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Resumen

En el Marketing Digital se crean y trabajan estrategias para conocer los
intereses, generar conversaciones y convencer al consumidor de comprar y
consumir un producto o servicio. Gracias al rapido desarrollo y avance de la
tecnologia, las marcas han entendido que el comportamiento de cada una de las
generaciones que se conoce desde finales del siglo XX hasta hoy ha ido cambiando
gracias a estos avances y han empezado a manejar los medios digitales para
conocer nuevas preferencias que han surgido en los consumidores. Hoy en dia uno
de los principales retos que enfrentan las marcas; es conocer los cambios de
comportamiento, sus intereses y preferencias de los consumidores que van
surgiendo a lo largo de los afios. Consumidores como los Millennials y Centennials
son generaciones que han crecido con el avance de la tecnologia y las conexiones
al alcance de sus bolsillos y han obligado a las marcas a trabajar y entender los
entornos digitales en su totalidad para empezar a influir en sus decisiones de

compra a través de la abundante informacion que ellos reciben diariamente.

Palabras clave: Marketing Digital, Generaciones, Comportamiento de Consumo,
Generacion Millennials, Generacion Centennials, Consumo Digital, Tecnologias de

la Informacion y la Comunicacion, Decisiones de compra.
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Abstract

In Digital Marketing, strategies are created and worked to know the interest,
begin conversations, and convince the customer to buy and consume products and
services. Thanks for the fast development and advance of technology, the brands
have understood that the behavior of every single generations that is know from the
end of 20" century until today has been changing thanks to these advances and
have started to manage the digital media to know the new preferences that have
emerged in customers. Today one of the principal challenges that brands have to
deal is to know the behavior changes, the interests and preferences of customers
that are emerging over the years. Consumers like Millennials and Centennials are
generations that have grown with the technology advances and the connections at
their fingerprints and have forced brands to work and understand the digital
environments in its whole to start influencing their purchase decisions through lot of

information that they receive every day.

Key Words: Digital Marketing, Generations, Consumption Behavior, Millennials
Gen, Centennials Gen, Digital Consumption, Technology of the Information and

Communication, Purchase Decisions.



Cambios que debera afrontar el marketing digital en las > ean

préximas generaciones.

Tabla de Contenido

Pag.

LiSta de FIQUIQS ....ccceueeireveuniiinennniiinenniisiissssisnsessisssissssissssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssnns vii
Tabla de CONLENIAO .............uereeeeeueniiiiiiiiiiitiiiiiiiierieeiiiiisissereeeessissiserssesssssisssssesenns viii
O 1 (o [ 7ol o [« T 9
B 0 11 1 X 12
2.1. (0] J 1=y LA o =T =Y - | [T 12
2.2, Objetivos eSPeCifiCoS.....cciiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir s srsssssssisssssssnesssssssennes 12

C S (773 1 [l [of [+ 1 JFOS OO U UPPPPRRE 13
4. MQArco de RefereNCil.........c.eeeeuueeeeneeenneeeensereunesenssernssessasessnsessssssssssessnssssnsssssnseses 16

4.1. éQué es el Marketing Digital? Contexto sobre la digitalizacion del mercadeo y la

oo Y 4 ¥ T T or- ol [ o TN 16
4.2. Principales herramientas del Marketing Digital........cccccceeirreeuiiiireeiiiireeccereeeeceeeeees 18
4.2.1. Marketing de contenidos. .......c.cceeeiiiiiiiiiiiiiiccirrrce e rene e rera e e e e e s e na s e eennnans 19
4.2.2. Optimizacion organica en motores de busqueda (SEO) .....cccuucrieeencerrerencireeeencereeenneennes 19
4.2.3. E-commerce 0 COMercio electrONiCo......uuuueeeieieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir s 19
4.2.4. Email Marketing 0 correo electroniCo .........ccceeiiiiiirreeensieiiiiinereeenesessssseeneeennnsssssssnes 20
4.2.5. Inbound Marketing........ccvveeeuuiiiiiiiiiiiiiii s 20
4.2.6. Marketing de Motores de Busqueda (SEM) .......cccevereeemeeiiiieiinnenennnecesssseeneeennnsnssssssnes 21
4.2.7. ANAlitica Web......ccceiiiiiiiiiiiiiiiii e 21
4.2.8. Social Media:....cociiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeere e s 22
4.3, Los cambios generacionales de 10 ultimos afi0s. ....c.cccceeiiiiiiiennnniniiiniiien. 23

4.4. La Generacion Centennial.......ccceieieieiiiieiieiiiieiieireietereeseeseeseessssssssssessssssssanssnnes 26



= ean Cambios que debera afrontar el marketing digital en las V]
proximas generaciones

4.5. Transformacion digital. ........cceueiiieeeiiiiirccrrrcecrrre e e s e e s s e nn e s e e na e s e ennnannees 27
4.6. Comportamiento del consumidor digital.........c.cccceiiiiieniiiiiieiiiiiicniiiicnee. 28
4.7. Comportamiento del consumidor Centennial......cccccoeveeeiiiiieeiiiiieecirrenneerreeeneeseenens 29
4.8. Comportamiento del consumidor Centennial Colombiano........cc.cccceevveniiiinicieancnennns 30
B HIPOLESIS. cevvurerenrerernrerenneeeunserenserenserensserussessssesenssssnssssnssessssesesssessasessnssssnssessnsssense 32
(N |/ [=1(o To [+ Lo T T (o N 33
7. Trabajo d@ COMPO ........ceuueeeueieeeniieeriiiiiiiieiiiseiiirensissnsissssssssesessessssssssssassssnssssnsssnes 41
7.1. Analisis de resultados .......ccoivirrrmeiiiiiiiiiiiniii s ssse s 41
7.1.1. Diferencias en las actividades de consumo de las generaciones Millennial y Centennial.
41
7.1.2. Intereses y gustos de las generaciones Millennials y Centennials. .........ccccceeerernnnnnnneee. 45
7.1.3. Medios y productos que las generaciones Millennials y Centennials utilizan
1ot U] [ 41T TN 49
7.1.4. Herramientas del marketing digital empleadas por las marcas.....c..cccceereeirenccrenncrennnns 53
8.  Discusion de resultados. ..............covveueiiiienniiinineniiiiieniiiiiiniiiisiiniiiisisniisiieniissssnnes 59
L I 00 Y1 Lot [1 X (o T 1= TP 62
10. REfEIENCIAS. .....ccceeueeeereenieereiiieeieiniiisseiisiestenaiesssesisssensssssssnsssssssnsssssssnssssssnnnes 65

A. ANEX0. FOrmMato @NEIEVISEA. ....cccvuveereirreirereeresrresrresresrsressossssessssssossssasssassanes 70



Vi Cambios que debera afrontar el marketing digital en las S ean

préximas generaciones.

Lista de Figuras

Pag.
llustracion 1. Esquema de Marco de Referencia. ........ccccceeeeeeeiiiiciiiiiiiieiiee e, 16
llustracion 2. Linea de tiempo de las generaciones............cccoeoeevcvvivieeeeeeeeeeeceeens 23
llustracion 3. Categorias de la iNVeSHIgacCiON............coocuiieeeiiiiiiiee e 39

llustracion 4. Diferencias en las actividades de consumo de la generacién Millennial
y la generacion Centennial. ..........ccueeiiiiiiiiii e 42
llustracion 5. Temas de consumo relevantes para la generacion Millennial......... 44
llustracion 6. Temas de consumo relevantes para la generacién Centennial ...... 45
llustracion 7. Gustos e intereses de ambas generaciones. ...........ccccceeeeeeeeeeiennns 46
llustracién 8. Medios donde las generaciones encuentran informacién sobre las
=T (0= T TP 49
llustracion 9. Preferencias de productos de las Generaciones Millennials y
(@] 01 1T 0] 1= 1L PR TPPRT 52
llustracién 10. Aspectos que influyen en las decisiones de compra de las
generaciones Millennials y Centennials. .........cccuevvieeee i 55
llustracién 11. Elementos del marketing digital que influyen en las decisiones de

compra de [0S CONSUMIAOIES ......uuuiiiiieeeeeeeiccciie et e e e e e e e e e e e e e e e e ennaeeeees 57



= ean Cambios que debera afrontar el marketing digital en las VI
pEASSEE proximas generaciones

Lista de Tablas.

Pag.

Tabla 1. Clasificacion de las preguntas de lo general a lo particular. ................... 35



q Cambios que debera afrontar el marketing digital en las = ean
préximas generaciones.

1.Introduccidon

A lo largo de los ultimos afios, el Marketing Digital se ha convertido en una
inmensa fuente de conocimiento, ha generado innovacién y cambios en los
entornos del mercado, ha permitido un analisis de muchos factores que influyen en
la comercializacion de productos y servicios utilizando la tecnologia y comunicacién
digital como medio para llegar a un consumidor, ha resaltado los avances de la
tecnologia y ha provocado cambios en las distintas generaciones que han sido
influenciadas por este. “El Marketing Digital es un término general para la
comercializacién de bienes y servicios, dirigida, mesurable e interactiva usando las
tecnologias digitales con el fin de alcanzar y convertir clientes potenciales en

consumidores y lograr preservarlos. (Todor, 2016, pag. 52)

“El Marketing Digital esta ganando predomino en las estrategias de marketing
alrededor del mundo. El alcance, la penetracion y la respuesta junto con el costo-
beneficio esta atrayendo a los marketeros y consumidores a ser mas digitalmente
comprensivos” (Akanksha, 2018, pag. 1). Las oportunidades que han brindado los
medios digitales y el desarrollo tecnolégico han servido para generar estrategias
de marketing que logren atraer la atencion del cliente y fortalecer las relaciones con
las marcas. Estas estrategias enfocan sus esfuerzos en realizar una comunicacion
més multidireccional donde puedan entender y conocer los gustos e intereses del
consumidor, como se comporta al momento de interactuar con la marca y como
generara una idea o concepto de lo que comparte tanto con la misma marca como
con las personas que la rodean.

Una de las cosas claves para recordar, si se es nuevo en el Marketing Digital, es
gue el Marketing Digital actualmente no esta del todo basado en la tecnologia, todo
es acerca de las personas. En este sentido es similar al Marketing Tradicional. Es

sobre las personas (marketeros) conectando con otras personas (consumidores)
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para construir una relacién y finalmente impulsar una venta o entregar valor. (Ryan,
2016, pag. 14)

Uno de los retos que ha afrontado el Marketing Digital a lo largo de los dltimos
afos, ha sido los cambios que ha vivido la sociedad en cuanto al comportamiento
de las generaciones; cada generacién con el paso del tiempo ha adquirido y
reflejado unos conocimientos y experiencias diferentes que obligan a las marcas a
desarrollar estrategias enfocadas en comunicarse con el consumidor en su propio
estilo y lenguaje en cada periodo de tiempo, a través de los medios digitales
especificos por donde interactdan con sus conocidos y con la sociedad en general.
Ellos son un enigma: Ellos hablan un lenguaje diferente, se comunican en maneras
gue no entendemos, estan convirtiendo el mundo del marketing en sus cabezas
(Ryan, 2016, pag. 26). Con las generaciones que han surgido hasta el dia de hoy
(Baby boomers, Generacion X, Millennials y Centennials) el Marketing Digital ha
logrado avances en cuento a comunicacion y relaciones con las marcas, pero el
constante reto que estas tienen es comprender el comportamiento y las
interacciones que se pueden llegar a desarrollar con las préximas generaciones y
entender un poco mas como utilizar el Marketing Digital como medio o herramienta

para entender y responder a estas incognitas.

Entendiendo el contexto del Marketing Digital y el del consumo de las préximas
generaciones, comenzando con los Centennials y teniendo como refuerzo los
Millennials, se explica que estos estaran en constante cambio donde las marcas
deberan adaptarse para ofrecer mejores propuestas de valor, se plantea el
problema de cuales deberan ser los cambios que el Marketing Digital debera
afrontar en los proximos afios para comprender las dindmicas de consumo de las
siguientes generaciones, teniendo como punto de partida que hoy en dia con la
saturacién de la comunicacion y sobreexposicién de mensajes de marcas hace que
las decisiones de compra de los consumidores se vea influenciada y se le haga
mas dificil esta toma de decision. Esta investigacion exploratoria y con una muestra

por conveniencia, corresponde a una fase inicial de conocimiento del tema
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seleccionado, por lo que sus resultados son preliminares y es una primera fase
para que otros investigadores puedan contribuir al conocimiento del mismo, por lo
gue sus resultados no son concluyentes y por lo tanto, no se pueden inferir a la

poblacion completa.
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2.0bjetivos

2.1. Objetivo general
Conocer cuales son los cambios que debera afrontar el Marketing Digital
para comprender las dinamicas de consumo de las siguientes generaciones en

los préximos afos.

