron 3 tipos de

respuestas:

o La categoria “razones afirmativas” comprendié a su vez, de las

siguientes sub-categorias:

» “Facilitaria el proceso”. Sub-categoria obtenida de

respuestas como:

“simple”, “facil” , “sencillo”, “facilitaria las compras”,

“facil acceso a compras online”, “sencillez”, “facilidad”,

“facil comprar”

= “No tengo que usar tarjeta de crédito”. Sub-categoria

obtenida de respuestas como:
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“no tengo tarjeta de crédito”, “no tendria que usar una
tarjeta de crédito”, “puedo hacer compras sin tener

tarjeta de credito”

“Rapidez”. Sub-categoria obtenida de respuestas como:

” “* ” 113 ”» “

“rapido”, “practico”, “inmediatez”, “ahorro de tiempo”,
“‘dinero tipo efectivo”, “se reduce el proceso de

compra’

“Seguridad”. Subcategoria obtenida de respuestas

como.

‘es mas seguro”’, “mayor seguridad”’, “seguro”,
“seguridad”, “compra segura”’, “no tendria que dar

mis datos bancarios”

“No posee las caracteristicas de una tarjeta de crédito”.

Subcategoria  obtenida de  respuestas como:

“evita cargar dinero encima”, “no tengo que hacer
pago minimo”, “mas sencillo que esperar por una
tarjeta de crédito, “no tengo que preocuparme por
tener que pagar la tarjeta al final del mes”, “Ahorro

intereses”, “menores requerimientos”

“‘Conoces lo que estas dispuesto a gastar’”. Sub-
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categoria obtenida de respuestas como:

“sabes lo que estas dispuesto a gastar”, “es un
dinero que sé que gastaré en compras”, “conozco el
monto que estoy dispuesto a gastar’, “yo mismo

limitaria mis gastos”

o La categoria “rezones negativas” comprendié de las siguientes

sub-categorias:

= “Poco presupuesto” comprendid las siguientes

respuestas:

“‘no puedo aumentar mis gastos mensuales”, “seria
un gasto”, “falta de ingreso personal’, “no tengo

dinero”

* “No compro online” comprendid las siguientes

respuestas:

“no compro online en Venezuela”, “no hago compras
online”, “solo compro por internet cuando es
necesario”, “no hay muchos servicios que realicen
pagos por internet’, “no compro online, prefiero
fisico”, “no confio en compras online”, “no conozco
tiendas online venezolanas”, “no tengo necesidad de

comprar electronicamente”
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o La categoria “no estoy interesado” comprendié las siguientes

respuestas:

‘no me interesa”, “no estoy interesado”, “seria un

recurso mas”, “compraria y pagaria cuando necesite”

El trabajo solo presenta variables nominales, por lo cual los datos
estadisticos a calcular seran las frecuencias y los porcentajes de cada categoria

de respuesta para cada pregunta.

Con respecto al cruce de variables. Entre nominales-nominales se
calculo el coeficiente de contingencia. Segun Malhotra (2008), se entiende por
coeficiente de contingencia la “medida de la fuerza de la asociacion en una

tabla de cualquier tamano” (p. 476).

Las correlaciones se categorizaron de la siguiente forma:

e Menor a 0,15 la relacion es nula

e De 0,16 a 0,30 la relacién es baja

e De 0,46 a 0,55 la relacion es moderada baja
e De 0,56 a 0,77 media

e De 0,71 a 0,85 es fuerte

e Mayor a 0,86 muy fuerte.
Estos parametros fueron establecidos por el Profesor Jorge Ezenarro,

Profesor de Estadistica de la UCAB (comunicacion personal, el 13 de mayo del
2015)
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las unidades de
analisis, conforme a los objetivos planteados previamente, que pretende

responder esta investigacion.

Para realizar el analisis y discusion de resultados, primero se presentan
los resultados obtenidos de la entrevista semi-estructurada realizada a los

expertos. De esta forma, se procede a responder, el objetivo niUmero tres.

Luego, se presentan el andlisis y discusion de los resultados procedentes
de las entrevistas realizadas a la muestra de estudiantes de la Facultad de
Humanidades y Educacion de la UCAB Caracas, dando respuesta a los

objetivos uno, dos y cuatro.
Para efectos de esta investigacion se presentan las tablas y graficos mas

significativas productos del programa SPSS utilizado, el resto se reflejaran en

los anexos.
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Matriz de contenido: Entrevista a expertos.

A Continuacion se presentan los resultados obtenidos a partir de la

entrevista semi-estructurada realizada a las expertas Danha Zamalloa y Andrea

Cuoltas.
Tabla 6. Matriz de contenido: entrevista a expertos
Danha Zamalloa Andrea Carolina Cuoltas
Topicos (experta en mercadeo de

(experta en innovaciones
tecnolégicas financieras)

emprendimientos de
comercio electrénicos)

Actualmente,
,Cual es la
situacion con
respecto a las
personas no

Destaca la

falta

de

oportunidades que existen
para tener ya sean cuentas

bancarias o tarjetas de
crédito, es oportuno
mencionar que en este

contexto, las personas en

En Venezuela las tarjetas
de crédito por cada cien
mil habitantes son 333,2
unidades. El numero de
personas con al menos
una cuenta bancaria por
cada cien mil habitantes
es de 66, solo el 60% de
los joévenes venezolanos
entre 18 y 25 afios, no
tiene ninguna relacion con
las entidades bancarias.

bancarizadas o | Venezuela, tienen varios L Lo
) . El Indice de Bancarizacion
bancarizadas | obstaculos a los cuales se iy
) . de la poblaciéon
con Tarjeta de | tienen que exponer antes de o
Y - ) venezolana a diciembre
Crédito en obtener datos bancarios, y .
Venezuela? oder de esta forma tener de 2012 oscila entre el
© P 54,83% y 65,80% y esta
acceso a pertenecer al
! compuesto por hombres y
sector bancarizado. )
mujeres mayores de 18
afnos, guienes en
promedio poseen entre 2
y 3 instrumentos de
captacion. (2014)
. Panama es el pais con|La bancarizacion a nivel
¢,Como es el Y - L
nivel de mayor bancarizacion de |de América Latina;, en
) -, Ameérica Latina, a este le | general ocurren eventos y
bancarizacién a | . ! L o
nivel de la sigue Chile. Venezuela | caracteristicas similares
. L ocupa el puesto numero de | (...) de acuerdo con los
region, América S .
Latina? 13 de la lista datos del Banco Mundial,
' ‘Es fundamental que |tan solo el 39% de las
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existan  herramientas vy
canales para que la
actividad economica de un
pais funcione
correctamente.

familias que viven en
América Latina tienen una
cuenta depdsito en alguna
entidad del sistema
financiero.

Comercio
electrénico en
América Latina

El comercio electronico ha
tenido un gran impacto en
las empresas y eso ha
provocado un rapido
crecimiento en la web,
donde las ventas que se
han realizado por internet
representan una proporcion
significativa en las ventas
totales.

En este escenario vy
respecto a las compras por
internet, incluye una
posibilidad amplia, puesto
gue es posible adquirir
productos como libros o
ropa hasta servicios de todo
tipo, como reservas de
hoteles o billetes de avion.
Es asi, como el comercio
electrénico en  Ameérica
Latina ha ido creciendo, de
acuerdo con un estudio
realizado por, La empresa
internacional proveedora de

software y servicios
informaticos, en
Latinoamérica el comercio

electrénico ha ido creciendo
cada vez mas y en varios
paises alcanza el 96%.

Es una tendencia, esta en
Auge, hace 3 o 4 afos,
una forma de pago
popular en los Estados
Unidos llamada Paypal
ingres6 en el mercado
Mexicano, segun su Vice-
presidente en América
Latina, los mexicanos
rogaban por un método de
pago que les proporcione
seguridad en sus compras
online” (...) América
Latina es un mercado, que
presenta mayores retos
para  comerciantes 0
herramientas de pago
digitales, ya que Ila
poblacién tiende a ser
refractaria a los cambios.
El comercio electronico
esta mejor consolidado en

paises como Chile vy
Brasil, en Venezuela aun
hay @ mucho por ir

creciendo y desarrollando.

¢, Coémo
explicaria Ud. el
mercado de
comercio
electronico en
Venezuela?

El mercado del comercio
electronico en Venezuela
actualmente es Dbastante
disparejo, mas del 50% de
las transacciones de compra
y venta suceden a traves de
una plataforma que es
Mercado Libre, en segundo
lugar se ubica el otro
gigante Marketplace

El comercio electrénico en
Venezuela, con respecto a

su mercado, esta
enmarcado en grandes
lideres y pequefios
comercios

Sin duda alguna la
plataforma de compras
Mercado Libre es el lider
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linio.com, a partir de ahi es
un muy fragmentado con
segmentos muy pequefios
ocupados por el resto de las
paginas de venta en linea.
Aln no es un mercado
maduro, se encuentra en
crecimiento, sin embargo las
barreras culturales, la falta
de facturas electrénicas y de
métodos de pago accesible
para todos aun falta para
poder potenciar el comercio
electrénico a un segundo
nivel.” (...)

‘es posible extraer Ia
conclusibn de que existe
una gran desconfianza del
publico hacia el sistema
financiero en Venezuela.

indiscutible en comercio
electrénico, pues en su
espacio cientos de
vendedores son capaces
de vender sus productos,
dandole a los usuarios un
solo lugar al que acceder
cualquiera sea su
necesidad de compra.

Sin embargo aun es
un mercado muy joven,
gue cuenta con distintas

dificultades para su
crecimiento, que van
desde la falta de
confianza a la falta de

alfabetizacion digital tanto
de compradores como de
vendedores.

¢,Cual considera
gue es la
percepcion del
venezolano con
relacion al
comercio
electrénico?

El venezolano esta dividido
entre aguellos con
alfabetizacién digital, mas
abiertos a realizar compras
por Internet en sites que
sean percibidos como “de
confianza”, que una vez que
se hace el proceso de una
vez se convierten en
consumidores fieles y un
grupo que adn no tiene un
camino por andar en la
tecnologia que aun percibe
este tipo de comercio, como
algo poco seguro y muy
propenso a estafas, sin
embargo, en ocasiones
puede buscar a personas
mas cercanas a la
tecnologia para que realicen
las compras por ellos.

El venezolano tiene dos
percepciones acerca del
comercio electrénico, que
vienen dada por su nivel
de alfabetizacion digital.
Aquellas personas que
han realizado o realizan
transacciones por Internet
lo ven como algo comun
gue hace sus vidas mas
faciles, mientras que hay
otro grupo que aun no lo
percibe como algo seguro
y no lo realiza.

¢ Quién es el
venezolano que

Las compras por Internet la
realizan principalmente
jovenes entre 18 y 35 afios,

Las compras online la
realizan jovenes entre 18
y 35 afos, internautas, de
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realiza compras

internautas, de estratos A, B

estratos A, By C.

online? y C.
Una tarjeta fisica pre _ -
pagada cubriria la | Una tarjeta fisica pre
necesidad de accesibilidad | Pagada cubre la
para personas que desean | hecesidad de
2 Qué realizar sus compras en | accesibilidad al comercio

necesidades
considera Ud.
que cubriria una
Tarjeta fisica
pre-pagada
para comercio
electrénico?

Internet pero no cuentan
con tarjeta de crédito
(principal método de pago
para compras en Intenet
disponible en la actualidad),

también la facilidad de
realizar un pago, de manera
mas sencila que la

transferencias electronicas y

electrénico para aquellas
personas que quieren
realizar compras en
Internet pero no tienen
una tarjeta de crédito asi
mismo brinda un sentido
de seguridad, dado que la
persona no tiene que
ingresar en ningun portal

por supuesto la seguridad, | SUS datos n su
dado que protege los datos | informacion financiera.
de la persona y su
informacion financiera.
:Qué ventajas | La posibilidad de vender a . _
las grandes  mayorias, | L& principal ventaja es

posee una
Tarjeta fisica
pre pagada para
comercio
electrénico que

actualmente, solo el 10% de
la poblacion venezolana
cuenta con tarjeta de crédito
y una tarjeta pre-pagada

gue los comercios pueden
llegar a un mercado mas
grande, puesto que solo
aproximadamente unl10%

no posean los E”nuaes?\?a Ilegar t:deos forrlgz de la poblaci6n tiene
métodos de venezolanos por igual, para | t2rieta de crédito.
pago online por 1gual, p
actuales? ofrecer sus productos vy
servicios.
¢, Qué Una de las principales
caracteristicas : caracteristicas que debe
) ) La seguridad es )
primordiales . tener es la capacidad de
) fundamental, también Ia
considera que : poder ser usada con
sencillez del proceso y la » .
deben tener los . .| facilidad y rapidez por sus
- confianza que pueda sentir . .
métodos de . usuarios asi como a
el usuario. :
pago seguridad que pueda
electronicos en ofrecerles.
Venezuela?

Sin duda, personas que

Creo que la frecuencia
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¢,Cree Ud. que
con un Tarjeta
Fisica pre
pagada
aumentaria la
frecuencia de
compra online
de los
venezolanos?

antes no tenian acceso a
herramientas digitales para
completar una transaccion
electronica, con una tarjeta

pre pagada, pueden
descubrir una categoria que
anteriormente no se

encontraba desarrollada en
ello.

aumentaria de forma muy
veloz”, ‘es una
herramienta que al

momento de los usuarios

comprender las
facilidades del método, la
frecuencia en sus

compras aumentaran de
forma digital.

¢Por qué?

Ya se ha demostrado en
mercados como el Mexicano
y peruano.

Las personas ya saben
que en Internet se
consiguen precios mas
economicos de diversos
productos, pero tienen
como barrera no sentir
confianza o no poseer la
capacidad de utilizar los
medios de pago actuales
y por lo tanto reprimen de
comprar de forma online.
Al contar con un método
facil esta seria una
barrera superada.

¢, Coémo
consideraria Ud.
gue beneficiaria
a un estudiante
universitario una
Tarjeta Fisica
pre-pagada?

El estudiante promedio,
pocas veces tiene acceso a
tarjeta de crédito dado el
poco historial bancario que
puede tener a su corta
edad, el poder acceder a
comprar en el medio mas
natural para un millennial de
forma rapida, segura y
sencilla se convierte en una
opcion beneficiosa para él.

Los estudiantes
universitarios son  los
principales usuarios del
comercio electrénico y son
ellos mismos quienes
tienen pocas posibilidades
de acceder a una tarjeta
de crédito pues suelen no
poder cumplir con los
requisitos. “teniendo una
tarjeta fisica prepaga
tendrian  muchas mas
posibilidades de realizar
compras.

¢,Cual considera
Ud. que seria la
percepcion de
estudiantes
universitarios
con respecto a
nuevo modelo

Creo que los jovenes son
mas abiertos para probar
nuevos Yy distintos métodos
de pago.

La percepcion seria
positiva dado que los
jovenes son los primeros
en adoptar nuevas
tendencias o productos.
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de pago
electrénico?

¢, Qué considera
Ud. que debe
ser necesario
para impulsar e
incrementar el

comercio
electrénico en
Venezuela?

Creo que en un pais con
crisis con econémica las
contribuciones que puede
tener el comercio
electronico para acelerar la
economia es fundamental,
un ejemplo, es como el
comercio electrénico
representa un 2,13% del
PIB de economias como la
colombiana.

Creo que para impulsar el
comercio electronico es
importante comenzar a

generar confianza en los
procesos de pagos, asi

como la creacion de leyes
gue faciliten la labor de
estos comercios.
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Resultados encuestas

El instrumento fue aplicado a 125 personas, sin embargo, algunas de las
preguntas realizadas fueron excluyentes, por lo tanto el total de personas que

respondieron algunas preguntas, fue menor al total de encuestas realizadas.

A su vez, se debe considerar que en algunas preguntas la sumatoria de
los porcentajes es mayor a 100%, esto sucede, ya que fueron preguntas de

seleccion mdltiple.

Ademas, se debe tomar en cuenta, que al hacer referencia a los
estudiantes, se trata de estudiantes universitarios. Igualmente, cuando se hace

referencia a las personas, son los estudiantes de la muestra.

A continuacion, los resultados obtenidos, segun el orden de objetivos:

Caracteristicas demograficas, psicograficas y socioecondémicas

En primer lugar, con respecto a las caracteristicas demograficas de la
muestra, definidas previamente en el marco tedrico por Arellano (2002) como
las caracteristicas que describen la estructura y magnitud de la poblacién. En
esta investigacion, las variables demograficas a identificadas fueron: edad y

Sexo.

Al consultar la edad se obtuvo que; 4% de la muestra tiene entre 16 y 18
afos, 60% esta entre las edades comprendidas entre 19 y 21 afios; 35% se
encuentra dentro del grupo de 22 a 24 afios y 8% es mayor de 24 afos. La
mayoria de los estudiantes, se ubican principalmente entre las edades de 19 y
21 afios, seguidas por las edades entre 22 a 24 afos (Tabla 7 y Figura 4

58



Tabla 7. Variable demogréfica edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Entre 16-18 afios 5 3,8 4.0
Entre 19-21 afios 75 56,4 60,0
Entre 22-24 afios 44 33.1 35,2
Mayor de 24 afios 1 8 8
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
edad
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edad

T
Mayor de 24 afios

Figura 4. Edad (corrida paquete SPSS)
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Asimismo, 81% de las personas encuestadas pertenece al sexo femenino

y 19% al sexo masculino. Lo que significa que las mujeres predominan en la

muestra.

Por otro lado, al identificar las caracteristicas psicograficas, explicadas en

el marco tedrico como las formas de actuar que son compartidas por un mismo

grupo de personas (Arellano 2002), se obtuvo que:

Con respecto a la conexion de los estudiantes en internet, 83% afirma

que lo hace siempre; 16% casi siempre y 8% casi nunca. (tabla 8 y figura 5).

Tabla 8. Frecuencia en conexiéon a internet

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido
Véalido Siempre 104 78,2 83,2
Casi siempre 20 15,0 16,0
Casi nunca 1 8 8
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0

Porcentaje

Me conecto a internet

1004

a0+

60

40

204

T
Siempre

T
Casi siempre

Me conecto a internet

T
Casi nunca

Figura 5. Conexion a internet (corrida paquete SPSS)
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Igualmente, Al consultar sobre la revision del correo electrénico, 74% de
los estudiantes contestd que lo hace siempre; 22% casi siempre; 3,3% a veces

y 8% casi nunca (tabla9 y figura 6)

Tabla 9. Frecuencia en revision de correo electrénico

Frecuencia [Porcentaje Porcentaje valido

Vaélido Siempre 91 68,4 74,0
Casi siempre 27 20.3 220

A veces 4 3.0 3.3

Casi nunca 1 8 8
Total 123 92,5 100,0

Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0

Reviso mi correo electrénico

607

Porcentaje
&
1

207

0 T [ N B

T T T
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Reviso mi correo electronico

Figura 6. Frecuencia en revision correo electrénico (corrida paquete SPSS)

61



Consecuentemente, 97% de la muestra (125 personas) afirma conectarse

en internet diariamente, contra 3% que lo hace entre 2-3 dias a la semana

(tabla 10 y figura 7).

Tabla 10. Frecuencia de conexién a internet

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido
\VValido Diaria 121 91,0 96,8
Entre 2-3 dias a la semana 4 3,0 3,2
Total 125 94,0 100,0
IPerdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Mi conexién con internet es
100
80—
2 5o
|
5
o

40+

204

T
Diaria

T
Entre 2-3 dias a la semana

Mi conexion con internet es

Figura 7. Frecuencia de conexién a internet (corrida paquete SPSS)
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En ese mismo orden, 22% de las personas encuestadas se conectan por

mas de 8 horas; 18% lo hacen entre 6-7 horas; 31% entre 4-5 horas; 26% entre

2-3 horas y 2% menos de 1 hora (tabla 11 y figura 8)

Tabla 11. Horas de dedicacion a internet

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido
\Valido 0-1 Hora 3 2,3 24
2-3 Horas 33 24,8 26,4
4-5 Horas 39 29,3 31,2
6-7 Horas 22 16,5 17,6
Mas de 8 Horas 28 21,1 22,4
Total 125 94,0 100,0
|Perdidos  Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Horas que le dedica al uso de Internet
40
305
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£
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o
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Horas que le dedica al uso de Internet

Figura 8. Horas de dedicacion a internet (corrida paquete SPSS)
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Estos resultados, permiten afirmar que gran parte de los estudiantes
ademas de poseer internet, ingresan de forma diaria y lo hacen por

aproximadamente entre 4 a 5 horas.