2.2. Objetivos especificos.

o Diferenciar las actividades de consumo de la Generacion Millennial
versus la Generacion Centennial para identificar puntos clave entre
ambos.

e Entender los intereses y gustos generales de la Generacion Millennial y
Generacion Centennial con el propdsito de entender como es su
comportamiento.

e Conocer qué productos consume y qué medios utilizan actualmente las
Generaciones Millennial y Centennial y por qué lo hacen.

e Identificar qué herramientas del Marketing Digital que emplean las

marcas, influyen en las decisiones de compra de estas generaciones.

La construccion y mejora de estos objetivos se tuvo en cuenta la Taxonomia de

Bloom.

“La taxonomia de Bloom divide en tres dominios la forma en que las
personas aprenden. Uno de esos dominios es el Cognitivo, que hace énfasis en
los desemperios intelectuales de las personas. Este dominio a su vez esta
divido en categorias o niveles. Las palabras claves que se usan y las preguntas
gue se hacen pueden ayudar en establecer y estimular el pensamiento critico,

especialmente en los niveles superiores.” (Fowler, 2002)
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3.Justificaciéon

Se podria decir que todo comienza con el fin de comunicar un mensaje de
forma eficiente, a través de medios que trabajan mas rapido, y se logré con el
teléfono y afios después con la creacion de los distintos medios tradicionales
como la radio o la television. Pero el ser humano busca enviar esos mensajes
mas efectivos y que piden generar mejor conexion entre las personas. “El origen
del Internet se retoma a mediados de la década de los 1960, cuando la Agencia
de Proyectos Avanzados (ARPA, por sus siglas en inglés) comienza a investigar
y desarrollar mecanismos para que los equipos informaticos individuales se
pudiesen conectar entre si” (Moro Vallina & Rodés Bach, 2015, pag. 3). Con la
creacion de la Internet y el transcurrir de los estudios los ingenieros empezaron
a entender que existian formas de conectar usuarios a una red que permitiera
transferir conocimiento y mensajes a otros usuarios. Una vez entendiendo las
ventajas que ofrecia este medio y al superar las necesidades de comunicacién
mas personalizadas, se empezaron a estudiar mecanismos mas avanzados de
conexion y la utilizacion mas técnica del desarrollo de plataformas que
permitieran conectar y compartir conocimientos alrededor del mundo, un
ejemplo de esto han sido los buscadores alojados en la red y las redes sociales

como principal canal de interaccion.

“Desde la andadura inicial de la World Wide Web, época en la que el
propio Tim Berners-Lee mantenia un listado de paginas web en un servidor
del CERN hasta la época actual en la que los buscadores (hegemonizados
por Google) contienen un sinfin de funciones avanzadas y ha pasado de ser
una herramienta meramente auxiliar a convertirse en un principal motor de

desarrollo de internet...” (Moro Vallina & Rodés Bach, 2015, pag. 23)
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Una vez desarrollados este proyecto y dados a conocer al mundo, las marcas
encontraron una ventaja competitiva en estos medios y empezaron a desarrollar
productos para los clientes. De los afios 1990 a 2000 y de ahi en adelante los
desarrollos de la tecnologia y los cambios de la poblacion han renovado el

proceso del Marketing Digital.

“El crecimiento en la prominencia de lo digital, social media y el Mobile
marketing tiene paralelo tecnoldgico con la innovacion, asi como el incremento
de la penetracion del Internet en el hogar y la accesibilidad a la alta velocidad
de conexidn de banda ancha, el desarrollo de las plataformas de social media
como Facebook y la adopcion generalizada de dispositivos méviles inteligentes
por parte del consumidor” (Lamberton & T. Stephen, 2016, pag. 146)

El cambio de las generaciones y la adaptacion de la tecnologia a cada una
de ellas ha permitido la creacion y adaptacion de herramientas como el
Marketing a través de dispositivos moviles, el email marketing, el marketing de
contenidos, el inbound marketing y muchas otras herramientas que buscan el
propdsito de entender y comunicar a los consumidores posibles beneficios
sobre un producto o servicio. Cabe resaltar que las generaciones Babyboomers,
Generacion X y Generacion Millennials se han comportado distinto en cuanto a
la comunicacion en cada uno de estos medios y las marcas han entendido que
los medios no son para el mismo publico. Como dicen Noble & Schewe (2003)
citados por Nunan & Di Domenico (2019, pag. 3) “La demanda de los
consumidores esta evolucionando con las necesidades, deseos y valores

cambiantes de cada generacion”.

En el desarrollo de este trabajo se busca, con base en estos cambios
comprender y lograr analizar, interpretar y predecir cuél serd el futuro del
Marketing Digital para las nuevas generaciones que estan naciendo en los
ultimos afios, incluyendo la generacion Centennial, “el término ‘Centennial’

identifica a los individuos que son nativos digitales, por lo cual, los dispositivos
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moviles son para ellos facilitadores de la comunicacion, el trabajo y el

entretenimiento, etc” (Tapia Villagomez, 2018).

Con esta investigacion queremos apoyar en los proyectos de profesionales
enfocados en el marketing a ver desde una persepectiva del consumidor, cémo
estos ven la tranformacion digital, cdmo se desembuelven en estos entornos y
cémo emplean las herramientas y teconologias de la comunicacion digital para
tomar decisiones que le aporte valor y les brinden experiencias enrquicedoras
de compra. La idea de esta investigacién es que los profesionales y empresas
enfocadas en la transformacion digital encuentren informacién para que sus
planes estrategicos puedan ser reforzados con los datos y andlisis que esta
investigacion arroje. De igual manere esta investigacion es una herramienta
para que estudiantes y personas que buscan complementar sus investigaciones
de marketing digital, puedan apoyar su proyecto con informacién de consumo,

marketing y teconologias.
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4.Marco de Referencia

Para entender y conoce las dinamicas que debe afrontar el marketing digital en
las préximas generaciones, en este marco tedrico se abordaran los temas

representados en la siguiente ilustracion:

llustracion 1. Esquema de Marco de Referencia.

Marketing

digital

Dr'ggfcl'azgg(';m gel Generaciones
eoy sociales
comunicacion

\

Cambios
generacionales.
Generacion Generacion
Millennial Centennial

Comportamiento
de consumo
digital

Comportamiento del

consumidor Centennial

Fuente: Elaboracion propia.

4.1. ¢Qué es el Marketing Digital? Contexto sobre la
digitalizacién del mercadeo y la comunicacion.
“Marketing Digital es el area de marketing que esta creciendo mas rapido con

Su creciente importancia y estatus. Su mas grande ventaja es especialmente la

transformacién de la comunicacion clasica a una estrategia de comunicacion
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interactiva y digital” (Matus, 2015, pag. 174). De acuerdo con Pierd (s.f.) en su
articulo publicado en la pagina de Economipedia el Marketing Digital es “todo tipo
de estrategias de ventas de producto o servicio que una empresa, marca 0
particular lleva a cabo en un entorno digital”. “El marketing digital podria definirse
como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web (en el mundo

online) y buscan algun tipo de conversacién por parte del usuario” (Selman, 2017).

Como lo definen la mayoria de los autores el Marketing Digital es el desarrollo
de ciertas estrategias, acciones que buscan ofrecer un producto o servicio a través
de los medios digitales a un consumidor especifico, con el proposito de que este
genere una interacciobn con la marca y genere una comunicacion hacia sus
conocidos. A finales del siglo XIX y principios del siglo XX los desarrollos de la
tecnologia permitieron crear nuevas formas de comunicar mensajes al conusmidor
y una mejor interaccion con la misma marca, gracias al estudio de datos arrojados
por la tecnologia en cuanto a las preferencias de consumo y el desarrollo de la
publicidad segmentada en canales especificos, permitio que las marcas empezaran
a pensar que ya no eran ellos quienes generaban una conversion undireccional al

consumidor sino que el consumidor era quien hablaba con y para la marca.

“La tecnologia ha apuntado grandes hitos en la historia del marketing
desde sus inicios. El proceso tiende a ir de la siguiente manera:
La nueva tecnologia emerge.y es preservada por los primeros usuarios,
gana un apoyo fuerte en el mercado y comienza a ser mas popular
colocandola en el radar del mercado, los marketeros innovadores saltan a
explorar nuevas maneras para manejar el poder de la tecnologia emergente
gue le permita conectar con su audiencia objetivo y por ultimo la tecnologia
se convierte en una corriente principal y es adoptada dentro de los

estandares de las practicas del marketing” (Ryan, 2016, pag. 4).

Una vez estudiado que beneficios ofrecian los avances tecnnolégicos en las

areas del marketing, surgieron las estrategias y medios, de acuerdo con la
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informacion de sus consumidores; donde las marcas empezaron a probar y enfocar
la comunicacion y alternativas utilizando medios como el correo electronico (email
marketing), las redes sociales, los motores de busqueda en internet, las paginas

web y otros medios para entablar una comunicacion mas directa y personalizada.

“El uso de banners y anuncios de texto, el envio mensajes especificos a
su direccién de correo electronico, en envio de informacién a través de sus
redes sociales y muchos otros son unas de las multiples acciones que se
pueden realizar para los negocios que buscan entrar en el mundo online”
(Selman, 2017).

4.2. Principales herramientas del Marketing Digital

El avance de la tecnologia y la comunicacion online, lograron que las empresas
buscaran nuevas herramientas para conectarse con el consumidor, “actualmente
hay muchas herramentas para llevar a cabo estrategias de marketing, ya sea de
pagando o de forma organica” (Negota, Purcarea, Popescu, Niculescu, & Coman,
2018). Estas herrmientas se trabajan de acuerdo a las mejores practicas para

desarrollar una estrategia digita.

En el marketing digital, existen muchas formas de dirigir la comunicacion hacia
el consumidor y obtener respuestas o acciones por parte de este, pero hoy en dia
se puede decir que utilizan 8 componentes primordiales para brindar mas
informacion y ensefiar al consumidor sobre las ventajas y funcionalidades de una
marca. “... las empresas se desviven por desarrollar estrategias eficientes y
novedosas que le permitan incrementar su visiblidad, mejorar su imagen publica y
optimizar su relacion con los consumidores.” (Moschini, 2012). Las 8 herramientas

mas conocidad son:
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4.2.1.Marketing de contenidos.

“El marketing de contenidos es una herramienta que busca crear y distribuir
contenido de valor al consumidor con el propésito de atraer y engancharlo. Atraer
a clientes prospecto con el contenido relevante en cada etapa de sus pasos de
compra y generar ofertas que lo motiven a contactar con el equipo de ventas para
recibir una demostracion o tener una conversacion.” (Cespedes & Russ, 2018;
Kakkuri, 2019; Pazeraite & Repoviene, 2018). Al momento de crear este contenido
las marcas deben responder a interrogantes como, ¢lo que la marca hace, es
interesante para el consumidor? o ¢ es apropiado el mensaje y la informacién para

el consumidor?.
4.2.2.0ptimizacion organica en motores de busqueda (SEO)

“Un enfoque estructurado utilizado para incrementar el posicionamiento de una
compaiiia o sus productos en los motores de busqueda de forma natural y organica
a través de palabras o frases clave” (Chaffey & -Ellis-Chadwick, 2019). La
optimizacion en motores de busqueda (por su traduccion en espafiol) tiene como
principal objetivo conseguir la primera ubicacion en las paginas de biusqueda como
Google, Bing Qwant, entre otros, de una manera organica, realizando acciones
tanto online como offline como atraer clientes a que visiten tu pagina web o creando

contenido de valor dentro de estos.
4.2.3.E-commerce o Comercio electrénico

Uno de los aspectos que esta tomando fuerza en el marketing digital es el
comercio electronico, una forma que utilizan las marcas para ofrecer sus productos
a un publico mas alla del local. De acuerdo con la definicion de Lawrence et al.
(1998) citado por Datta, (2011, pag. 8) se define el comercio electrénico como “la
venta y compra de informacién, productos y servicios usando cualquiera de las
miles de redes informaticas que componen el internet”. Se puede resaltar de esta

herramienta que es un elemento que ofece ventajas a las marcas por aspectos
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como su alcance global, su simplicidad y flexiblidad, ofrece acceso ilimitado a la
informacién y brinda un mayor analisis al consumidor para una serie de productos

0 servicios que pueden llegar a encontrar.