Al preguntar a los estudiantes el lugar por el cual acceden a internet y la

frecuencia con la cual lo hacen, resulté que:

Desde la vivienda, 75% afirma conectarse siempre, 16% casi siempre,
mientras que 3% lo hace a veces. Desde la universidad, 17,1% contesto
conectarse siempre; 22% casi siempre, 49,6% a veces, 8,9% casi nuncay 2,4%
responde que nunca. Desde lugres publicos, 10,9% sostiene ingresar siempre;
10,9% casi siempre; 31,9% a veces; 24,4% casi nunca y 21,8% nunca. Desde
el trabajo, 39% contesté hacerlo siempre, 14% casi siempre, 9% a veces, 1%
casi nunca y 37% nunca. Finalmente, desde sala web, 7,0% contestd hacerlo

siempre; 8,7% casi siempre; 9,6% a veces; 26,1% casi nunca y 48,7% nunca.

Sobre estos datos, podemos afirmar que el lugar por el cual acceden a
internet es principalmente desde la vivienda, y solo en el caso de las personas
gue trabajan, el lugar de trabajo se convierte en otro punto de acceso a internet.
Por su parte, la universidad, lugares publicos y sala web son lugares en donde

el acceso es menos frecuente.

Ahora bien, al consultar sobre el medio electrénico por el cual los

estudiantes tienen acceso a internet se obtuvo que:

Desde la computadora, 37% manifiesta hacerlo siempre; 25% casi
siempre; 20% a veces; 12% casi nunca y 6% nunca. Desde la laptop, 57%
asegura que lo hace siempre; 29% casi siempre; 10% a veces; 9% casi huncay
4% nunca. Desde el celular, 80% afirma hacerlo siempre; 14% casi siempre; 5%
a veces y 1% nunca. Por medio de la tableta, 33% contesta siempre; 23% casi

siempre, 16% a veces; 12% casi nunca y 17% nunca.
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En este mismo orden, resulta interesante la variedad de equipos
electronicos por los cuales los estudiantes ingresan siempre a internet; laptop,
computadora, celular y tableta. Esta informacion es relevante para las empresas
que desarrollen tarjetas pre-pagadas, como forma de pago electronico, al
momento de realizar campafas de comunicacion y definir puntos de contactos

digitales con los posibles consumidores.

Con referencia al uso que le otorgan los estudiantes a internet, se obtuvo,
que:
Para revision de correo electronico; 66% afirmé hacerlo siempre; 27%

casi siempre y 7% a veces.

Por su parte, para la revision de noticias, 31% contestd hacerlo siempre;

31% casi siempre; 34% a veces y 4% casi nunca.

Con respecto a las redes sociales; 81,3% declara hacerlo siempre; 15%

casi siempre; 2% a veces y 2% casi nunca.

Para investigacion e informacién; 55% afirma usar el internet con este

propasito siempre; 33% casi siempre y 12% a veces.
De la misma forma, al consultar sobre las compras por internet, 13%

manifesté hacerlo siempre; 12% casi siempre; 36% a veces; 27% casi nunca y

11% nunca (tablal2 y figura 9)

65



Tabla 12. Usos que le doy a Internet: Compras por internet

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido
Valido Siempre 16 12,0 13,2
Casi siempre 15 11,3 12,4
A veces 44 33,1 36,4
Casi nunca 33 24,8 27,3
Nunca 13 9,8 10,7
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usos que le doy a Internet: Compras por internet
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Usos que le doy a Internet: Compras por internet

Figura 9. Usos que le doy a internet: compras por internet (corrida paquete SPSS)




Para revision y pagos de banca electronica, 28% contesta hacerlo
siempre; 25% casi siempre; 26% a veces; 12% casi nunca y 9% nunca.
Finalmente, para el aspecto laboral, 23% afirma hacerlo siempre; 20% casi

siempre; 27% a veces; 6% casi hunca y 23% nunca.

Gracias a esta informacion, se conoce que entre los usos que le dan los
estudiantes al internet, los mas comunes y de mayor frecuencia son: Revision
de correo electrénico, las redes sociales, investigacion e informacion, y pagos y
revisibn de banca electrénica. Por su parte, la revision de noticias y compras

por internet son actividades que realizan de forma esporadica.

Igualmente, esta informacién es relevante para las empresas que deseen
comercializar una tarjeta pre-pagada como modelo de pago electrénico, ya que,
les proporciona informacion sobre categorias de contenido digital que

frecuentan los estudiantes.

Al identificar las caracteristicas socioecondmicas, entendidas por
Arellano (2002) como, parte de los factores que influyen en el comportamiento
del consumidor y que tiene que ver con el estilo de vida de la persona, se
obtuvo que:

Sobre la condicion de la vivienda, de las 125 personas encuestadas; 60%
contesté propia; 29% de algun familiar, 9% alquilada y 3% cuarto o residencia.

De igual forma, 47% de las personas afirmaron trabajar con respecto a

53% que no lo hace.

En relacion al nivel socioecondmico, el presidente de Datanalisis, Luis
Vicente Leo6n afirma que, en Venezuela el indicador ideal para conocer esta
variable es mediante la zona en la cual la persona reside. Dicho esto, se utilizé

la informacion de Datanalisis (2015), que presenta en detalle cada zona de
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Caracas con el estrato al cual corresponde, y se categorizd la muestra segun

las respuestas obtenidas.

El resultado fue: 9% de las personas pertenecen al nivel socioeconémico

B; 64% al nivel socioeconémico C; 12% al nivel socioeconémico D y 16% al

nivel socioeconémico E. (tabla 13y figura 10)

Tabla 13. Nivelsocioeconémico

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido
\Valido B 10 7,5 8,5
C 75 56,4 63,6
D 14 10,5 11,9
E 19 14,3 16,1
Total 118 88,7 100,0
Perdidos Sistema 15 11,3
Total 133 100,0
Nivel Socieconémico.
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Figura 10. Nivel socioeconémico (corrida paquete SPSS)
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Aunado a esto, es pertinente conocer la bancarizacion de la muestra.
93% de las personas afirmaron poseer al menos una cuenta bancaria, frente a

7% que alega no poseer ningun tipo de cuenta

Asi, de las 116 personas que poseen al menos una cuenta bancaria; la
mas comun resulta ser la cuenta de ahorros (49%) a esta le siguen las
personas que poseen ambas cuentas; ahorros y corriente (37%) y se obtuvo

gue solo 14% de la muestra posee cuenta corriente. (tabla 14 y figura 11)

Tabla 14. Tipo de cuenta bancaria

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje valido
Valido Corriente |16 12,0 13,8
Ahorros |57 42,9 49,1
Ambas 43 32,3 37,1
Total 116 87,2 100,0
Perdidos Sistema |17 12,8
Total 133 100,0

Eltipo de cuenta que poseo es
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Figura 11. Tipo de cuenta bancaria (corrida paquete SPSS)
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A su vez, se consulté sobre la experiencia en transacciones bancarias
electronicas, 90% de las personas que poseen una cuenta bancaria afirmaron
haber realizado al menos una vez una transaccion, contra 10% que niega

haberlo hecho.

Por otra parte de las 116 personas de la muestra que estan bancarizadas,

74% posee tarjeta de crédito y 10% no posee.

Tabla 15. Poseo tarjeta de crédito

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Si 185 63,9 73,9
No 30 22,6 26,1
Total 115 86,5 100,0
Perdidos Sistema |18 13,5
Total 133 100,0

Poseo tarjeta de crédito
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40
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Figura 12. Poseo tarjeta de crédito (corrida paquete
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Con respecto al tipo de tarjeta de crédito que poseen, 78% de la muestra
(85 personas) manifiesta que es propia; 24% amparada o respaldada y 7%

extension de los padres.

Patrones de compra electronica

Seguidamente, al consultar a las 85 personas, que poseen tarjeta de
crédito, sobre la realizacién de una compra o pago electronico en Venezuela;
84% contesto haberlo hecho al menos una vez, en cambio 16% contestd nunca
haberlo hecho (tabla 16 y figura 13)

Tabla 16. He realizado alguna vez una compra electrénica en Venezuela

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido
Valido Si 70 52,6 84,3
No 13 9,8 15,7
Total 383 62,4 100,0
Perdidos Sistema }50 37,6
Total 133 100,0

He realizado alguna vez una compra o pago electrénico para productos ylo
servicios en Venezuela
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He realizado alguna vez una compra o pago electronico para productos ylo
servicios en Venezuela

Figura 13. He realizado alguna vez una compra electrénica en Venezuela
(corrida paquete SPSS)
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Al consultar a las 70 personas, que estan familiarizadas con la compra
electronica en Venezuela, los métodos de pago que han utilizado; 94%
contesta haber usado la tarjeta de crédito, 59% transferencia electronica y 13%

Mercadopago.

Esta informacion concuerda, con lo expuesto en el marco referencial,
sobre la tarjeta de crédito como la forma de pago comun en el pais. Aunque
existen otros métodos, como por ejemplo la transferencia electronica y
Mercadopago, estas no son opciones frecuentemente ofrecidas al usuario entre

las paginas web de comercio electrénico.

Con relacion a la frecuencia en las compras electronicas en Venezuela,
51% de los estudiantes lo hacen de forma mensual, 17% anual, el mismo
porcentaje surgio para quincenal (17%), 13% semanal y 1% diaria. (tabla 17 y
figura 14)

‘

Tabla 17. Frecuencia de compras electrénicas en Venezuela

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
Valido Diaria 1 ,8 1,4

Semanal 9 6,8 12,9

Quincenal 12 9,0 17,1

Mensual 36 27,1 51,4

Anual 12 9,0 17,1

Total 70 52,6 100,0
Perdidos Sistema 63 47,4
Total 133 100,0
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Lafrecuencia con la cual realizo compras o pagos electronicos de productos ylo
servicios en Venezuela es
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Lafrecuencia con la cual realizo compras o pagos electrénicos de productos
ylo servicios en Venezuela es

Figura 14. Frecuencia de compras electrénicas en Venezuela
(corrida paquete SPSS)

Esto significa, que mas de la mitad de las personas se relacionan con el

comercio electrénico de forma mensual.

Se evidencia que la gran mayoria de estudiantes de la muestra son
personas bancarizadas y que a su vez, poseen tarjetas de crédito. Igualmente,
estan familiarizados con el comercio electronico, ya que gran parte de ellos
afirma haber realizado al menos una vez, una compra o pago electrénico en el

pais.

Segun, la experta Andrea Cuoltas, la percepcion del venezolano con
respecto a las compras electrénicas, parten de la variable: conocimiento.
Quienes poseen experiencia en transacciones online, percibirAn al comercio
electrénico como algo comun que hace sus vidas mas faciles. Por otro lado,
qguienes no realizan transacciones electrénicas 0 quienes no se encuentran
alfabetizados digitalmente tendran una percepcion mas alejada sobre las
compras electronicas. Dicho esto, se obtiene que la muestra pertenece al
primer grupo expuesto por Cuoltas.
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Sobre este tema la teoria sefiala que el aprendizaje es concebido como
el cambio de conducta que puede tener un individuo originado por la
experiencia (Kotler, 2012). De esta forma, la muestra posee experiencia en la
realizacion de pagos y compras electrénicas, lo cual le permite tener una

percepcion mas dispuesta con respecto al comercio electrénico

Al consultar la experiencia de los estudiantes, al realizar compras o
pagos electrénicos de productos o servicios en Venezuela, 16% contestd que

fue muy buena, 51% buena, 31% regular y 1% mala (tabla 18 y figura 15)

Tabla 18. Experiencia al realizar compras o pagos electronicos en

Venezuela
IFrecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
Vaélido Muy buena |11 8,3 15,7
Buena 36 27,1 51,4
Regular 22 16,5 31,4
Mala 1 .8 1,4
Total 70 52,6 100,0
|Perdidos Sistema 63 47,4
Total 133 100,0

Mi experiencia al realizar compras o pagos electrénicos para productos ylo
servicios en Venezuela ha sido
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Mi experiencia al realizar compras o pagos electronicos para productos ylo
servicios en Venezuela ha sido

Figura 15. Experiencia al realizar compras o pagos electronicos en Venezuela
(corrida de paquete SPSS)
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Por su parte, al preguntar el nivel de confianza en el manejo de la
informacion personal al realizar una compra electronica en Venezuela, 6% de la
muestra afirmo tener total confianza; 38% confianza; 47% ni confianza ni

desconfianza y 9% desconfianza. (tabla 19 y figura 16)

Tabla 19. Nivel de confianza en el manejo de mi informacién personal al realizar una
compra 0 pago electrénico en Venezuela

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
Valido Total confianza 4 3,0 59
Confianza 26 19,5 38,2
Ni confianza ni desconfianza 32 24,1 47,1
Desconfianza 6 4,5 8,8
Total 68 51,1 100,0
[Perdidos  Sistema 65 48,9
Total 133 100,

Mi nivel de confianza en el manejo de mi informacion personal al realizar una
compra o pago electrénico para productos o servicios en Venezuela
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Mi nivel de confianza en el manejo de miinformacion personal al realizar una
compra o pago electronico para productos o servicios en Venezuela

Figura 16. Nivel de confianza en el manejo de mi informacién personal al realizar una
compra o0 pago electrénico en Venezuela (corrida paquete SPSS)
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Esto refleja que la muestra, aun cuando una mayoria realiza compras

electronicas de forma mensual, el nivel de confianza que perciben no es alto.

Esta informacion, concuerda con lo comentado por ambos expertos, sobre la

confianza como una variable aun no superada por los métodos de pago

electronicos disponibles en el mercado venezolano.

Nivel de aceptacién de la tarjeta pre-pagada.

Ahora bien, de las 125 personas que conformaron la muestra, 88%

estaria dispuesta a usar una tarjeta fisica pre-pagada como método de pago

para compras electrénicas en Venezuela, con respecto a 12% que contestd que

no estaria dispuesta (tabla 20 y figura 17)

Tabla 20. Disposicion a utilizar una tarjeta

pre pagada

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido
Valido Si 110 82,7 88,0
No 15 11,3 12,0
Total 125 94,0 100,0
[Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0

Figura 17. Disposicion a utilizar una tarjeta pre pagada (corrida paquete SPSS)

Estoy dispuesto a utilizar una tarjeta pre pagada como método de pago para
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Al consultar las razones por las cuales las personas estarian dispuestas,
se determiné que 29% lo harian debido a que no poseen tarjeta de crédito o
débito; 33% porque no tendrian que hacer pago minimo; 37% debido a la

seguridad del método y 15% porque no deja rastro de compra.

Es relevante para la investigacion, que la razén que destaca en la
muestra tiene que ver con la variable seguridad, lo cual concuerda con lo
argumentado por la experta en comercio electronico Danha Zamalloa, sobre la
oportunidad que existe en el mercado en desarrollar métodos de pago que sean

percibidos por los usuarios como garantes de su informacién personal.

Puntualmente, se le pidi6 a las personas clasificar que tan necesario o no,
consideran que es desarrollar una tarjeta pre-pagada para el comercio
electronico en Venezuela, asi 17% contestd que era muy necesario; 32%
necesario; 42% ni necesario ni innecesario; 5% innecesario y 4% poco

necesario. (tabla 21 y figura 18)

Tabla 21. Considero necesaria la creacion de una tarjeta pre pagada para realizar
compras o pagos electronicos en Venezuela

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido

\VValido Muy necesario 21 15,8 16,8

Necesario 40 30,1 32,0

Ni necesario ni innecesario 53 39,8 42,4

Innecesario 6 4,5 4,8

Poco necesario 5 3,8 4,0

Total 125 94,0 100,0
[Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,
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Considero necesaria la creacion de una tarjeta pre pagada para realizar compras
o pagos electréonicos en Venezuela
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Considero necesaria la creacion de una tarjeta pre pagada para realizar
compras o pagos electronicos en Venezuela

Figura 18. Considero necesaria la creacidén de una tarjeta pre pagada para realizar
compras o pagos electrénicos en Venezuela (corrida paquete SPSS)

Luego, al conocer por parte de los expertos las ventajas que posee una
tarjeta pre-pagada para compras electronicas con respecto a otros pagos, se le
consulté a la muestra que clasificara cada caracteristica segun el nivel de

necesidad que consideran pertinente. Obteniendo asi:
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El no proporcionar datos fue considerado como; 30% muy necesario,

44% necesario, 18% ni necesario ni innecesario, 6% innecesario y 2% poco

necesario (tabla 22 y figura 19)

Tabla 22. Considero que no dar mis datos es:

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
\VValido Muy necesario 38 28,6 30,4
Necesario 55 41,4 44,0
Ni necesario ni
. _ 22 16,5 17,6
innecesario
Innecesario 7 53 5,6
Poco necesario 3 2,3 2,4
Total 125 94,0 100,0
IPerdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
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Figura 19. Considero que no dar mis datos es (corrida paquete SPSS)
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Poder confirmar los pagos inmediatamente; 59% consider6 que era muy
necesario; 32% necesario; 8% ni necesario ni innecesario y 2% innecesario
(tabla 23 y figura 20)

Tabla 23. Considero que poder confirmar mis pagos inmediatamente es:

Frecuencia |[Porcentaje [Porcentaje valido

\Valido  Muy necesario 72 54,1 58,5

Necesario 39 29,3 31,7

Ni necesario ni innecesario 10 7,5 8,1

Innecesario 2 15 1,6

Total 23 92,5 100,0
JPerdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0

Considero que poder confirmar mis pagos inmediatamente es:
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Considero que poder confirmar mis pagos inmediatamente es:

Figura 20. Considero que poder confirmar mis pagos inmediatamente es
, (corrida paquete SPSS)
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El proceso para completar una transaccién es corto y sencillo; 58%
piensa que es muy necesario; 33% necesario; 7% ni necesario ni innecesario y

2% innecesario. (tabla 24 y figura 21)

Tabla 24. Considero que el proceso es corto y sencillo es:
Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje valido

\Valido Muy necesario 73 54,9 58,4

Necesario 41 30,8 32,8

Ni n.ecesario ni o 6.8 75

innecesario

Innecesario 2 1,5 1,6

Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 3 6,0
Total 133 100,0

Considero que el proceso se corto y sencillo es:
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Figura 21. Considero que el proceso es corto y sencillo es, (corrida programa SPSS)
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Se cancela como si fuese efectivo; 49% opina que es muy necesario;
36% necesario; 12% ni necesario ni innecesario; 2% innecesario y 0,8% poco

necesario. (tabla 25y figura 22)

Tabla 25. Considero que se cancelaria como si fuse efectivo es,

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido

\Valido Muy necesario 61 45,9 49,2

Necesario 44 331 35,5

Ni n.ecesario ni 15 113 121

innecesario

Innecesario 3 2,3 2,4

Poco necesario 1 8 8

Total 124 93,2 100,0
[Perdidos Sistema 9 6,8

Total 133 100
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Considero que se cancelaria como si fuse efectivo es:

Figura 22. Considero que se cancelaria como si fuse efectivo es, (corrida paquete SPSS
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Poder acumular fondos, 43% cree que es muy necesario, 38% necesario;

18% ni necesario ni innecesario y 2% innecesario. (Tabla 26 y figura 23)

Tabla 26. Considero que el poder acumular un fondo es,

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje valido
Vélido Muy necesario 52 39,1 43,3
Necesario 45 33,8 37,5
Ni necesario ni
. . 21 15,8 17,5
innecesario
Innecesario 2 15 1,7
Total 120 90,2 100,0
Perdidos Sistema 13 9,8
Total 133 100,
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Figura 23. Considero que el poder acumular un fondo es, (corrida paquete SPSS)
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No tener que realizar pago minimo, 47,2% sostiene que es muy

necesario; 33,3%

necesario;

13,8% ni necesario ni

innecesario y 1,6% poco necesario. (tabla 27 y figura 24)

innecesario; 4,1%

Tabla 27. Considero que no tener que realizar un pago minimo es,

Figura 24. Considero que no tener que realizar un pago minimo es, (corrida paquete SPSS)

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
Vélido Muy necesario 58 43,6 47,2
Necesario 41 30,8 33,3
Ni necesario ni
. . 17 12,8 13,8
innecesario
Innecesario 5 3,8 4,1
Poco necesario 2 1,5 1,6
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
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No acumular intereses, 57,3% considera que es muy necesario; 28,2%

necesario; 8,1% ni necesario ni innecesario; 4% innecesario y 2,4% poco

necesario (tabla 28 y figura 25)