“Entonces, el comercio electrénico no solo involucra la gestion de las
ventas transaccionales, sino también transacciones no financieras como las
consultas entrantes del cliente y los envios de correo salientes; asi que
podemos estar de acuerdo que el comercio electrénico esta abierto a

cualquier organizacion online.” (Chaffey & -Ellis-Chadwick, 2019)
4.2.4.Email Marketing o correo electrénico

El mercadeo por correo electronico se ha utilizado como una herramienta para
mantener al consumidor informado sobre la marca y ofrecerle otras alternativas

para tener acceso a la informacion de un producto.

“Un email marketing efectivo es parte de una larga estrategia de comunicacion
que tiene como objetivo construir una relacion a largo plazo... Necesitas descubrir
gue quieres que la gente recuerde sobre tu marca en cada etapa del ciclo de vida
del consumidor.” (Perry, 2015, pag. 28).

4.2.5.Inbound Marketing

“Laidea principal del inbound marketing, es la de atraer visitantes a un sitio web
creando y distribuyendo contenido util, convertir esos vistantes en leads, ganar su
confianza y convertirlos en clientes leales” (Bezhovski, 2015). Esta herramienta
busca llevar a cabo un proceso de conversion, llevar a clientes a la pagina web de
la marca con el fin de recibr contenido relevante y dejar sus datos para seguir
recibiendo informacion con la idea de que a futuro su interés se despierte y tome la

decision de comprar un producto o adquirir un servicio.
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4.2.6.Marketing de Motores de Busqueda (SEM)

Uno de los puntos clave del marketing digita es cuanto dinero estas invirtiendo en los
medios digitales para realizar una interaccion con tu cliente o incluso el efecto llamado
compra. “El marketing en motores de busqueda es una forma de Marketing Digital que
consiste en una variedad de tacticas para promocinar tu negocio incrementando la

visibilidad de tu contenido en los buscadores.” (Moran & Hunt, 2014).
4.2.7.Analitica web

Uno de los componentes primordiales del marketing digital es la analitica web,
debido a que nos permite analizar, medir y evaluar de los datos que obtenemos de
nuestra pagina web con el fin de entender y optimizar con determinadas acciones.
De acuerdo con la Web Analytics Association, citado por Kaushik (2007, pag. 20),
define a la analitica web como “el seguimiento objetivo, la recoleccion, la medicion
el reporte y el analisis de los datos cuantitativos de Internet para optimizar las
paginas web y generar iniciativas de marketing en la web.” La analitica web se
convierte en una herramienta importante para entender las acciones que realizan
los consumidores dentro de la web e identificar insights que las marcas pueden

aprovechar.

“Analitica web es una herramienta de informacién tecnolégica (Alghalith,
2015) que utliza técnicas para evaluar y mejorar la contribucion del marketing
digital en los negocios, incluyendo la revision del voliumen de trafico, referidos,
secuencias de clics, datos de busqueda online, encuestas de satisfaccion de
clientes, leads! y ventas.” (Chaffey & -Ellis-Chadwick, 2019).

1 Lead: El término lead se usa en Inbound Marketing para referirse a aquellos posibles clientes que
nos han dejado sus datos a cambio de un contenido de su interés. Por tanto, son contactos que,

voluntariamente, pasan a formar parte de nuestra base de datos. (Medio, 2016, pag. 2)
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4.2.8.Social Media:

Una de las herramientas mas importantes y al tiempo una de las que toma mas
tiempo comprender, son los medios sociales ( 0 cominmente denominadas redes
sociales). Esta herramienta se ha convertido en un componente principal del
markeitng digital. “ Dada la gran audiencia potencial disponible que pasa muchas
horas al dia usando las redes sociales en las diferentes plataformas, no es raro que
los especialistas en marketing hayan adoptado las redes sociales como canal de
marketing” (Appel, Grewal, Hadi, & Stephen, 2020). Con el social media se busca
tener una relacion mas cercana con los consumidores logrando entender sus
necesidades y brindandoles valor a través de la conexion que las marcas pueden

obtener.

Las redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram y las nuevas
generaciones como Snapchat o Tik Tok ofrecen informacidn que las marcas utilizan
para crear estrategias que deben estar enfocadas en mantener una comunicacion
perdurable en el tiempo y activar el interés de sus consumidores entendiendo las
tendencias y estando actualizados para una mejor empatia por parte del

consumidor y a su vez, encontrando informacién relevante para él.

“Lo que ha quedado claro para los anunciantes es que si no tienen un efecto
significativo en las percepciones de los consumidores cuando son mas
impresionables, puedes perder frente a competidores mas agresivos.
Facebook ha sido un catalizador enorme para la exposion de las redes
sociales, pero la esperanza de vida de las nuevas y evolutivas plataformas

apareciendo a tasas cada vez mayores.” (Ford, 2019).

Todos estos componentes del marketing digital ayudan a las marcas a
comunicarse y posicionarse en el medio digital con base en los objetivos a los que
apunta y las estrategias que buscan implementar para que lo mencionado en el

parrafo anterior se desarrolle con éxito.



Cambios que debera afrontar el marketing digital en las ;
23 a 9d19 7 ean
préximas generaciones. e

4.3. Los cambios generacionales de lo ultimos afios.

A lo largo del tiempo, los avances tecnoldgiocos, la evolucion de la
comunicacion y el desarrollo de aprendizaje ha hecho que el mercado empiece a
conocer y entender los cambios que la sociedad ha venido recibiendo. Uno de los
temas importantes que se ha presentado de forma dinamica con grandes
diferencias entre si, es la aparicion o clasificacion de las generaciones. “Una
generacion es un grupo de personas que nacieron alrededor del mismo tiempo y
crecieron en el mismo espacio. Personas en esta “cohorte de nacimiento” que
exhiben caracteristicas, preferencias y valores similares a lo largo de su vida.”
(Kinetics T. C., s.f.).

El centro de Cinética Generacional (s.f.) clasifica las generaciones que ellos
estudian en las siguientes generaciones: Tradicionnalistas o generaciones
silenciosas que son personas que nacieron antes del 1945, los Baby Boomers, que
son personas que nacieron entre 1946 y 1964, la Generacidén X que son personas
gue nacieron entre 1965 y 1976, la Generacion Y o Millennials que son personas
gue nacieron entre 1977 y 1995 y por ultimo la generacion Z o Centennial o 1Gen
gue son las personas que nacieron entre 1996 hasta el dia de hoy, y cada una de
estas generaciones han tenido caracteristicas que los identifican de forma

particular.

llustracién 2. Linea de tiempo de las generaciones
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Linea de tiempo de las generaciones.

Tradicionalistas 1y 2 Guerra mundial
Antes 1945 La Gran Depresion
Pre - digita/es Electrédomesticos

Baby Boomers *  Guerra Fria
1946 - 1964 +  llegada alaluna
Inmigrantes Digitales SRRSO

Generacion X Primer ordenador
1965 - 1976 personal

Adoptador digital temprano Concierto Live Aid

Generacion Millennial " :

. aques terroristas
1977 - 1995 Redes sociales
Nativos Digitales *  Smartphone

Generacién Centennial *  Realidad virtual y aumentada
1996 - Hoy *  Crisis economica mundial
Innatos Digita/es Pandemia Sars Cov-2 (Covid)

Fuente: Elaboracién propia.

La primera generacion en crear un cambio en la sociedad fueron los Baby
Boomers, “... en los 60s y a principios de los 70s todo era juventud, y alli estaban
los jovenes, viviendo en una sociedad de plena post guerra con una infinidad de
oportunidades de explorar sus limites. Los cuales hicieron con sexo, drogas, y un
fuerte sentido del deber” (Rehr & Mellor, 2005). Esta generacion se caracterizé por
temas como la alta natalidad que habia en esos afios, hitos como la llegada del

hombre a la luna y la creacion de la primera vacuna contra el polio.

La siguiente generacion que surgio fue la generacién X, hijos de los Baby
Boomers se caracterizaron por ser una generacion que logra trabajar en equipos,

ser estables y ser emprendedores.
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De acuedo como dicen Zemek, Rianes & Filipczak (2013) citado por Diaz,
Lépez & Roncalo (2017, pag. 197) ‘“influenciados por eventos como el surgimiento
de los computadores personales, la expansion del VIH, la expansion del Internet,
la muerte de John Lennon, Chernobyl, la caida del muro de Berlin, el surgimiento
de canales iconicos con MTV o CNN, entre otros eventos que marcaron

caracteristicas y comportamientos.”

Kinetics (s.f.) citado por Mellan & Christie (2017, pag. 32) comenta que “las
personas de la Gen X o Xers experimentaron un boom tecnolégico seguido por el
impulso de la tecnologia, seguido su vez por un boom inmobiliario y un colapso

financiero mundial... ellos creen en “no confiar, sino validar”

Se encuentra tambien la generacion Y o los famosos Millennials, hijos de
algunos Baby Boomers y parte de la generacion X, “caracterizados por el uso de la
tecnologia como parte integral de su estilo de vida. Su afinidad por el mundo digital
es uno de los aspectos mas destacables en este grupo” (Diaz, Lopes, & Roncalo,
2017, pag. 198). Los Millennials son personas que nacieron y crecieron en un
ambiente digital basico, donde la comunicacion y la interaccién ha sido lo
importante y donde la principal caracteristica es la sociabilidad que tienen con el
mundo, “los Millennials son mas sociables, mas animales de rebafio. Ellos tienden
a ser influenciados por lo que el grupo hace” (Mellan & Christie, 2017, pag. 31).
Son personas que les llama la atencion el emprendimiento y que no le temen al
fracaso. No les asusta cambiar de trabajo y tienen deseo de progresar
profesionalmente para poder tomar decisiones y ganar el reconocimiento de los
demas. Los eventos que marcaron relevancia en la vida de los Millennials, fueron
aspectos como el 11 de septiembre con la caida de las torres gemelas, la
popularidad entre la comunidad de plataformas como Google, Facebook, Twitter e
Instagram, la recesion del 2008 y éxito de marcas como Apple y Netflix o el final de

Blockbuster o Sony Ericsson.
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4.4. La Generacion Centennial

“‘Mientras muchas personas piensan que la generacion después de los
Millennials son nifios, la verdad es que los miembros mas viejos de la Gen Z tienen
ahora 20? afos” (Kinetics T. C., 2016). Aunque hoy en dia se tienen pequefias ideas
y conocimientos sobre esta generacion, se sabe que es la generacion que mejor
maneja la tecnologia y comprenden el funcionamiento de esta al 100%. “El hecho
gue nacieran en un tiempo en el cual la tecnologia fuese parte de su entorno, les

ha otrogrado una vision sobre el mundo” (Tapia Villagomez, 2018)

‘Junto a la cada vez mas cercana desaparicion de las fronteras entre nativos
bilingties e “inmigrantes” digitales, aparecen tendencias filosoficas y de cambio
social unidas a un desarrollo social de Internet. Estas tendencias son las que
han configurado el imaginario de la llamada Generacion Z” (Magallon Rosa,
2016)

La generacién Z o Centennials ha nacido en un entorno donde la tecnologia ya
es parte de ellos, pero es una tecnologia mucho mas inteligente, tecnologia que los
a convertido en una generacion donde el poder de la informacién y los

conocimientos estan al alcance de cualquier dispositivo.

4

“Por primera vez, contamos con una generacion de “Zuidadanos’
acostumbrados a utilizar estas herramientas desde su nacimiento.
Podriamos decir qgue nacer empoderados en el uso de la misma, de ahi su
importancia en cuanto a poder observar hacia donde se dirigen las

tendencias de ese ecosistema en el futuro”. (Oscar, 2012)

Una de las principales caracterisiticas que tienen este grupo de personas, es la

varidad de informacién que reciben a través de los medios digitales, la emplean

2 Hoy en dia las personas de esta generacion tienen 25 afios de edad a comparacion de la edad

gue tenian cuando se realizo este estudio.
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para generar conversaciones y contenido que les permita compartir con los demas.
“La Gen Z hacen de todo por medio de la tecnologia, desde aprender hasta invertir
y manejar asuntos por si mismo con autodireccidén para crear su propio trabajo en
esta economia de conocimiento y ensefar a otros, en linea como los hacen ellos”
(Jacober, 2019, pag. 33). De lo poco que se conoce de esta generacion es que su
manejo de la tecnologia es absoluto, son méas celosos con su informacién personal,
estan habituados a hacer multiples tareas y estan mas interesados en temas
sociales y medioambientales. Este es el reto de mundo del hoy, entender esta

generacion y comprender que pueden llegar a realizar y ofrecer a la sociedad.

4.5. Transformacion digital.

Con los cambios de las generaciones y conociendo un poco su forma de
desenvolverse en los ambitos de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, también es necesario entender un concepto que va de la mano con

todos estos cambios y es la transformacion digital.