Tabla 28. Considero que no acumular intereses es:

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
Vaélido Muy necesario 71 53,4 57,3
Necesario 35 26,3 28,2
Ni necesario ni
. . 10 7,5 8,1
innecesario
Innecesario 5 3.8 4,0
Poco necesario 3 2.3 2.4
Total 124 93,2 100,0
Perdidos Sistema 9 6.8
Total 133 100,0
Considero que no acumular intereses es:
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Considero que no acumular intereses es:

Figura 25. Considero que no acumular intereses es, (corrida paquete SPSS)
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No se requiera de papeleo para obtener la tarjeta, 67,8% lo valora como
muy necesario; 23,1% necesario, 4,1% ni necesario ni innecesario; 3,3%

innecesario y 1,7% poco necesario (tabla 29 y figura 26)

Tabla 29. Considero gue no se requiera papeleo para obtener la tarjeta es,

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
\Valido Muy necesario 82 61,7 67,8
Necesario 28 211 23,1
Ni necesario ni
. . 5 3,8 41
innecesario
Innecesario 4 3,0 3,3
Poco necesario 2 15 1,7
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0
Considero que no se requiera papeleo para obtener la tarjeta es:
60

2

[c]

E 40—

@

2

[=]

o

[ ]

I

———

T
Muy necesario

T
Mecesario

T
Mi necesario ni
innecesario

T
Innecesario

T
Poco necesario

Considero que no se requiera papeleo para obtener la tarjeta es:

Figura 26. Considero que no se requiera papeleo para obtener la tarjeta es, (corrida

paquete SPSS)




No dejar rastro en la compra, 40,8% cree que es muy necesario; 24%

necesario; 27,2% ni necesario ni innecesario; 4% innecesario y 4% poco

necesario (tabla 30y figura 27)

Tabla 30. Considero que no dejar rastro en mi compra es,

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido
Vélido Muy necesario 51 38,3 40,8
Necesario 30 22,6 24,0
Ni necesario Ni
. . 34 25,6 27,2
innecesario
Innecesario 5 3,8 4,0
Poco necesario 5 3,8 4,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Considero que no dejar rastro en mi compra es:
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40
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t
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Figura 27. Considero que no dejar rastro en mi compra es, (corrida paquete SPSS
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No necesitar una tarjeta de crédito o cuenta bancaria para realizar una

compra electronica, 52,8% opina que es muy necesario; 32% necesario; 12% ni

necesario ni innecesario y 3,2% innecesario. (tabla 31 y figura 28)

Tabla 31. Considero que no necesitar tarjeta de crédito o cuenta bancaria para
realizar una compra es:

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje valido
Vélido Muy necesario 66 49,6 52,8
Necesario 40 30,1 32,0
Ni n'ecesario ni 15 113 120
innecesario
Innecesario 4 3,0 3,2
Total 125 94,0 100,0
[Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,

Considero que no necesitar tarjeta de crédito o cuenta bancaria para realizar una

Porcentaje

compraes:
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Considero que no necesitar tarjeta de crédito o cuenta bancaria para realizar
una compra es:

Figura 28. Considero que no necesitar tarjeta de crédito o cuenta bancaria para
realizar una compra es, (corrida paquete SPSS)
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Aunque las personas de la muestra, no consideran ni necesaria ni
innecesaria el desarrollo de una tarjeta pre pagada para compras electronicas
en Venezuela, es relevante destacar que todas las caracteristicas expuestas

sobre el nuevo método de pago resultaron ser percibidas como muy necesarias.

Al mismo tiempo, 60,8% de la muestra (125 personas) afirma que con
una tarjeta pre-pagada para compras electronicas la frecuencia de sus compras
0 pagos electrénicos aumentaria, con respecto a 39,2% que considera que no

lo haria.

Seguidamente, al consultar por qué la frecuencia aumentaria o no, se
agruparon los tipos de respuestas, como se menciona anteriormente, en:

razones positivas, razones negativas y no interesa.

Las razones positivas (60,5%) que destacaron con mayor frecuencia
fueron: rapidez del método de pago, proceso sencillo, seguridad y precisamente

que no posee las caracteristicas de una tarjeta de crédito.

Por su parte, entre las razones negativas (27,8%), la que mas destaco,
fue el hecho que aunque exista un nuevo método de pago, el presupuesto de
las personas no aumenta y por ende tampoco sus compras electronicas. Quiere
decir, que la barrera principal que considera la muestra esta mas relacionada
con el poder adquisitivo, que con la confianza con respecto al modelo de pago.
Este resultado, es cénsono con lo que explica Andrea Cuoltas, sobre las
distintas percepciones que pueden tener las personas basadas en las

experiencias con el comercio electronico.
En cuanto al uso que le daria la muestra al método, 44,6% la utilizaria

como método de pago para servicios; 83,5% para productos; 33,9% para

productos online (como e-books o musica) y 40,5% la regalaria como GiftCard.
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Cruce de Variables

Con el propésito de indagar ain mas sobre los resultados obtenidos en
la investigacion, se realizo un cruce entre los indicadores de cada variable. De
esta forma, se encontraron, a juicio del investigador, hallazgos interesantes que

complementan aun mas los objetivos planteados.

Al cruzar la variable edad con el acceso a internet desde el trabajo, se
obtuvo como resultado un coeficiente de contingencia de 0,353; lo cual significa
una relacion baja moderada. Esto quiere decir que, a partir de los 22 afos los

estudiantes, de la muestra, se inician en el mundo laboral (figura 29)
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Figura 29. Relacion edad y acceso a internet desde el trabajo (corrida paquete SPSS
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De igual forma, al cruzar edad con uso internet para revisar mi correo

electronico el resultado es 0,318; una relacion baja moderada. Esto indica que

mientras las personas entre 16 y 18 afios afirman revisar su correo a veces, a

partir de los 19 afios la revisidon comienza a ser siempre. (figura 30)
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Adicionalmente, al cruzar las variables edad y poseo tarjeta de crédito,
estas se relacionan con un coeficiente de 0,28 que representa una relacion baja.
No obstante, es relevante para la investigacion que en las personas entre 16 y
18 afios la respuesta con mayor frecuencia es que no poseen tarjeta de crédito.
(figura 31)
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Figura 31. Relacion edad y tenencia de tarjeta de crédito (corrida paquete SPSS)
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Por otra parte, al realizar el cruce entre la edad y la frecuencia al realizar

compras electronicas en Venezuela el resultado fue una relacion baja moderada

de 0,397. Aun cuando la relaciébn no se considera fuerte, el hallazgo se

encuentra en la segunda respuesta con mayor frecuencia. Cuando para las

personas entre 22 a 24 afos es quincenal, para los de 19 y 21 afios es anual.

(figura 32)
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Asimismo, el cruce entre la edad y el nivel de confianza al realizar
compras electronicas en Venezuela arrojé un coeficiente de 0,247 que significa
una relacion baja. Es preciso puntualizar que para las personas entre 19 y 21

afos el nivel de confianza es mayor con respecto al resto. (figura 33)
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Figura 33. Relacion edad y nivel de confianza en compras o0 pagos electronicos en
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Seguidamente, al cruzar la edad con la disposicion a utilizar una tarjeta
fisica pre pagada para compras electronicas, se obtuvo un coeficiente de 0,195,
lo que significa una relaciéon baja. Esto quiere decir, que la edad no es
determinante con respecto a la disposicion de los estudiantes de la muestra a
utilizar la tarjeta pre-pagada. (figura 34)
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Figura 34. Relacion edad y disposicién a utilizar una tarjeta pre-pagada para
comercio electrénico en Venezuela (corrida paquete SPSS)
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Igualmente, el cruce de esta misma variable con la disposicion a utilizar
una tarjeta fisica pre pagada para compras electrénicas, porque es mas seguro,
resultdé un coeficiente de 0,121 que se traduce en una relacién baja. Sin
embargo, a diferencia del resto de las edades, para las personas entre 16 y 18

la seguridad es una caracteristica que los haria utilizar el método. (figura 35)
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El cruce entre las variables edad y la percepcién, sobre la necesidad de
no requerir de papeleo para obtener una tarjeta fisica pre pagada para comercio
electronico, resulta un coeficiente de 0,37 lo cual se considera una relacion baja
moderada. El grupo comprendido entre 22 y 24 afios considera, a diferencia del

resto, esta caracteristica como poco necesaria. (figura 36)
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Al cruzar las variables edad y la percepcién sobre la necesidad, de no
dejar rastro en las compras electronicas que se realicen, obtuvo un coeficiente
de 0,31 lo cual representa una relacion baja moderada. El hallazgo, en este
cruce, se observa a partir de la segunda respuesta con mayor frecuencia. Para
las personas entre 22 a 24 afios, esta caracteristica es considerada necesaria,
mientras que para el grupo de 19 a 21 afios no es ni necesaria ni innecesaria
(figura 37)
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Al cruzar la variable sexo con la frecuencia, de compras electrénicas en
Venezuela, se consiguid un coeficiente de contingencia de 0,136 por lo cual,
significa que es una relacion baja. No obstante, es pertinente resaltar la
segunda respuesta con mayor frecuencia; en los hombres fue quincenal y en

las mujeres mensual. (figura 38)
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Ahora bien, el cruce de la variable sexo con el nivel de confianza, al
realizar compras electronicas en Venezuela, la relacion es baja moderada; con
un coeficiente de contingencia de 0,413. Esto quiere decir, que los hombres, de
la muestra, perciben una mayor confianza que el sexo femenino con respecto a

las compras electrénicas en el pais. (figura 39)
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Asimismo, al cruzar la variable trabajo con el uso de internet para
revision de noticias, el resultado fue de 0,201; significando una relacién baja.
Para las personas de la muestran que trabajan, la primera respuesta mas
frecuente es siempre, a diferencia de las personas que no trabajan, quienes
admiten hacerlo casi siempre y a veces. Por lo tanto, el que trabaja utiliza el
internet para ver noticias con mayor frecuencia que los que no trabajan. (figura
40)
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Seguidamente, al cruzar la variable “trabajo” con el uso de internet para
compras electronicas, el coeficiente es de 0,18, que demuestra una relaciéon
baja. Es relevante, para la investigacion, que aunque ninguno de los dos grupos
responde que lo hace “siempre” o “casi siempre”, los que trabajan afirman
hacerlo “a veces” con respecto a los que no trabajan que responden “casi