“El concepto de «transformacion digital» abarca este sentido amplio, que no
solo es el cambio de tecnologia y la adaptacion a su uso, sino como nos afecta
este cambio a las personas y organizaciones y como nos debemos transformar
para disfrutar de sus ventajas y evitar sus inconvenientes” (Martinez Aguilo,
2019)

La transformacién digital puede considerarse como los cambios, que las
personas y empresas han tenido a lo largo de la evolucion y avance de la sociedad

junto con la tecnologia.

‘De la misma manera que otras revoluciones tecnologias como la
maquina a vapor, el telégrafo y el automovil, la digitalizacién evoluciona en
términos de “olas”. La primera “ola” estaba asociada con introduccion y
adopcién de tecnologias maduras, como lo son los sistemas informaticos de

gestion, el procesamiento automatico de datos aplicados al monitoreo de
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negocios y las tecnologias de las telecomunicaciones que permitian el

acceso remoto a la informacién”. (Katz L., 2018)

Esta fase de la transformacion ha permitido a los consumidores entender como
podian emplear la tecnologia como herramienta para buscar soluciones a sus
necesidades, obtener informacién a través de la comunicacion de las marcas y que
estas marcas aprovecharan informacion que recibian por parte de los clientes para

ofrecer una propuesta de valor diferenciada o renovada.

“La segunda ola de digitalizaciéon involucré la difusion de internet y
correspondientes plataformas (buscadores, “Marketplace”, etc.) que permiten la
vinculacién entre consumidores y empresas para la compra de insumos y la
distribucion del mercado. Finalmente, la tercera ola incluye la difusion de
tecnologias enfocadas en el mejoramiento de la toma de decisiones, asi como
automatizacion de operaciones rutinarias llevadas adelante en la produccion de
bienes”. (Katz L., 2018).

La transformacion digital ha influenciado en el consumo de las personas en
diferentes aspectos desde un tema digital con el uso de internet como herramienta
para la informacion o la creacion de canales y plataformas de comunicacion donde
las personas mantienen contacto ya sea con otras personas 0 con empresas para
gue su relacion y oferta de valor sea compartida por ambos. De igual forma en el
entorno real donde empresas aprovechan esta transformaciéon para mejorar sus
procesos de produccion y logistica, optimizando esos procesos para entregar

productos y servicios mas eficientemente y de una mejor calidad.
4.6. Comportamiento del consumidor digital.

El explosivo auge del internet, la web, la creacién de los canales y estrategias
digitales como las redes sociales, y el posicionamiento de las marcas en los medios
digitales, ha hecho que la sociedad desarrolle unos cambios en cuanto a la forma

en la que consumen tanto productos como servicios. Los cambios generacionales,
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conlleva a modificaciones en el comportamiento del consumidor ha cambiado,
“gracias a las tecnologias modernas, las companias pueden hacer su produccion
mas efectiva, pueden desarrollar y ofrecer muchos productos nuevos, pueden usar
nuevas técnicas de ventas, comunicarse mucho mas facil con sus consumidores e
incluso tienen nuevas posibilidades de explorar el mercado” (Alena & Zuzana,
2018, pag. 382).

Se puede decir que, en la sociedad actual los usuarios y consumidores, gran
parte de su tiempo lo utilizan para informarse sobre las tendencias digitales, qué
es lo mas relevante y mas interesante para ellos. De acuerdo con esto, clasifican
la informacion con base en sus intereses y consumen los productos o servicios
gracias a experiencias que otros usuarios han obtenido y esto lo han entendido las
marcas como una ventaja para dar a conocer sus productos y mas alla, generar un
contenido que le permita al consumidor hablar de la marca y con la marca,
apropiandose de unos valores que la misma marca ofrece e influenciado a sus
conocidos sobre el consumo o rechazo a esta. “La tecnologia digital ha abierto
nuevas maneras para vender productos, le brinda al consumidor una inimaginable
cantidad y calidad de informacién en una forma facilmente accesible. Los
consumidores son libres de escoger un producto o servicio por distintos atributos”

(Rybanska, KosicCiarova, & Nagyova, 2015, pag. 221).
4.7. Comportamiento del consumidor Centennial

Hoy en dia se habla mucho para explicar sobre el comportamiento de consumo
de esta generacion que es dificil debido a la influencia de la tecnologia en sus vidas
y la constante sobreexposicion a la informacion por parte de los medios, “Ellos
estan buscando contenidos consistente y relevante de las marcas y confian mas
en las marcas que si utilizan los clientes reales en el mercado” (Hultgren, 2019). Y
se logra identificar que empiezan a surgir unos patrones en la toma de decisiones
de estos individuos y también se evidencia que las marcas empezaran a adaptarse

a estos comportamientos para lograr atraer y fidelizarlos de alguna manera.
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“‘Consumidores de todas las edades estan cambiando de los ordenadores de
escritorio hacia las pequefias pantallas moviles, utilizando video y voz y comprando

con comentarios sociales.” (Jones, 2018, pag. 46).

Debido a que esta generacion tiene una mentalidad mucho mas abierta y estan
constantemente aceptando los cambios que genera la sociedad, temas como la
responsabilidad social y la economia colaborativa son temas que influyen en sus
decisiones de compra. “Temas como los derechos humanos, la diversidad y la
construccion de comunidades locales y el consumo amigable con el medio
ambiente ocupa un lugar destacado en las decisiones de consumo de la generacion

Centennial” (Consultancy.Asia, 2019).

4.8. Comportamiento del consumidor Centennial

Colombiano.

Actualmente puede decirse que en Colombia existen diferentes consumidores
definidos por aspectos sociodemogréficos o por aspectos que en mercadeo pueden
llamarse motivadores o de interés (estos suelen ser los gustos y preferencias que
las personas tienen hacia una marca o producto especifico). Como se menciono
anteriormente, entender un poco al consumidor Centennial es dificil por los
diferentes aspectos en los que se ven envueltos. Para entender un poco como es
el comportamiento de consumo de esta generacion en Colombia, es necesario

entender cOmo es esta generacion en el pais.

“¢Por qué hablar de una generacién que no se ha consolidado del todo? Porque
sin duda es una generacion que a pesar de su corta edad ya se considera un
grupo demografico importante a la hora de entender su toma de decisiones en
el momento de consumir alguna marca o producto. En otras palabras, son
jovenes disruptivos, y desde esta posicion se han construido y configurado

como individuos” (Arango Lozano, y otros, 2019).
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Los Centennials colombianos son personas marcas por un desarrollo digital mas
avanzado, donde ven una perspectiva de los que los rodea mas digitalizada y
diferente al resto de las generaciones que viven en el pais. Tienen preocupaciones,
ideas y comportamientos diferentes. Asi mismo su consumo se ve influenciado por
las tecnologias de la informacién y la comunicacién Segun Beck, citado por Vélez
Urbina “El consumidor colombiano esta en una etapa de madurez media frente a
las compras digitales. Los colombianos estan en un camino que se ha venido
construyendo en los ultimos afios con impulsadores importantes como Rappi”
(2020, pag. 39).

En resumen el consumidor se ve envuelto en un entorno diferente gracias a la
influencia de la tecnologia que obliga a al entorno del mercado a transformar tanto
su oferta de valor como su comunicacion con el propésito de apuntar a sus

intereses de acuerdo a la etapa en la que se encuentra este consumidor.
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5.Hipotesis.

Los profesionales de mercadeo e investigadores que trabajan y estudian el
marketing digital y que implementan estrategias y acciones enfocadas a esta area
deberan conocer y entender que las dinamicas de consumo de las siguientes
generaciones en los préoximos afios, deben estar enfocados en diferenciar las
actividades de consumo de las generaciones actuales y las que vayan surgiendo,
para identificar puntos claves. De igual manera deberan conocer sus intereses y

gustos con el proposito de entender su comportamiento de compra.

Los profesionales y personas que trabajan en esta area deberan identificar qué
elementos influyen en las decisiones de compra, para que, de esta manera puedan
conocer a través de qué medios interactian con las marcas y que productos
consumen. Con base en esto, los cambios se enfocaran en conocer las
necesidades del consumidor y ofrece una comunicacion mas personalizada y que

realmente lo impacte.
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6.Metodologia

De acuerdo con Frank Morales existen varios tipos de investigacion

dependiendo de los fines que se persiguen (Morales, 2010).

“La investigacion puede ser de varios tipos y en tal sentido se puede
clasificar de diferentes maneras, sin embargo, es comun hacerlo en funcién
de su nivel, disefio y propésito... Asi en funcion de su nivel el tipo de

investigacion pueden ser descriptivas, exploratorias o explicativas”.

La metodologia de esta investigacion corresponde a descriptiva
fundamentalmente, la cual permite caracterizar un fendmeno o situacién concreta
indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores, la investigacion
exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objetivo desconocido o poco
estudiado y la investigacion explicativa se encarga de buscar el por qué de los
hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. De acuerdo con
estas tres definiciones, la investigacion se encamind por una investigacion
descriptiva, por medio del cual se realiz6 una explicacion de los retos que tendra
gue afrontar el marketing digital para influir en las decisiones y comportamientos

de compra de los consumidores de las préximas generaciones.

El método que se empleo para este trabajo tuvo dos fases. En la primera
fase se realiz6 toda la documentacion y revision de las tematicas que sirvieron para
organizar mejor el proceso de trabajo. En la organizacion de esta se construy6 un

problema que funciono como pilar, definiéndolo de la siguiente manera:

La transformacion digital y el desarrollo de la tecnologia durante el

avance de la sociedad ha permitido que la comercializacion de productos y
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la comunicacion sean un punto clave en el mercado. En los dltimos afios el
mercado ofrece un grupo de productos y servicios para un determinado
conjunto de personas que tienen las mismas caracteristicas y
comportamientos de compra, pero en las ultimas generaciones (Millennials
y Centennials) la tecnologia ha permitido que el mercado sea muy variado y
este mucho mas lleno de informacion siendo al principio relevante para los
consumidores. Hoy en dia se ha convertido en una red estructurada y
saturada de comunicacion y de datos que las marcas buscan aprovechar y
gue el mismo mercado esta obligandolas a usar en sus estrategias pero que
ha hecho que el consumidor se sienta saturado y presionado dejando de
lado aspectos como en conocimiento de sus intereses y motivaciones de
compra y llenando de mucha informacion dificultando sus decisiones de

compra.

Luego se busco resolver las preguntas que ayudarian a la construcciéon y
implementacion de la segunda fase, las pregunta ¢qué? ¢por quée? Y ¢Como?

arrojando las siguientes:

e Qué cambios debera afrontar el Marketing Digital hacia el consumo

de las siguientes generaciones en los préximos afios?

e ¢Por qué el Marketing Digital debera cambiar su enfoque en los
proximos afios, teniendo en cuenta el comportamiento de las

siguientes generaciones?

e (;COmo deberan cambiar las dinamicas el marketing digital para
entender e impactar en las decisiones de compra de las proximas

generaciones?

La segunda fase fue la construccion de la guia de entrevistas a profundidad
gue se realizaron (ver Anexo A. Formato entrevistas) con esta se busco recopilar

informacion que englobd temas relacionados a los conocimientos que tenian las
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personas sobre el marketing, experiencias de compra y opiniones sobre temas
relacionados a los aspectos digitales que hoy en dia viven las generaciones. Estas
preguntas se organizaron de acuerdo con los objetivos y de lo general a lo

particular.

Tabla 1. Clasificacion de las preguntas de lo general a lo particular.

Preguntas Organizacion
¢, Qué entiende por consumo? ¢ Qué entiende por consumo digital? General
Teniendo en cuenta que usted hace parte de la generacion
millennial/Centennial ¢ha escuchado sobre esta generacion? ¢ Qué G |
enera
entiende usted por generacion Millennial/Centennial? Y ¢ se considera
gue hacer parte de este grupo generacional?
¢Alguna vez ha realizado alguna compra por internet o aplicaciones? General
Cuando compra un producto o servicio, ¢lo realiza mas por internet o
) . General
por tiendas fisicas?
¢Podria mencionar las 10 marcas que mas consuma en general? G |
enera
¢Alguna vez ha comprado alguna de estas marcas por internet?
¢, Qué piensa de las compras en internet? General
Cuando compra por internet, ¢ prefiere realizar sus compras con
; . . General
tarjetas o en efectivo? ¢Por qué?
¢,Conoce lo qué es el email marketing? ¢ has recibido publicidad y/o G |
enera
comunicacion de las marcas a través de correo electrénico?
¢, Qué piensa de los anuncios o publicidad qué encuentra en internet? General
¢Ha escuchado alguna vez sobre qué son los influenciadores de
o i General
marca? ¢Qué piensa de estas personas?
¢Ha recibido alguna vez mensajes de textos sobre algun producto o
o General
servicio, a su celular?
¢Le gustaria encontrar informacion relevante de las marcas fuera de
) General
otros medios?
Cuando realiza compras por internet, ¢va directamente a la marca que G |
enera
ya conoces o prefieres comparar precios con otras paginas?
Cuando visita una pagina de un producto o servicio ¢ Se sientes G |
enera
seguro de dejar tu informacion persona en ella?
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Las cookies son un codigo que permite a las empresas rastrear y

seguir tu comportamiento en internet. Con base en esto ¢ Alguna vez G |
enera

ha rechazado que las marcas utilicen esta informacion para ofrecerle

un producto o servicio que le puede llegar a gustar?