nunca”. (figura 41)
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Figura 41. Relacion trabajo y usos a internet: compras por internet (corrida paquete SPSS)
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Luego, el cruce de esta misma variable con, la frecuencia con la cual

hacen compras electronicas en Venezuela, el coeficiente resultante fue de 0,18

gue califica como relacién baja. Semejante al cruce anterior, aunque la relacion

sea baja, es notable para la investigacion la diferencia que existe en la segunda

respuesta con mayor frecuencia. Para las personas que trabajan la frecuencia

es “quincenal”’, mientras que para los que no trabajan es “anual”. (figura 42)
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Nuevamente, al cruzar la variable “trabajo” esta vez, con la disposicion a
utilizar una tarjeta fisica pre pagada para comercio electrénico, el coeficiente de
contingencia resultante fue de 0,15, lo que evidencia una relacion baja. Por lo
cual, es indiferente para los estudiantes que trabajan o no, probar una tarjeta

pre-pagada para comercio electronico. (figura 43)
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Al cruzar la disposicion a utilizar una tarjeta pre pagada para compras
electronicas en Venezuela con la experiencia obtenida por quienes ya han
realizado compras en el pais, el resultado fue un coeficiente de contingencia de
0,22, lo cual muestra una relacion baja. El hallazgo, nuevamente, se encuentra
en la segunda opcion. Las personas que si estarian dispuesta afirman haber
tenido una experiencia “regular”’, mientras que los que no estarian dispuestos

marcan como segunda opcion una experiencia “muy buena”. (figura 44)
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V. CONCLUSIONES

Luego de realizar la investigacion; haber consultado a una muestra de
estudiantes de la Facultad de Humanidades y Educacion de la UCAB, y a
expertos en comercio electronico en Venezuela, con respecto a la percepcion
en estudiantes universitarios de una tarjeta pre pagada como nuevo modelo de

pago electronico, se concluye que:

En primer lugar, segin ambos expertos consultados, la percepcion de los
venezolanos entorno al comercio electronico, viene determinada por el
aprendizaje, el cual es denominado por ellos como “alfabetizacion digital”. De
esta forma, dividen a la poblacién, segun la experiencia digital que posean, en:
personas “alfabetizadas digitalmente”, quienes hayan tenido algun tipo de
contacto con el comercio digital y personas “analfabetas digitales” quienes son

las que no hayan tenido experiencias previas con el comercio digital.

En este mismo orden, la teoria explica (Kotler, 2012) que el aprendizaje
es concebido como el cambio de conducta que puede tener un individuo
originado por la experiencia. Bajo esta postura, més los criterios de los expertos
y los resultados de la investigacion, se determina que la muestra forma parte
del grupo que tiene cercania con el comercio electrénico, es decir, que los

estudiantes consultados estan alfabetizados digitalmente.

Esto se evidencia, cuando la gran mayoria de las personas afirman

haber hecho al menos una vez, una compra electronica en el pais.

Por otro lado, segun la experta Danha Zamalloa, la barrera principal que
existe en las personas, con respecto al comercio electronico, es la poca
sensacion de confianza que proporcionan los sitios web o los métodos de pago

ofrecidos en los comercios digitales para completar una transaccion.
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Se comprueba que la muestra consultada esta familiarizada con el
comercio electrénico y a su vez, posee contacto diario con el mundo digital.
Dada esta realidad, se esperaria entonces, un alto nivel de confianza por parte
de los estudiantes, por ser del grupo “alfabéticamente digitalizado”. Sin
embargo, se comprueba que no sienten ni desconfianza ni confianza al

momento de realizar una transaccién electrénica.

Esto permite confirmar lo argumentado anteriormente por Danha
Zamalloa con respecto a la seguridad como barrera principal. Se evidencia
que la seguridad y la confianza, son caracteristicas que no estan siendo

cumplidas por los métodos de pagos actuales del pais.

El comercio electronico en Venezuela, como se explicd previamente en
el marco referencial, esta caracterizado por un Unico método de pago: La tarjeta
de crédito. Existe otro método como por ejemplo, la transferencia electronica,
sin embargo esta no es ofrecida en la mayoria de sitios web y el proceso para
confirmar la transaccidbn suele ser mas lento. Igualmente, se encuentra
Mercadopago, pero este es ofrecido en pocos comercios electrénicos. Asi pues,
el internauta en Venezuela, si quiere realizar alguna compra o pago digital,
debe entonces poseer una tarjeta de crédito o al menos, tener una cuenta

bancaria.

Ante esta realidad, afirma Zamalloa que una tarjeta pre-pagada para
compras digitales se convierte en una oportunidad para dos grupos: el usuario y
los comercios. Las personas no bancarizadas, pueden acceder a un mercado
gue antes se encontraba limitado y los comercios tendrian la conveniencia de

alcanzar una poblacion mayor.

La gran mayoria de los estudiantes consultados afirman poseer una
tarjeta de crédito y una minoria que no lo hace, si posee una cuenta bancaria.

Lo que significa que, la percepcion de los estudiantes con respecto a la tarjeta
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pre-pagada estd basada, desde el punto de vista, de quienes tiene la posibilidad
de realizar compras electronicas. De esta forma, la investigacion cobra
relevancia, ya que segun ambos expertos consultados, las informaciones que
manejan sobre tarjetas pre-pagadas para comercio electronico estan enfocadas
principalmente hacia personas que no poseen tarjeta de crédito o cuenta

bancaria.

La necesidad, explicada desde el punto de vista del marketing, en el
marco tedrico por Arellano (2002) es el proceso por el cual interviene el deseo
de un individuo para reducir la brecha entre lo que posee actualmente y lo que
quisiera tener. Por las caracteristicas socioeconémicas de la muestra, es
congruente que los estudiantes no aprecien una brecha o estado de carencia,
por lo tanto, tiene sentido que, al momento de consultarles la necesidad que
perciben en la creacion de una tarjeta pre-pagada para compras electronicas la

respuesta fue ni necesaria ni innecesaria.

Sin embargo, aungque no fuese percibida como necesaria su creacion, se
indago en la percepcion sobre este nuevo método de pago. En el marco tedrico,
Arellano (idem) explica a la percepcion, como el proceso mediante el cual un
consumidor se forma una nueva realidad. Asi, mediante las ventajas
diferenciales de una tarjeta pre-pagada para comercio electrénico, se procedio

a evaluar esta variable.

Las ventajas diferenciales compiladas de ambos expertos sobre una
tarjeta pre-pagada, con respecto a los métodos de pago tradicionales resultaron
ser percibidas por una gran mayoria de la muestra como muy necesarias,
exceptuando solo el caso de la caracteristica: “no dejar rastros en la compra”,

gue fue clasificada por los estudiantes como necesaria.

Entre las ventajas mencionadas anteriormente, dentro de las que son

percibidas como muy necesarias se encuentran: poder confirmar pagos
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inmediatamente, poder acumular fondos, no se acumulan intereses, no requiere
de papeleo, no se debe realizar pago minimo, se cancela como si fuese efectivo,
el proceso es corto y sencillo y finalmente, no se necesita una tarjeta de crédito

0 cuenta bancaria para realizar la transaccion.

En pocas palabras, aunque los estudiantes de la muestra no perciban la
creacion de una tarjeta pre-pagada como necesaria, las caracteristicas
inherentes del método de pago son percibidas por una gran mayoria de ellos de

forma positiva.

Cabe destacar, que gracias al cruce de variables se pudo determinar que
partir de la edad de los estudiantes, existen ciertas ventajas que son mejor

apreciadas que otras.

Por ejemplo, todas las caracteristicas que difieren directamente de las
cualidades de una tarjeta de crédito como: no acumular intereses, no tener que
realizar pagos minimos y no dejar rastro en la compra, fueron percibidas como
mMAas necesarias por los estudiantes mayores de 19 afios de la muestra. Esto se
debe, a que por debajo de esa edad la muestra no posee tarjeta de crédito.
También para los estudiantes, no hacer pagos minimos es la ventaja diferencial

principal que los hace estar dispuestos a ser usuarios de la tarjeta pre-pagada.

Asimismo, sucede con las personas entre 22 y 24 afios, en las que se
determind que el no tener que realizar papeleo para adquirir la tarjeta, no es

una ventaja diferencial que consideren relevante.
De la misma forma, sucede con la ventaja “no dejar rastro de compra”, este

mismo grupo de estudiantes la percibi6 de una forma mas necesaria, con

respecto a las otras edades.
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Por otro lado, para el mismo grupo de estudiantes una ventaja diferencial
gue resulto ser poco relevante, fue no requerir de papeleo para poder acceder a

una tarjeta pre-pagada.

Los estudiantes entre 19 y 21 afos perciben como indiferente la
caracteristica correspondiente al hecho de dejar rastros o no en sus compras

electronicas.

Igualmente, a raiz del cruce de variables, se encontraron patrones de
comportamiento relacionados con la edad de los estudiantes y su interaccion

con el comercio digital.

A partir de los 19 afos, los estudiantes cambian la conducta con respecto a
la revision de correo electrénico, pasan de hacerlo a veces a siempre. Este
comportamiento, resulta pertinente, para las empresas que decidan realizar una

estrategia de comunicacién via correo electronico.

A su vez, se determind que las personas menores de 18 afios, no poseen
tarjeta de crédito y para este grupo, la seguridad es una variable que los hace

estar dispuestos a utilizar una tarjeta pre-pagada para compras electronicas.

En cuanto al sexo, se observo Unicamente que el hombre con respecto a la
mujer siente mayor confianza al momento de realizar una transaccion comercial
digital. También, este grupo cuando realiza una compra electrénica lo hace de

forma mas frecuente que las mujeres.

Con esta informacion se pueden direccionar y generar de una forma
eficiente futuros mensajes de comunicacion que estén dirigidos hacia una
audiencia similar a la muestra. Asi pues, facilita la creacion de mensajes claves,
para futuras estrategias de comunicacion por parte de empresas encargadas de

comercializar la tarjeta pre-pagada.
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Como se explica al principio, mas de la mitad de la muestra realiza compras
electronicas en el pais, y ademas lo hacen de forma mensual. Esta realidad,
corrobora lo desarrollado por Andrea Cuoltas, al comentar sobre el crecimiento
que poco a poco esta teniendo el comercio electrénico en el pais. En efecto, es
un mercado que esta en expansion y por ende, al solo existir una forma de pago

en el pais, es conveniente que se generen métodos de pagos alternos.

Se observa entonces, por parte de la categoria de comercio electronico, que
existe una oportunidad para una tarjeta pre-pagada que funcione como método

de pago para compras digitales.

En este contexto, se comprobd que la gran mayoria de los estudiantes de la
muestra si estarian dispuestos a utilizar la tarjeta pre-pagada como método de

pago electrénico.

Esta disposicion, se consulta una vez que es presentada la definicién de una
tarjeta fisica pre-pagada para comercio digital. De esta forma, se ubican a los
estudiantes en el proceso de decisiéon de Kotler, P. y Armstrong, G. (2012)
especificamente en la etapa de reconocimiento de necesidades, cuando bien

sea por un estimulo externo o interno, se eleva el impulso de un individuo.

Aunque, los estudiantes no presenten la necesidad puntual de completar
una transaccion electrénica, bien sea porque tienen los medios; una tarjeta de
crédito o cuenta bancaria para hacerlo, al presentarseles una alternativa,
reflexionan sobre el tema y toman una actitud positiva en cuanto a la utilizacion

de una tarjeta pre-pagada.

Este comportamiento es explicado en el marco teérico por Arellano (2002),
en el proceso de reconocimiento de necesidades. Cuando el individuo, asi sea

en la compra mas simple, llega a hacerse la pregunta de tipo: ¢necesito 0 no
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necesito esto? El autor razona que esta pregunta plantea el reconocimiento de
una carencia y la aceptacion de una necesidad que exige una satisfaccion. Es
asi, como se explica, el razonamiento que hace el estudiante sobre la existencia
de un Unico modelo de pago para hacer compras electronicas y asi toma una
postura favorable hacia la expansion de métodos de pago electronicos para la
realizacion de compras digitales, como es el caso de la tarjeta pre-pagada.

No obstante, es pertinente considerar que sobre la disposicion a utilizar una
tarjeta pre-pagada para compras electrénicas, se determind que, ni las variables
demograficas (edad y sexo) ni socioecondmicas (trabajo) son determinantes al

momento de definir la inclinacién hacia el método de pago.

Esta particularidad cobra relevancia, cuando la experta Andrea Cuoltas,
asoma la posibilidad de que, estudiantes menores de edad, que no trabajan,
tendrian mayor disposicion hacia una tarjeta pre-pagada, con respecto a
quienes trabajan y son mayores de edad. Ya que, se esperaria que no tuviesen
los medios de pago para completar una transaccion digital. Sin embargo, queda
demostrado en la investigacién, que con respecto a los estudiantes de la
muestra, estas variables no influyen en el comportamiento ni en la disposicién a

utilizar el método de pago propuesto.

En definitiva, ambos expertos coinciden en que al introducir una innovacion
en el aspecto digital, se espera que los primeros en adoptar estas innovaciones
sean los jovenes, debido a que son los que estan en mayor contacto con la

tecnologia.

Por esta razon, afirman que una tarjeta pre-pagada sera bien percibida
especialmente por jovenes estudiantes. Esto se explica en la teoria, como early
adopters, en su traduccion, “consumidor temprano” que se refiere, a un grupo

de personas quienes son los primeros en adquirir, generalmente un producto
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tecnolégico. Lo hacen, debido a que son personas curiosas y les apasionan los
descubrimientos digitales.

Finalmente, con toda la informacion suministrada por los expertos y el
andlisis de la datos correspondiente a las entrevistas de los estudiantes, se
concluye que, al tratarse de una tarjeta pre-pagada para comercio electrénico,
tanto la aceptacion, como la disposicion de los estudiantes de la Facultad de
Humanidades y Educacion de la UCAB a utilizar el método propuesto son

percibidas favorablemente.

Recomendaciones

El comercio electrénico al ser una tendencia que ird en aumento, tanto en
América Latina como en Venezuela, se recomienda la realizacion de
investigaciones que continlden explorando métodos de pago que disminuyan las

barreras de acercamiento entre las personas y las compras electrénicas.

A su vez, continuar con investigaciones en el campo de tarjetas pre-
pagadas, especificamente en niveles socioeconémicos mas bajos, ya que
debido a las caracteristicas inherentes a esta tarjeta, la misma se presenta

como una forma de inclusién social al sistema financiero.
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Porcentaje

Tabla 1. Variable demograéfica: sexo
sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido femenino 101 75,9 80,8 80,8
masculino 24 18,0 19,2 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Sexo
100
G0
[y
40
20
0 T T
femenina masculing
sexo

Figura 1 Variable demografica: sexo.




Porcentaje

Tabla 2. Variable socioeconémica: trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 59 444 47,2 47,2
No 66 49,6 52,8 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
trabaja
G0
50
40
30+
207
10
0 I ]
Si Mo
trabaja

Figura 2. Variable socioeconémica: trabajo




Tabla 3. Variable socioeconémica: Condicién de la vivienda

Condicién de la vivienda

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Propia 75 56,4 60,0 60,0
Alquilada 11 8,3 8,8 68,8
Cuarto o residencia 4 3,0 3,2 72,0
De algin familiar 35 26,3 28,0 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
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Figura 3. Variable socioecondémica: condicién de la vivienda
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Tabla 4. Accedo a internet desde la vivienda

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 100 75,2 80,6 80,6
Casi siempre 20 15,0 16,1 96,8
A veces 4 3,0 3,2 100,0
Total 124 93,2 100,0
Perdidos Sistema 9 6,8
Total 133 100,0
Accedo a Internet desde la vivienda
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= 60
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40
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Siempre Casi siempre A veces

Accedo a Internet desde la vivienda

Figura 4. Accedo a internet desde la vivienda




Tabla 5. Accedo a internet desde el trabajo

Accedo a Internet desde el trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 40 30,1 38,8 38,8
Casi siempre 14 10,5 13,6 52,4
A veces 9 6,8 8,7 61,2
Casi nunca 1 8 1,0 62,1
Nunca 39 29,3 37,9 100,0
Total 103 77,4 100,0
Perdidos Sistema 30 22,6
Total 133 100,0
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Accedo a Internet desde el trabajo

Figura 5. Accedo a internet desde el trabajo
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Tabla 6. Accedo a internet desde la universidad

Accedo a Internet desde la universidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 21 15,8 17,1 17,1
Casi siempre 27 20,3 22,0 39,0
A veces 61 45,9 49,6 88,6
Casi nunca 11 8,3 8,9 97,6
Nunca 3 2,3 2,4 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
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Accedo a Internet desde la universidad

Figura 6. Accedo a internet desde la universidad
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Tabla 7.

Accedo a internet desde lugares publicos

Accedo a Internet desde lugares pablicos

Figura 7. Accedo a internet desde lugares publicos
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 13 9,8 10,9 10,9
Casi siempre 13 9,8 10,9 21,8
A veces 38 28,6 31,9 53,8
Casi nunca 29 21,8 24,4 78,2
Nunca 26 19,5 21,8 100,0
Total 119 89,5 100,0
Perdidos Sistema 14 10,5
Total 133 100,0
Accedo aInternet desde lugares publicos
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Tabla 8. Accedo a internet desde la sala web.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 6,0 7,0 7,0
Casi siempre 10 7,5 8,7 15,7
A veces 11 8,3 9,6 25,2
Casi nunca 30 22,6 26,1 51,3
Nunca 56 42,1 48,7 100,0
Total 115 86,5 100,0
Perdidos Sistema 18 13,5
Total 133 100,0
Accedo aInternet desde la sala web
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Accedo aInternet desde la sala web

Figura 8. Accedo a internet desde la sala web
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Tabla 9. Accedo a internet por medio de la computadora.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 42 31,6 37,2 37,2
Casi siempre 29 21,8 25,7 62,8
A veces 22 16,5 19,5 82,3
Casi nunca 13 9,8 11,5 93,8
Nunca 7 53 6,2 100,0
Total 113 85,0 100,0
Perdidos Sistema 20 15,0
Total 133 100,0
Accedo a Internet por medio de la computadora
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Figura 9. Accedo a internet por medio de la computadora
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Tabla 10. Accedo a internet por medio de la laptop.

Accedo a Internet por medio de la laptop

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 65 48,9 56,5 56,5
Casi siempre 33 24,8 28,7 85,2
A veces 11 8,3 9,6 94,8
Casi nunca 1 8 9 95,7
Nunca 5 3,8 4,3 100,0
Total 115 86,5 100,0
Perdidos Sistema 18 13,5
Total 133 100,0
Accedo a Internet por medio de la laptop
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Figura 10. Accedo a internet por medio de la laptop
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Tabla 11. Accedo a internet por medio del celular

Accedo a Internet por medio del celular

Figura 11. Accedo a internet por medio del celular
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Accedo a Internet por medio del celular

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 98 73,7 80,3 80,3
Casi siempre 17 12,8 13,9 94,3
A veces 6 45 49 99,2
Nunca 1 8 8 100,0
Total 122 91,7 100,0
Perdidos Sistema 11 8,3
Total 133 100,0
Accedo a Internet por medio del celular
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Tabla 12.

Accedo a internet por medio de la tableta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 37 27,8 32,7 32,7
Casi siempre 26 19,5 23,0 55,8
A veces 18 13,5 15,9 71,7
Casi nunca 13 9,8 11,5 83,2
Nunca 19 14,3 16,8 100,0
Total 113 85,0 100,0
Perdidos Sistema 20 15,0
Total 133 100,0
Accedo a Internet por medio de latableta
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Accedo a Internet por medio de la tableta

Figura 12. Accedo a internet por medio de la tableta.
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Tabla 13. Usos que le doy a internet: Revision correo electrénico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 81 60,9 65,9 65,9
Casi siempre 33 24,8 26,8 92,7
A veces 9 6,8 7,3 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
Usos que le doy a internet: Revision de correo
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Figura 13. Usos que le doy a internet: Revisién de correo .
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Tabla 14. Usos que le doy a internet: Revision de noticias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 37 27,8 30,6 30,6
Casi siempre 38 28,6 31,4 62,0
A veces 41 30,8 33,9 95,9
Casi nunca 5 3,8 4,1 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0
Usos que le doy a internet: Revision de Noticias
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Figura 14. Usos que le doy a internet: Revision de Noticias

19




Tabla 15.