¢ Qué piensa de la seguridad y proteccion de su informacién al
momento de navegar y realizar compras por internet? ¢hasta que General

punto esta dispuesto a dejar su informacion a una marca?

¢Alguna vez ha buscado o pensado en marcas que se preocupen por G |
enera
la responsabilidad social y el medio ambiente?

La realidad virtual, la realidad aumentada y el avance tecnoldgico son
temas que estan aprovechando las marcas para impactar en el

consumo de las personas. General
¢Alguna vez ha tenido experiencias de consumo con estas nuevas

tecnologias?

Piensa que la tecnologia podra reemplazar la forma de comprar y
consumir en un futuro. ¢Dentro de cuanto tiempo piensa que esto General

puede pasar? ¢ De que forma piensa que va a cambiar?

¢ Qué tan relevante es para usted la reputacion que pueda tener una
_ General
marca en el entorno social actual?

¢, Cual de los siguientes dispositivos que voy a mencionar a
continuacion utiliza usted mas? ¢ Cuanto tiempo se podria decir que
pasa conectado en estos dispositivos?

- Celular )
Particular
- Computador

- Television

- Accesorios inteligentes (Relojes)

- Tabletas

¢ Qué tipo de compra realizé? Y ¢ Cémo fue la experiencia comprando )
. - Particular
en medios digitales?

¢Como se sintio la primera vez que realizé una compra por internet? Particular

¢,Cuéndo realiza una compra por internet que es lo que lo motiva a )
) Particular
realizarla?

¢ Qué es lo ultimo que ha comprado en internet o por aplicaciones? Particular

¢ Cuales son las paginas por las que mas feculenta realizar una )
) Particular
compra por internet?
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¢, Con cual de las siguientes plataformas esta mas conectado?
- Facebook

- Instagram

- WhatsApp

- Spotify

- Snapchat

- Tik Tok

¢ Utilizas otra plataforma a parte de estas?

Particular

¢ Qué es lo que mas le llama la atencion de esté plataforma?

Particular

¢,Cuenta con tarjeta de crédito?

Particular

A la hora de escoger un producto o servicio, ¢qué es lo mas valioso

gue le hace escogerlo?

Particular

¢,Cual de los siguientes servicios compra 0 consumes mas por
internet?

- Series y peliculas

- Tecnologia

- Ropa y accesorios

- Comida y mercado

- Salud, bienestar y belleza

- Hogar y electrodomésticos

¢, Qué otras alternativas consumen por internet?

Particular

¢Alguna vez haz visto anuncios de las marcas que consume, dentro y
fuera de internet?

Particular

Cuando realizas compras por internet o en tiendas, ¢ Se ha sentido

influenciado por anuncios que ve en internet?

Particular

¢, Se ha visto influenciado por las opiniones de familiares, conocido o

comentarios de otras personas?

Particular

Cuéndo visita una la pagina de una empresa que ofrece sus productos

por internet, ¢qué es lo que espera encontrar en esta?

Particular

Cuando una marca no satisface sus necesidades en el momento que

lo busca, ¢ deja de consumir esa marca?

Particular

¢ Por cuales de los siguientes medios le gusta obtener o recibir
informacion de un producto o servicio?
- Correo electrénico

- A través de redes sociales

Particular
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- A través de su pagina web

- Notificacién a través de tu celular o Tablet
- Mensaje de texto

- Comerciales de television

- Prensa

- Radio

- Poups y banners de la aplicacion

Cuando compra un producto o servicio por internet ¢busca recibirlo en

. Particular
su hogar o se acerca a una tienda a recogerlo?
Recuerda alguna marca de envio con la que haya tenido una
experiencia positiva. Alguna con la que hayas tenido experiencia Particular
negativa.
Cuando realiza la compra de un producto con envio a su hogar ¢Qué
es lo mas importante que debe ocurrir para usted, antes, durante y Particular
después de tu envio?
¢Alguna vez ha tenido que pagar cobros adicionales al momento de _
i Particular
comprar un producto con envio?
¢Como ha sido la atencidn de la marca cuando quiere realizar una .
_ . Particular
gueja o reclamacion?
¢Alguna vez ha recomendado una marca con la que haya tenido una .
o - ) ) . Particular
experiencia positiva a un conocido?, si es asi ¢,cual?
Alguna vez ha dejado una resefia o comentario de su experiencia en .
Particular
los canales de la marca
¢, Cual de los siguientes canales de atencion frecuenta mas cuando
guiere comunicarse con la marca?
- Teléfono
- Pagina web
- Redes sociales Particular

- Aplicacion
- Chatbots o0 mensajeria
- WhatsApp

- Personal fisico (domiciliaros, cajeros, administradores, etc.)

Fuente: Elaboracién propia.




39 Cambios que debera afrontar el marketing digital en las ean

préximas generaciones. e

Dentro de la investigacion, las categorias que se escogieron para el desarrollo se
dividieron teniendo en cuenta cada uno de los objetivos especificos de la

investigacion como se muestra en la ilustracion 2:

llustraciéon 3. Categorias de la investigacion

Objetivo especifico 1  Objetivo especifico 2  Objetivo especifico 3  Obijetivo especifico 4

Intereses Marketing Digital

Productos

Consumo

Gustos Marcas

Generacion
Millennial

Decisiones de

Generaciones
compra

Generacion
Centennial

Generaciones

Comportamiento Generaciones

Fuente: Elaboracion propia

Para le investigacion se tomo como muestra, un grupo de 20 personas de las
generaciones Millennials y Centennials, nacidos entre los afios 1981 y 1997
(Millennials) y 1998 u 2010 (Centennials), una muestra por conveniencia basada

en una investigacion descriptiva.

La recopilacién de la informacién se hizo a través de grabaciones en plataformas
de video llamada y de forma escrita durante los meses de agosto a octubre de
2020, donde cada entrevista duraba un promedio de 45 minutos por entrevista,
permitiendo que los entrevistados respondieran de manera abierta a cada una de
las preguntas realizadas. Al realizar el trabajo de campo en un estudio cualitativo,
en este caso con las entrevistas realizadas, se busca tener un nivel o punto de
saturacion, el cual se entiende al nivel en el cual, con cada entrevista adicional, no

se encuentran nuevos elementos para la investigacion (Martinez Zalgado, 2012;
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Morse, 1995). Durante el proceso adelantado para la tesis, al llegar a las 15
entrevistas se llegé al nivel de saturacion y por ello se decidié suspender el trabajo

de campo y se procedio a realizar el analisis de la informacién recolectada.
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7.Trabajo de campo

Antes de comenzar es importante resaltar que al momento de iniciar el trabajo de
campo se presentd la pandemia ocasionada por el Virus Sars Cov 2 - Covid 19
conocido como Coranavirus y esta situacion influyé en ciertas opiniones de los
entrevistados e hizo un cambio drastico en los mercados del mundo obligandolos
a tener presente que la tecnologia y la digitalizacion se convertiria en una
alternativa para sobrevivir y adaptarse a los cambios sociales y econémicos que el

mundo tuvo que vivir durante el 2020.

7.1. Analisis de resultados

7.1.1.Diferencias en las actividades de consumo de las

generaciones Millennial y Centennial.

Gracias al avance de la sociedad se puede resaltar que las generaciones
Millennial y Centennial, generaciones con las que se decidié realizar el estudio para
entender como pueden llegar a comportarse las préximas generaciones (debido al
ejemplo que estas pueden dar a las proximas), han estado envueltas en un proceso
acelerado de transformacién digital y esto ha logrado influir en sus decisiones de
compra. Con base en esto, dentro de la investigacion, el primer objetivo busco
diferenciar las actividades de consumo e identificé qué datos se pueden resaltar de
ambas generaciones. El estudio arrojé que entre estas dos no existen muchas
diferencias en sus actividades relacionadas al consumo, comportamiento y

experiencias de compra.

Inicialmente al usar marketing digital, estas generaciones le dan prelacion a la
seguridad en internet, los conocimientos y experiencias que estas generaciones

obtienen y las opiniones de otros consumidores son actividades y temas en los que
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ambas generaciones se preocupan al momento de navegar, interactuar y comprar
marcas o productos que encuentran en internet o que deciden buscar en la web

para comprar de manera fisica, como se ve en la siguiente ilustracién.

llustracion 4. Diferencias en las actividades de consumo de la generacion Millennial y la

generacion Centennial.

Diferencias entre los consumidores Millennials y
Centennials

Seguridad en internet
Conocimientos y experiencias
Opiniones de otros consumidores
Aspectos culturales

Confianza en las marcas
Conocimiento de generaciones
Influencia de la publicidad
Compras por internet

Cambios de consumo por la tecnologia
Preferencias de consumo
Compras fisicas

Virtualidad

Primera experiencia de compra

Tecnologias alternativas

W Generacion Centennial B Generacion Millennial

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de la investigacion se puede definir la seguridad en internet, con base
en lainformacion de las entrevistas, como el manejo de datos que las marcas tienen
con la informacion que piden al consumidor, la informacion que estos estan
dispuestos a compartir y en qué marcas estan seguros y dispuestos a dejar datos

o depositar su confianza al momento de realizar sus compras. Un ejemplo de esto
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es la opinién de una de las entrevistadas donde resalta qué informacién considera

relevante suministrar, cuando realiza una compra o basqueda por internet:

“... Si pues a veces me da cosa cuando me piden el numero de
cédula, pero entiendo que es por el tema del dia de los envios. Pero de

resto, no sé como el nombre o la direccion...”

Esto da a entender que ciertos consumidores revisan que la informacion que
van a compartir se utilice para fines de la compra y si no es asi prefieren no realizar
la compra. Los conocimientos y experiencias que estas dos generaciones viven en
sus momentos de compra, nos explica como ven desde su perspectiva el
significado de consumo y lo interpretan como una acciéon o comportamiento de
adquirir un producto o servicio ya sea de forma virtual o fisica; pero que detras de
esta accion hay una experiencia y unas decisiones que consideran en todo
momento; también nos dan a entender que las experiencias se basan en los medios
en los que se mueven, cOmo interactian de cierta manera con las marcas y como
disfrutan o no de las experiencias de compra. Por otro lado, se puede evidenciar
gue para ambas generaciones las opiniones de otros consumidores son
importantes, les permiten tener una mejor perspectiva de que tan confiable es una
marca o producto, que tan veraz y asertivo son los beneficios que ofrece el producto
y si realmente hay una propuesta de valor en la que realmente vale la pena invertir.

Uno de los entrevistados comento lo siguiente:

“Lo mas valioso... que... pues primero que me de la funcionalidad
gue requiero, que sea practico, que se ajuste a mi necesidad, que se ajuste
al precio y que efectivamente tenga buenos comentarios en linea jsil!
Entonces tanto positivos como negativos, estrellas en eso, en eso me fijo;

ya sea del bien o servicio.”

En esta investigacion, la opinion de los consumidores para los entrevistados

fue un aspecto en el que toman tiempo en revisar y sacar una posicion sobre si
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comprar un producto servicio, si interactuar con una marca 0 buscar otras
alternativas que le brinden el valor que ellos buscan y si compartir su opinion o

experiencia con los demas consumidores vale la pena.

Gran parte de las opiniones y informacion compartida por los entrevistados
se puede ver que sus actividades no son tan diferentes, pero de alguna u otra
manera existen temas en los que cada generacién destaca mas que la otra. Para
las generaciones Millennials, temas como la influencia de la publicidad, las compras
por internet y la primera experiencia de compra son actividades que
constantemente estan en sus mentes al momento de visitar, interactuar o comprar
una marca por internet o fisicamente. En la ilustracion 5 se puede evidenciar la

importancia de estos aspectos para esta generacion.

llustracién 5. Temas de consumo relevantes para la generacién Millennial

Temas de consumo relevantes para la
generacion Millennial

L Primera
experiencia de
® Compras por compra .
internet 3% = Segundad en
8% internet

19%
® |nfluencia de la

publicidad
11%

= Conocimiento de
generaciones
11%

= Conocimientos y
experiencias
18%

® Confianza en las

marcas = Qpiniones de

7% Aspectos otros
culturales consumidores
11% 12%

Fuente: Elaboracion propia.
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En cambio, la confianza en las marcas, las compras fisicas y la virtualidad
son aspectos que predominan mas en las actividades de compra de la generacion
Centennial. En la ilustracion 6 se ven reflejados estos intereses para esta

generacion.

llustracién 6. Temas de consumo relevantes para la generacién Centennial

Temas de consumo relevantes para la generacion

Centennial
__® Virtualidad
® Compras fisicas 4% = Seguridad en

® Preferencias de4%

consumo
8%
® Cambios de consumo
por la tecnologia
6%

= Confianza en las
marcas
11%

internet
21%

= Conocimientos y
experiencias
20%

Aspectos culturales

11% = Opiniones de otros

consumidores
15%

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.2.Intereses y gustos de las generaciones Millennials y

Centennials.