Usos que le doy a internet: Redes Sociales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 100 75,2 81,3 81,3
Casi siempre 18 13,5 14,6 95,9
A veces 3 2,3 2,4 98,4
Casi nunca 2 1,5 1,6 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
Usos que le doy a internet: Redes Sociales
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Figura 15. Usos que le doy a internet: Redes Sociales
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Tabla 16. Usos que le doy a internet: Investigacion e informacion

Siempre

Casi siempre

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 69 51,9 55,2 55,2
Casi siempre 41 30,8 32,8 88,0
A veces 15 11,3 12,0 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Usos que le doy a internet: Investigacion e informacion
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Figura 16. Usos que le doy a internet: Investigacién e informacion
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Tabla 17. Usos que le doy a internet: Revision y pagos desde banca electrénica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 34 25,6 28,1 28,1
Casi siempre 30 22,6 24,8 52,9
A veces 31 23,3 25,6 78,5
Casi nunca 15 11,3 12,4 90,9
Nunca 11 8,3 9,1 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos  Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usos que le doy a Internet: Revision y pagos desde banca electronica
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Usos que le doy a Internet: Revision y pagos desde banca electronica

Figura 17. Usos que le doy a internet: Revision y pagos desde banca electronica
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Tabla 18. Usos que le doy a internet: Aspecto Laboral

Usos que le doy a Internet: Aspecto laboral

Figura 18. Usos que le doy a internet: Aspecto laboral
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 26 19,5 23,0 23,0
Casi siempre 23 17,3 20,4 43,4
A veces 31 23,3 27,4 70,8
Casi nunca 7 53 6,2 77,0
Nunca 26 19,5 23,0 100,0
Total 113 85,0 100,0
Perdidos Sistema 20 15,0
Total 133 100,0
Usos que le doy a Internet; Aspecto laboral
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Porcentaje

Tabla 19. Poseo al menos una cuenta bancaria.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 116 87,2 92,8 92,8
No 9 6,8 7,2 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0
Poseo al menos una cuenta bancaria
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Poseo al menos una cuenta bancaria

Figura 19. Poseo al menos una cuenta bancaria
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Porcentaje

Tabla 20. He realizado alguna vez una transaccion bancaria online.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 104 78,2 89,7 89,7
No 12 9,0 10,3 100,0
Total 116 87,2 100,0
Perdidos Sistema 17 12,8
Total 133 100,0
He realizado alguna vez una transaccion bancaria online
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He realizado alguna vez una transaccion bancaria online

Figura 20. He realizado alguna vez una transaccion bancaria online
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Porcentaje

Tabla 21. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es propia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 66 49,6 77,6 77,6
No 19 14,3 22,4 100,0
Total 85 63,9 100,0
Perdidos Sistema 48 36,1
Total 133 100,0
El tipo de tarjeta de crédito que poseo es propia
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El tipo de tarjeta de crédito que poseo es propia

Figura 21. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es propia
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Porcentaje

Tabla 22. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es amparada o respaldada

El tipo de tarjeta de crédito que poseo es amparada o respaldada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 20 15,0 23,5 23,5
No 65 48,9 76,5 100,0
Total 85 63,9 100,0
Perdidos Sistema 48 36,1
Total 133 100,0

El tipo de tarjeta de crédito que poseo es amparada o respaldada
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El tipo de tarjeta de crédito que poseo es amparada o respaldada

Figura 22. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es amparada o respaldada
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Porcentaje

Tabla 23. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es extension de los padres

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 6 4,5 7,1 7,1
No 78 58,6 92,9 100,0
Total 84 63,2 100,0
Perdidos Sistema 49 36,8
Total 133 100,0

El tipo de tarjeta de crédito que poseo es extensién de los padres
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El tipo de tarjeta de crédito que poseo es extension de los padres

Figura 23. El tipo de tarjeta de crédito que poseo es extension de los padres
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Tabla 24. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es: Tarjeta de

crédito
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 66 49,6 94,3 94,3
No 4 3,0 5,7 100,0
Total 70 52,6 100,0
Perdidos Sistema 63 47,4
Total 133 100,0

Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es: Tarjeta

de Credito
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Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es:

Figura 24. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es: Tarjeta de
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Tarjeta de Crédito
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Tabla 25. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es:
Transferencia electrénica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 41 30,8 58,6 58,6
No 29 21,8 41,4 100,0
Total 70 52,6 100,0
Perdidos Sistema 63 47,4
Total 133 100,0

Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos:
Transferencia electrénica
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Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos:
Transferencia electrénica

Figura 25. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos: Transferencia
electronica
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Tabla 26. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos es:

MercadoPago
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 9 6,8 12,9 12,9
No 61 45,9 87,1 100,0
Total 70 52,6 100,0
Perdidos Sistema 63 47,4
Total 133 100,0
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Figura 26. Los métodos de pago que he utilizado para realizar compras o pagos: MercadoPago
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Porcentaje

Tabla 27. Estoy dispuesto porque no tengo cuenta bancaria o tarjeta de crédito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 35 26,3 28,5 28,5
No 88 66,2 71,5 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0

Estoy dispuesto porque no tengo cuenta bancaria o tarjeta de crédito
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Estoy dispuesto porque no tengo cuenta bancaria o tarjeta de crédito

Figura 27. Estoy dispuesto porque no tengo cuenta bancaria o tarjeta de crédito.
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Tabla 28. Estoy dispuesto porque no tengo que hacer pago minimo a la tarjeta de crédito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 41 30,8 33,3 33,3
No 82 61,7 66,7 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0

Estoy dispuesto porque no tengo que hacer pago minimo a la Tarjeta de Crédito
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Figura 28. Estoy dispuesto porque no tengo que hacer pago minimo a la Tarjeta de crédito.
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Porcentaje

Tabla 29. Estoy dispuesto porque es mas seguro.

Estoy dispuesto porque es mas seguro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 45 33,8 36,6 36,6
No 78 58,6 63,4 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
Estoy dispuesto porque es mas seguro
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Estoy dispuesto porque es mas seguro

Figura 29. Estoy dispuesto porque es mas seguro
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Porcentaje

Tabla 30

. Estoy dispuesto porque no deja rastro de compra.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 18 13,5 14,6 14,6
No 105 78,9 85,4 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
Estoy dispuesto porque no deja rastro de compra
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Estoy dispuesto porque no deja rastro de compra

Figura 30. Estoy dispuesto porque no deja rastro de compra
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Porcentaje

Tabla 31. No estoy dispuesto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 14 10,5 11,4 11,4
No 109 82,0 88,6 100,0
Total 123 92,5 100,0
Perdidos Sistema 10 7,5
Total 133 100,0
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No estoy dispuesto

Figura 31. No estoy dispuesto
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Tabla 32. Con una tarjeta pre-pagada para comercio electrénico la frecuencia en mis compras

y pagos online aumentaria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 76 57,1 60,8 60,8
No 49 36,8 39,2 100,0
Total 125 94,0 100,0
Perdidos Sistema 8 6,0
Total 133 100,0

Con unatarjeta pre pagada para comercio electronico la frecuencia en mis
compras y pagos online aumentaria
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Con unatarjeta pre pagada para comercio electronico la frecuencia en mis
compras y pagos online aumentaria

Figura 32. Con una tarjeta pre-pagada para comercio electronico la frecuencia en mis compras
y pagos online aumentaria
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Porcentaje

Tabla 33. Usaria este método de pago electrénico para pago de servicios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 54 40,6 44,6 44,6
No 67 50,4 55,4 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usaria este método de pago electrénico para pago de servicios
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Usaria este método de pago electronico para pago de servicios

Figura 33. Usaria este método de pago electrénico para pago de servicios
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Porcentaje

Tabla 34. Usaria este método de pago electronico para pago de productos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 101 75,9 83,5 83,5
No 20 15,0 16,5 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usaria este método de pago electrénico para pago de productos
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Usaria este método de pago electronico para pago de productos

Figura 34. Usaria este método de pago electronico para pago de productos
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Tabla 35. Usaria este método de pago electrénico para pago de producto online (e-books,

masica)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 41 30,8 33,9 33,9
No 80 60,2 66,1 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usaria este método de pago electrénico para productos online (e-books, musica)
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Figura 35. Usaria este método de pago electrénico para productos online (E-books, musica)
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Porcentaje

Tabla 36. Usaria este método de pago electrénico para regalarlo como GiftCard.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 49 36,8 40,5 40,5
No 72 54,1 59,5 100,0
Total 121 91,0 100,0
Perdidos Sistema 12 9,0
Total 133 100,0

Usaria este método de pago electréonico para regalarlo como GiftCard

G0

407

207

T
Si

T
Mo

Usaria este método de pago electronico para regalarlo como GiftCard

Figura 36. Usaria este método de pago electrénico para regalarlo como GifCard.
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ANEXO B

Entrevista semi-estructurada a expertos
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Entrevista semi-estructurada a Expertos

Actualmente, ¢Cual es la situacidn con respecto a las personas no
bancarizadas o bancarizadas con Tarjeta de Crédito en Venezuela?

¢, Como es el nivel de bancarizacion a nivel de la region, América Latina?
¢, Comercio electréonico en América Latina?

¢,Como explicaria Ud. el mercado de comercio electronico en
Venezuela?

¢,Cual considera que es la percepcion del venezolano con relacién al
comercio electrénico?

¢, Quién es el venezolano que realiza compras online?

¢ Qué necesidades considera Ud. que cubriria una Tarjeta fisica pre
pagada para comercio electrénico?

¢ Qué ventajas posee una Tarjeta fisica pre pagada para comercio
electrénico que no posean los métodos de pago online actuales?

¢, Qué caracteristicas primordiales considera que deben tener los
métodos de pago electrénicos en Venezuela?

¢Cree Ud. que con un Tarjeta Fisica pre pagada aumentaria la
frecuencia de compra online de los venezolanos?

¢ Por qué?

¢ Como consideraria Ud. que beneficiaria a un estudiante universitario
una Tarjeta Fisica pre-pagada?

¢Cual considera Ud. que seria la percepcibn de estudiantes
universitarios con respecto a nuevo modelo de pago electrénico?

¢, Qué considera Ud. que debe ser necesario para impulsar e incrementar

el comercio electrénico en Venezuela?
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