El principal elemento para entender los intereses y gustos de las generaciones
estudiadas en esta investigacién y que apuntan al objetivo nimero dos, son las

experiencias de compra. Este factor se vuelve clave ya que permitié entender por
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qgué sus decisiones de compra son de determinada manera, qué prefieren al
momento de comprar un producto o servicio, a través de qué medios es importante
para ellos tener contacto con la marca y detalles como, por qué prefieren una marca
gue otra o en qué dispositivos estan mas conectados o manipulan mas como se ve
reflejado en la ilustracién siguiente:

llustraciéon 7. Gustos e intereses de ambas generaciones.

Gustos e intereses de ambas generaciones

Medios de pago Compra de tecnologia
Compra de moda
Medios
tradicionales vs
Compra de medios
Celular mercado y comida alternativos

Experiencias de compra

- Temas digitales
Conservacion del

medio ambiente

Aparatos
tecnologicos
Instagram Facebook Computador

Fuente: Elaboracion propia.
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Aungue cada persona entrevistada tenia una perspectiva diferente de como
consume y a través de qué medios lo hace, la mayoria tienen intereses como la
compra de moda, el consumo de redes sociales como Instagram, donde la
consideran como una red donde pueden encontrar lo que buscan y al ser una red
social muy visual, se sienten mas seguros de conocer y comprar marcas que les
muestran como en realidad es el producto. Un ejemplo de esto es como tiene

presente y como ve uno de los entrevistados la funcionalidad de esta red social.

“Eh... Pues la verdad es que no sé, pienso que ultimamente
Instagram ha crecido mucho. jAh! Digamos que, a nivel de plataforma, a
nivel de servicios, diferentes servicios que ofrece como red social y es una
en la que mas me siento como, como cémodo, 0 sea, siento que es una red

social que tienen todo...”

Gran parte de estdas dos generaciones tienen posicionada la red de
Instagram como un medio donde ellos pueden encontrar informacion de las marcas
gue consumen permitiéndoles tomar mejores decisiones de compra y aprovechar
muy bien el contenido que la marca desarrolla para informarse sobre los beneficios
de los productos. No hay que olvidar que, aunque Instagram sea la red con la que
mas se sienten identificados y a la que mayor interés le prestan, Facebook, Google
y WhatsApp también hacen parte de los intereses de los entrevistados y donde, al
estar conectados, encuentran informacién relevante para tomar sus decisiones de

compra.

Otro tema por el que estas generaciones se interesan son los medios y
formas de pagos, siendo importantes en el momento en el que van a realizar una
compra. Dentro de la investigacion se le pregunté a cada uno de los entrevistados
con qué medios de pago cuentan y cuando hacen compras, qué medios de pago
prefieren utilizar; la gran mayoria cuenta con medios de pago digitales como
tarjetas de crédito o debito o aplicaciones financieras, y al momento de comprar un

producto se interesan en los medios de pago dependiendo de la compra que
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realicen, de la experiencia que tengan en la compra y aspectos como la influencia
de conocidos o el momento en el que van realizar la compra. Uno de los

entrevistadores comenta lo siguiente:

“Bueno, yo realmente cuando empecé a buscar, o sea, a buscar el
producto en ese momento como quien no tenia los ingresos y entonces ahi
dependia de pedirle prestada la tarjeta de crédito a alguno de mis familiares
0 a mi papad 0 mama, creo que es una experiencia chévere el hecho de
encontrarse algo y que le llame la atencion y tener la oportunidad de
comprarlo no. Entonces la facilidad de que también el hecho del internet,
pero no hay como uno tener ya su propio ingreso, su propio, digamos que
uno mismo lo puede hacer entonces ya es mucho mas facil entrar uno a una
pagina de esas y es decir, si tengo la tarjeta y tengo la plata no tengo que

molestar a nadie, es una situacion muy, muy chévere la verdad.”

La mayoria de los entrevistados prefiere realizar los pagos de sus compras
de manera virtual, siempre y cuando hayan tenido una experiencia de compra
previa y conozcan la marca, en caso de que no la conozcan o0 sea su primera vez
prefieren seleccionar como método de pago el efectivo ya que el proceso es mas

seguro para ellos.

Otro dato que arroj6 la investigacion en el tema de los intereses son la
preferencia de medios tradicionales versus los medios alternativos/digitales, donde
las marcas se comunican e interactian con el consumidor. Gran parte de los
consumidores, al estar dentro del mundo donde la tecnologia los rodea, los medios
alternativos se convierten en su fuente informacion y de conocer las marcas, mas
gue los medios tradicionales. Se debe entender que cuando se habla de medios
tradicionales por el lado del mercadeo significa que se esta hablando de tiendas
fisicas, asesoria presencial en puntos de ventas, ventas directas, entre otros; y por
el lado de la publicidad y comunicacion lo que viene siendo publicidad tradicional

en medios de comunicacién convencionales. Pero cuando se habla de medios
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alternativos/digitales se quiere dar a entender por todos los recursos y herramientas
digitales que estan dentro del mercadeo como son la publicidad digital, la
comunicacion e interaccion en redes sociales y uso de tecnologias alternativas.
Estos medios alternativos/digitales influyen mucho en las decisiones de compra de

estos consumidores actuales.

7.1.3.Medios y productos que las generaciones Millennials y

Centennials utilizan actualmente.

Una vez entendidos los intereses de estas generaciones y sus preferencias,
abarcamos un poco el tema de los medios y productos que estos consumen para
hacer una relacion con sus experiencias y conocimientos que se reflejan en sus
decisiones de compra. Comenzando con el analisis de la informacion relacionada
a este capitulo, La ilustracidon 7 nos muestra la preferencia de medios de nuestros

entrevistado para obtener informacién de los productos o las marcas que consume.

llustracién 8. Medios donde las generaciones encuentran informacion sobre las

marcas

Medios donde las generaciones encuentran
informacion sobre sus marcas

3%

6%

= Consumo de redes sociales
0, )
26% = Consumo a través del celular

Consumo de medios digitales
8%

10%

Experiencia de navegacion
m Publicidad molesta
® Mercado libre
= Market Place de facebook
18% ® Predominancia de Instagram

= Amazon
15%

Fuente: Elaboracién propia.
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Por un lado y como se menciond antes, los medios digitales cuentan con
una gran presencia en todas las actividades y acciones de compra que hacen
nuestros entrevistados, aunque existen determinados medios en los que prefirieren
comunicarse e interactuar con la marca. El consumo de redes sociales, la
experiencia de navegacion y las molestias en la publicidad son temas en los que
se encontré una semejanza en todos los entrevistados. Resaltando lo que se
comento parrafos antes, las redes sociales son para los entrevistados los medios
comunicaciones mas eficientes para tener contacto e interaccién con las marcas
ya que al estar en conexion con familiares, amigos o conocidos por estas
plataformas, también se ven abordados con la informacion que las marcas
comparte gran parte del tiempo. Las experiencias de navegacion en las paginas
web también se vuelven un factor que los hace tomar decisiones de compra
positivas y que los hace escoger una marca que al final del dia los entendera. Una

de nuestras entrevistadas cuenta lo siguiente:

“Si, mas que buscar que su pagina sea como muy... no sé si la
progresas asequible, o sea, que yo pueda navegar de una forma muy facil
porque me ha pasado que a veces estoy en el carrito y se carga y se perdio
todo entonces me toca volver a comenzar, entonces creo que para mi prima
mucho el disefio de la pagina, que sea facil, que sea bonito, porque a mi me

genera confianza.”

Para los entrevistados la experiencia de navegacion de un sitio web de una
marca es importante, porque primero quieren que la marca les ofrezca alternativas
gue ellos puedan escoger, recibir facilidades de compra y que el proceso de
busqueda no sea tan complejo; quieren que la informacion este ahi y no tengan
gue demorarse en conocer los beneficios y caracteristicas que el producto ofrece,
porque de ser asi puede pasar que decidan no volver a visitar el sitio o consumir

sus productos debido a esas dificultades.
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La publicidad también termina siendo un medio por el cual las marcas
influyen en las decisiones de consumo de los entrevistados, pero la cuestion, es
gue para los consumidores tiende a ser molesta y extenuante esta publicidad ya
gue puede ser un poco repetitiva y muchas veces con mensajes que al consumidor
ya no le interesan porque seguramente no es el producto que esta buscando, o ya
compro el producto y no estd interesado en conocer mas sobre este o porque
sencillamente las marcas aprovechan la informacién y comportamiento de
navegacion en internet y debido a esto los consumidores, en este caso los
entrevistados, hablan de que la publicidad puede ser cansona o repetitiva. Una de
las entrevistas comenta lo siguiente sobre la molestia que presenta con la

publicidad cuando la saturan mucho con ella:

“En algunas ocasiones es molesto porque ya es como muy insistente
y algo como no le interesa porque parece como que no es chévere. Pero
cuando son justo promociones, por ejemplo, uno se como de Alkosto o del
Exito o de algo que uno como que justo esta buscando, por ejemplo, para el
Black Friday o para ciertos dias que uno puede ver qué si realmente hay
descuento grande, pues si puede ser til. Pero como que cuando es una
promociéon y uno ve gue si vale la pena, ya cuando es como cada semana

un enviandole un mensaje, pues no es tan chévere.”

Dejando de lado las molestias que genera la publicidad, el consumo a través
del celular se convierte en el medio mas utilizado por los consumidores de estas
generaciones. Este dispositivo se convierte en algo relevante y necesario para ellos
porque les ofrece la oportunidad de estar conectado en todo momento, poder
mantener esas experiencias de navegacion constante y ver en cada momento esa
publicidad que, aunque pueda llegar a ser molesta, es una herramienta para poder
llegar de forma mas directa a los consumidores y lograr que ciertas marcas queden

en su memoria ya que tienen estos dispositivos al alcance de su mano.
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Dentro de la entrevista, la mayoria de las personas mencionaron sus marcas
de preferencia: Apple, Netflix, Stradivarius, Zara, Beats, Alpina y muchas otras han
logrado con sus estrategias de comunicacion y fidelizacion que el consumo de
marcas en el mercado sea uno de los elementos que nos permiti6 entender que
productos compran y por qué lo hacen; ya sea por moda, por experiencias vividas,
o por influencia de otros, siempre estaran presentes en la mentalidad de los
consumidores porque han logrado influir en sus decisiones de compra con sus
acciones de Marketing y publicidad. Dentro de los productos mencionados por los
entrevistados, el que mas tuvo participacion fue Netflix, considerando que de
acuerdo con el estudio son generaciones que su principal categoria de consumo
en internet son las series y pelicula, y siendo esta la marca que esta posicionada
en la mente de estos por el abarque que tiene en el mundo y por la comunicacion

gue realiza.

llustraciéon 9. Preferencias de productos de las Generaciones Millennials y

Centennials.
Preferencia de productos de las Generaciones
Millennials y Centennials
9% = Aspectos como calidad o
18% variedad
10% = Marcas en el mercado
= Ropa y accesorios
13% Netflix

219
% = Productos de tecnologia
= Consumo de series
14%
15% = Magquillaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Un hallazgo que se puede decir que es relevante y diferenciador gracias a
la transformacién digital, es el consumo de ropa y de tecnologia. Algunos
entrevistados tenian un comportamiento de realizar este tipo de compras de
manera fisica ya que por ejemplo la ropa es necesario probéarsela y saber si
aspectos como la talla, el color o la horma quedaban bien, para ellos era importante
probar y mirar descubrir directamente que las caracteristicas del producto
corresponde a lo que estaba buscando; asi mismo sucedia con la tecnologia, para
los entrevistados era mejor poder acercarse a un almacén y experimentar los
beneficios de los dispositivos que querian comprar. Debido a un tema que se indicé
al principio, que fue el tema de la pandemia y que debido a esta muchos se tuvieron
gue aislar para preservar su salud, eso los obligé a cambiar y experimentar esa
forma de consumo, haciendo que las marcas les ofrecieran experiencias digitales
con las que ellos pudieran probar los productos y tomar decisiones mas informadas
sobre lo que iban a comprar, logrando que varios compran productos de moda y
tecnologia de manera digital y liberandose o reforzando esas inseguridades que
tenian. “Productos” como Mercado Libre, Amazon e incluso el Market Place de
Facebook terminaron ganado la confianza de los consumidores ya sea por la forma
gue se podia comprar el producto, las negociaciones que se podian lograr o incluso

el servicio al cliente o posventa que las marcas lograban ejecutar.

7.1.4.Herramientas del marketing digital empleadas por las

marcas.

Para concluir con el andlisis de los resultados se abordaron las herramientas de
marketing digital que emplean las marcas para influir en las decisiones y
comportamientos de compra de los consumidores. El mundo digital cuenta con un
amplio entorno de tecnologias, estrategias, acciones, comunicaciones y aspectos
gue las marcas utilizan para mantener una relacion con el consumidor, pero en esta
investigacion se tomaron en cuenta ciertos elementos que podrian decirse son
principales de este estudio y que se iran detallando en este apartado para resolver

de manera clara la hipétesis y en si, la investigacion.
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Como se menciono a principio del andlisis de los resultados, las opiniones
de los conocidos, familiares u otras personas, son importantes para tomar
decisiones, por lo tanto los influenciadores y lideres de opinién se vuelven un
elemento clave y un recurso de las marcas para comunicar un mensaje que les
interese a sus consumidores a través de estas personas; estos influenciadores y
lideres de opinion son divididos por los entrevistadores de dos formas, los
influenciadores de su entorno social y con el que viven, ya se un padre, una madre,
un hermano/a o un amigo/a, que les aconsejan y le dan su opinidn sobre una marca
o producto, y del otro lado tenemos a los influenciadores y figuras publicas,
personas que tienen una opinién o una experiencia sobre una marca o producto
contandoles a sus seguidores (en esta caso a los entrevistados) sobre la marca o
producto, logrando que de esta manera el consumidor se sienta identificado con
ellos y aproveche los mismos beneficios de los que estas personas hablan. Por otro
lado, el servicio al cliente y las negociaciones por parte de las marcas también son
factores para la toma de decisiones; como bien se sabe un buen servicio al cliente
y la escucha de este son aspectos que los consumidores valoran y que un proceso
donde se den buenas negociaciones al igual que soluciones o respuestas que ellos

estan buscando los hace preferir una marca sobre otra.
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llustracién 10. Aspectos que influyen en las decisiones de compra de las

generaciones Millennials y Centennials.

Aspectos del Marketing digial que influyen en las
decisiones de compra de los consumidores Millennials y
Centennials

® Reputacion de las
marcas

® Recoleccién de datos 5%

= Comercidy® ‘

electronicos
Fuente: Elaboracion propia

= |nfluenciadoresy
lideres de opinén
26%

5%

® Transformacion del
Marketing Digital
8%

= Alternativas de
consumo
10%

= Enviosy logistica
17%

Servicio al cliente
12%

= Negociacion en redes

sociales
12%

Otro tema que estd presente en las decisiones de compra de los
consumidores es la logistica y envio que realizan las marcas, la mayoria de los
entrevistados esta de acuerdo que cuando compran un producto y existe la opcion
de que la marca realice el envios, estos prefieren solicitar este servicio y recibir sus
productos en la puerta del hogar y no tener que acercarse a una tienda fisica para
obtenerlo, ya que esto les da una mejor experiencia y les da la oportunidad de
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ocupar ese tiempo en otras actividades o tareas. Es cierto que las experiencias
negativas estan presentes de vez en cuando, ya sea temas como que el producto
llego incompleto, o el empaque tuvo algun problema o el tiempo de entrega no era
acorde al que se habia acordado, entre otros temas, pero esto no es un limitante

para que los entrevistados prefieran el envio que el desplazamiento a la tienda.

Uno de los entrevistadores hace una valoracion del tema de la logistica y los
envios al preguntarle qué era lo mas importante que deberia suceder antes durante

y después de un envio de un producto y respondi6 de la siguiente manera:

“Lo mas importante, el tema del tiempo y la puntualidad, entre mas rapido
sea el recibimiento del articulo, mucho mejor. El que después de eso pienso
gue el que el articulo llegue de la forma en la que ya te lo mostrar o que tu
revisaste o que te llegue buen estado, pues también es la base de toda compra.
Y después, bueno, ya creo que uno puede dar muy buenas referencias después

de eso, si eso pasa asi, pues.”

Gran parte de las relaciones entre estos tres temas: Influenciadores y lideres
de opinidn, negociaciones en redes sociales y servicio, y la logistica y envio
permiten que los consumidores tengan un panorama de qué marcas o productos

comprar y con qué marcas han tenido experiencias que es mejor evitar.
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llustracién 11. Elementos del marketing digital que influyen en las decisiones de

compra de los consumidores

Elementos del marketing que influyen en las decisiones de
compra de los consumdores

Alternativas de consumo
Publcidad gt
Influenciadores y lideres de opindn
Email marketing
Comercios electronicos
Envios y logistica
Servicio al cliente
Negociacion en redes sociales
Publicidad en redes sociales
Responsabilidad social .
[

Reputacion de las marcas

Fuente: Elaboracion propia

Las marcas cada dia innovan en su forma de comunicarse e interactuar con
el consumidor, los correos electrdnicos, la publicidad digital y la publicidad en redes
sociales son herramientas en las que impactan las decisiones de compra y que
manera positiva o negativa ofrecen experiencias para tomar decisiones mas
informadas. Los comercios electrénicos y las alternativas de consumo facilitan la
vida a los usuarios y le dan nuevas maneras de conocer las marcas utilizando
tecnologias alternativas, mostrando los productos de maneras mas innovadoras y
romper esos sesgos o limitaciones que los consumidores tienen dia a dia, dandoles
la oportunidad de conocer marcas y productos mas variados, informacion mas

completa y una experiencia con una propuesta de valor mas estructurada.

Aungue son temas que muy pocos entrevistados tuvieron en cuenta o

realmente nunca se habian preguntado por esto, una vez se les pregunté sobre la
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responsabilidad social y la reputacibn que puedan ganar las marcas en sus
acciones, explicaron que esto era importante en algunos momentos. La
responsabilidad social para ellos hace referencia a el cuidado que las marcas
tienen con el medio ambiente y el apoyo que generan a la sociedad para la
conservacion y cuidado del entorno, estos temas se vuelven relevantes debido a
gue es importante proteger la biodiversidad y generar acciones que sean
reconocidas ante la sociedad y ante el mercado. La reputacion de una marca es la
gue les dice si realmente vale la pena apoyar y consumir una marca o no. Para
concluir con el analisis de los resultados, hay que resaltar la opinion de uno de los
entrevistado donde cuenta su perspectiva relacionada a los temas que se estudian

en esta investigacion:

“Creo que actualmente todos estamos cambiando un tema de
pensamiento de consumo. Creo que es lo que estamos viviendo
actualmente ya esta generando ese tipo de comportamiento o ese tipo de
cambio en cuanto a consumo. Creo que también el tema generacional
influye muchisimo... Estos habitos, por lo menos lo digo porque por
experiencia propia, actualmente pido absolutamente todo por internet antes
no lo hacia, o sea yo antes tenia que ir al mercado a comprarlo ahora ya
no siento esa necesita porque lo puedo pedir por internet, porque me
puedo quedar en mi casa, entonces creo que la tecnologia ya esta
cambiando esto creo que el entorno y el contexto en el que estamos
actualmente también se lo esta dando y pues esperar a ver con qué mas
cosas nos podemos sorprender mas adelante, pero pues para mi es algo

gue ya esta pasando.
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8.Discusién de resultados.

Dentro de la investigacion se encontraron puntos clave que nos permitieron
conocer como los entrevistados ven el marketing digital y el consumo, asi como la
unién de experiencias, conocimientos y herramientas para influir en sus decisiones
de compara y conocer en detalle sus intereses y motivaciones. Lo que se puede
resaltar de estos resultados es que las personas a las que se les realizé esta
entrevista compartieron sus opiniones libremente y arrojaron ciertos aspectos
positivos que las marcas pueden llegar a aprovechar al igual que aspectos
negativos que hacen que sus decisiones sean unanimes y no quieran consumir

mas una marca o producto.
Dentro de todo este trabajo, es importante resaltar los siguientes aspectos:

e Las personas entienden que el consumo y las experiencias de consumo son
las que van formando ese caracter para tomar decisiones inteligentes sobre
en qué invertir su dinero y como sacar provecho a una marca o producto. De
igual manera las opiniones de otras personas se convierten en experiencias
gue les dan un criterio claro sobre una marca o producto. Mellan & Christie
(2017) refuerzan este aspecto al decir que generaciones como los
Millennials son personas mas sociables que tienden a ser influenciados por

lo que las personas de su entrono social hacen.

e Laseguridad en Internet y la informacidén que se comparte en este medio es
muy valiosa para ellos ya que puede ser beneficioso al ver que la marca se
preocupa por sus intereses y gustos, pero también puede ser preocupante
0 molesto porque desconocen de cierta manera qué pueden llegar a hacer

con esa informacion.
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Las redes sociales, y en detalle la red social de Instagram son actualmente
el principal recurso que las marcas tiene para generar una interaccion con
los consumidores y compartirles informacién de valor que permitan tomar
mejores decisiones. Esto también confirma lo explicado dentro de nuestro
marco tedrico donde se menciona que la popularidad de redes sociales y
plataformas como Google Facebook, Twitter e Instagram son aspectos que

han marcado relevancia en la vida de los Millennials y Centennials

La publicidad digital es un recurso que muchas marcas utilizan para dar un
mensaje, pero muchas veces estos mensajes terminan siendo repetitivos al

punto de llegar a ser molestos y les quitan interés a los consumidores.

Jone (2018) nos explica que los consumidores de estas generaciones estan
cambiando sus dispositivos y han pasado de usar computadores de
escritorio a pequefias pantallas moviles que les ofrecen video y audio. La
investigacion arroja que los dispositivos que consumen y los medios donde
se desenvuelven estas dos generaciones han hecho que medios como la
television sean medios que han reducido en la influencia al momento de
tomar decisiones de compra. Esto confirma que estas generaciones son

completamente nativos digitales.

El servicio al cliente tiene que ser mas personalizado y sea un servicio donde
el consumidor se sienta tranquilo porque sabe que le van a dar una
respuesta, solucion o un acompafamiento para satisfacer sus necesidades

de forma optima.

Por ultimo, el comercio electronico esta logrando que muchas marcas
tengan una transformacion y mas consumidores de estas generaciones
prefieran realizar sus compras por estos medios que tener que estar
acercandose a una tienda fisica. Autores como Rybanska, KoSiiarova, &
Nagyova (2015) citados en nuestro marco teorico refuerzan este aspecto

con su explicacion de como la tecnologia generé nuevas maneras para
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vender productos y como le ha ofrecido al consumidor gran variedad de
alternativas y de informacion donde son libres de escoger y comprar los

productos.

e Por ultimo, la virtualidad y el uso de tecnologias alternativas e innovadoras
ha hecho que los consumidores vivan experiencias diferenciadoras,
aprovechando la informacion que estos brindan para tomar decisiones mas
informadas e inteligentes al momento de comprar. Realizando un contraste
con los autores de nuestro marco teérico, la explicacion de autores como
Tapia Villagbmez (2018) refuerza que la tecnologia se ha convertido en parte
del entorno ofreciéndoles una visién diferente del mundo o como Malagoén
Rosa (2016) detalla en su explicaciéon de los Centennials como “personas
gue se han visto envueltas en cambios sociales unidos a un desarrollo social

de internet...”

Para concluir la discusion de resultados se hizo una relacion entre el uno de los
autores mencionados y un comentario de uno de nuestros entrevistados. Rayan
(2016) nos aclara que la tecnologia ha tenido grandes aportes a la historia del
marketing y que ha hecho que los profesionales del marketing exploren este
recurso con el propésito de conectar con sus audiencias objetivo y convertirse en
una corriente principal. Lorena, una de nuestras entrevistadas comenta algo muy

parecido, de la siguiente manera:

“Pues yo creo que lo mas importante para las marcas es estar muy
conectado con lo que es tu audiencia y eso creo que se logra en gran
medida, tener equipos de mercadeo que estén muy alineados y que se vivan
la marca y que se vio en la solucion que la marca quiere brindar. Entonces
me parece que los equipos de mercadeo tienen que ser equipos super
dindmicos, equipos muy conectados con sus audiencias, que muy

seguramente deberian tener... Hacer parte de la audiencia...”
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9.Conclusiones.

En esta investigacion se obtuvieron datos que permitieron entender y conocer
un poco, de las generaciones Millennials y Centennials, el comportamientos de
compra, los intereses y preferencias hacia las marcas que consumen, también se
encontraron los puntos que hacen que sus experiencias sean positivas o negativas;
y qué opinan de las acciones de marketing que hacen las empresas para mantener
una conversacion con ellos, ofrecer una propuesta de valor interesante e influir en

su toma de decisiones.

Gran parte de los objetivos buscaban resolver o dar informaciéon si debera
cambiar la forma como funciona el Marketing digital y si esto debe ocurrir, de qué
forma debera suceder. La investigacion arrojé que la influencia de la sociedad, las
experiencias de compra, las opiniones y relaciones sociales y la interaccion con la
marca en los diferentes medios son puntos clave que deben ser relevantes para
influir en las decisiones de los consumidores. ¢ Cudles son los cambios qué debe
afrontar el marketing digital en las siguientes generaciones de los proximos afios?
La respuesta es que deben ser varios, desde la transformacion tecnoldgica, los
avances y desarrollos que hacen que las marcas estén buscando obtener la
informacion que esta dispuesta a compartir el consumidor y estan aprovechando
para apuntar hacia una interaccion mas efectiva con los mismos hasta la forma en
como se comunican y cuentan los beneficios de su producto, realizando un cambio
a aspectos como la sobreexposicion de publicidad digital, el viaje del consumidor
en la preventa, venta y posventa (aspectos relacionados al servicio al cliente) y en
si, que las experiencias de compra sean mas enriquecidas y tal vez memorables.
Si bien es cierto que para los consumidores hay aspectos claves en los que debe

cambiar y enfocar sus esfuerzos; para muchos entrevistados, el primer cambio que
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debe suceder es el tema de la publicidad digital. Actualmente los consumidores se
sienten bombardeados de informacion que no es relevante para ellos, generando
molestia por su repetitiva y reiterativa comunicacion, por eso importante que las
marcas entiendan y programen su publicidad para apuntar a los intereses y
comportamientos especificos generando una comunicacibn mas personalizada y

gue les brinde valor a las futuras generaciones.

Un segundo tema es el servicio al cliente que las marcas tienen en sus planes
de Marketing, es importante trabajar con las areas de Servicio al Cliente y Logistica,
para brindar experiencias mas personalizadas, que resuelvan las inquietudes y
ofrecen respuestas o soluciones positivas que hacen sentir la tranquilidad y la

confianza de cliente hacia ellos.

Y como tercer punto, es necesario replantearse como funciona el Marketing hoy
en dia conociendo qué realmente es valioso para los consumidores, adaptarse a
los cambios de forma positiva y entender que las tendencias van cambiando la
forma de comprar de las personas y que hay que ajustarse a ellas. Es importante
también que las marcas innoven en la forma como ofrecen su producto y como
mantienen la fidelizacion con el consumidor, escuchar que realmente estan
buscando, qué les incomoda o los molesta, qué pueden hacer las marcas para
eliminar y satisfacer esas incomodadas o molestias y conocer muy bien las
motivaciones a detalle de sus consumidores. Entender por qué es tan importante
la opinion de otros o por qué es valioso mantener un proceso de servicio al cliente
satisfactorio, saber trabaja y apuntar a unos objetivos donde el centro de las
experiencias y las decisiones, sean las motivaciones del consumidor y una
comunicacion mas personalizada. ElI marketing digital debe entender que los
medios donde los consumidores estan presentes son una de las principales
herramientas para motivarlos a que consuman sus productos y que la
comunicacion con datos verdaderos sobre los beneficios, caracteristicas y usos de

sus productos, son muy valoradas por estos.
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Otro punto clave es el uso de las herramientas tecnologias, ofrecer experiencias
diferenciadoras y donde el consumidor pueda tener la mayor informacion posible
sobre sus productos hace que de una u otra manera quiera consumir y quiera
experimentar constantemente con sus marcas, poder recordarlas y recomendarlas
a sus conocidos, la tecnologia esta avanzando, la realidad virtual y las tecnologias
alternativas deberan ser un medio para atraer la atencién de estas personas y
darles un motivo diferenciador para consumidor sus productos. También es
importante enfocar los esfuerzos en temas como la responsabilidad social y la
proteccion al medio ambiente; aunque ya haya muchas marcas enfocadas en
realizar estas acciones, gran parte de los consumidores ven relevante e importante
que esto se realice y que se haga un aporte para preservar los recursos que
proximas generaciones disfrutaran. Para concluir, es importante que todos estos
aspectos sean investigados y analizados para que las marcas al momento de
generar estrategias puedan aprovechar distintas oportunidades de acuerdo con su
mercado, logren realizar acciones diferenciadoras en la oferta y demanda,

comunicacion y experiencia que se desarrolla en el Marketing Digital.
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A. Anexo. Formato entrevista.

Buenos dias/tardes, mi nombre es Nicolas Franco. Soy estudiante de la maestria
de marketing digital de la Universidad EAN y estoy realizando una investigacion
para mi tesis con la que busco conocer los cambios que debera afrontar el
mercadeo digital en las préximas generaciones. La idea es conocer las diferentes
perspectivas que tienen los consumidores de diferentes generaciones en ciertos

aspectos que abarcan el mercadeo digital.

En este sentido siéntase libre de compartir sus ideas y opiniones en este espacio,
aqui no hay respuestas correctas o incorrectas, lo que realmente importa es su
opinidn sincera. Debo resaltar que esta entrevista se realiza con fines académicos
por lo tanto toda la informacién que recoja de esta entrevista sera confidencial y se

empleara solo para la investigacion.

Para agilizar la entrevista resultaria de mucha utilidad grabarla ¢Hay algun

inconveniente en que grabemos la informacion?

iGenial! El dia de hoy estoy con (nombre del entrevistado) y para comenzar me

gustaria que se presentara:

e (Cudl es sunombre?

e (Qué edad tienes?

e ¢De qué ciudad es?

e ¢(En qué parte de la ciudad vive?
e ¢Con quién vive?

e (Actualmente a qué se dedica?

e (Cual es su nivel de escolaridad?

e ¢ Cudl es su estado civil?
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e ;Qué haces en sus tiempos libres?
e ¢ Cual es su ingreso mensual aproximado?

e ¢ Quién toma las decisiones de compra en su hogar?

Perfecto, para comenzar
1. Teniendo en cuenta que de acuerdo con su edad haces parte de la
generacion millennial (24 hasta los 35) /Centennial (desde los 23 hasta los
12) ¢ ha escuchado usted sobre esta generacion? ¢Qué entiende usted por
generacion Millennial/Centennial?
Millennials: Han crecido a medida que la tecnologia evoluciona. Son
mas optimistas. No son tan dependientes de la tecnologia. Buscan
emprender.
Centennials: Son la generacion que esta inmersa en la tecnologia.
Prefieren el micro-aprendizaje y la educacion alternativa. Buscan
conocer.
¢, Considera que usted hacer parte de este grupo generacional?
3. ¢Qué entiende usted por consumo? y ¢Qué entiende usted por consumo
digital?
4. ¢Cual de los siguientes dispositivos que voy a mencionar a continuacion
utiliza usted mas? Y ¢ Cuanto tiempo se podria decir que pasa conectado en
estos dispositivos?

a. Celular

o

Computador

Television

o o

Accesorios inteligentes (Relojes)
e. Tabletas
5. ¢Qué piensa usted de las compras en internet?

6. ¢Alguna vez ha realizado alguna compra por internet o aplicaciones?
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7. ¢Qué tipo de compra realiz6? Y ¢Como fue la experiencia comprando en

medios digitales?

¢, Como se sintio la primera vez que realizé una compra por internet?

¢,Cuando realizé la compra por internet que fue lo que lo/la que motivo a

realizarla?

10.¢Qué es lo ultimo que ha comprado en internet o por aplicaciones?

11.A la hora de escoger un producto o servicio, ¢qué es lo mas valioso que le

escogerlo?

Marcas y productos

12.¢Cual de los siguientes servicios compra 0 consumes mas por internet?

a.

g.

-~ 0 oo o

Series y peliculas
Tecnologia

Ropa y accesorios
Comida y mercado

Salud, bienestar y belleza
Hogar y electrodomésticos

¢ Tiene alternativas que consuma por internet?

13.¢Podria mencionar las 10 marcas que mas consumes en general? ¢Ha

comprado alguna vez un producto de esta marca por internet?

14.¢;Cudles son las paginas en las que mas frecuenta realizar una compra por

internet?

15.Cuando realiza compra por internet, vas directamente a la marca que ya

conoce o prefiere compara precios con otras paginas.

16.¢Cuéando visitas una la pagina de una empresa que ofrece sus productos

por internet, qué es lo que esperas encontrar en esta?

17.¢Cuando una marca no satisface tu necesidad en el momento que lo buscas,

dejas de consumir esa marca?

Publicidad y comunicacion
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18.¢Con cual de las siguientes plataformas utiliza mas para estar conectado
con las marcas y los productos? Recuerde que puede escoger varias las
gue considere mas importantes.

Google

Facebook

Instagram

WhatsApp

Spotify

Snapchat

g. Tik Tok

h. ¢Utilizas otra plataforma a parte de estas?

-~ 0o o 0o T p

19.¢,Qué es lo que mas le llama la atencién de estas plataformas?

20. ¢ Alguna vez ha visto anuncios de una marca dentro y fuera de internet?

21.:Qué piensa de los anuncios o publicidad qué encuentras en internet?

22.¢;Cuando realiza compras por internet o en tiendas, se ha sentido
influenciado por estos anuncios?

23. ¢ Por cuales de los siguientes medios que voy a mencionar a continuacion
prefiere obtener o recibir informacién de un producto o una marca?
Recuerde que puede escoger varias opciones, las que mas considere
importantes.

a. Correo electrénico

A través de redes sociales

A través de su pagina web

Notificacion a través de su celular o Tablet

Mensaje de texto

~ ® oo T

Comerciales de television
Prensa

Radio

Poups y banners de la aplicacion

2 @
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24.:;Conoce lo qué es el email marketing? ¢ha recibido publicidad y/o
comunicacion de tus marcas a través de correo electronico?

25. ¢ Conoce qué ese el SMS marketing? ¢ Ha recibido alguna vez mensajes de
textos (incluye mensajes dentro de las aplicaciones) sobre algun producto o
servicio a tu celular?

26. ¢, Conoce lo que es el marketing de localizacion? ¢ Se ha visto abordado por
anuncios en momentos en los que se encuentra fuera de su hogar a través
del movil?

27.¢:Le gusta encontrar informacion relevante de tu marca fuera de otros

medios?

Pago, envio y logistica.

28. ¢, Cuenta con tarjeta de crédito o medios digitales de pago?

29. ¢ Cuando compra por internet, prefiere realiza su compra con tarjetas o paga
en efectivo al momento de la entrega? ¢ Por qué?

30.Cuando compra un producto o servicio por internet ¢busca recibirlo en su
hogar o se acercas a una tienda a recogerlo?

31.Cuando realiza la compra con envio a su hogar ¢Qué es lo mas importante
para usted que ocurra antes, durante y después del envio?

32.¢Alguna vez has tenido que pagar cobros adicionales al momento de
comprar un producto con envio?

33.Recuerda alguna marca de envio con la que hayas tenido una experiencia

positiva. Alguna con la que hayas tenido experiencia negativa.

Influencia y Servicio

34.¢,Se ha visto influenciado por las opiniones de familiares, conocido o
comentarios de otras personas?
35.¢Ha escuchado alguna vez sobre qué son los influenciadores de marca?

¢, Qué piensa de estas personas?
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36.Alguna vez has recomendado una marca con la que hayas tenido una
experiencia positiva a un conocido ¢,si es asi cual?

37.¢Cual de los siguientes canales de atencién frecuenta mas cuando quiere
comunicarse con la marca?

a. Teléfono

b. Pagina web

c. Redes sociales

d. Aplicacion

e. Chatbots 0 mensajeria

f. WhatsApp

Personal fisico (domiciliaros, cajeros, administradores, etc.)

Q

h. ¢Por qué frecuenta mas este medio?
38.¢Como ha sido la atencion de la marca cuando quieras realizar una queja o
reclamacion?
39.Alguna vez has dejado una resefia o comentario de tu experiencia en los

canales de la marca.
Aspectos sociales y de seguridad.

40.Cuando visita una pagina de un producto o una marca y le piden dejar
informacion personal ¢Se ha sentido inseguro de dejar su informacién en
ella? ¢Por qué?

41.:Qué piensa de la seguridad y proteccién de tu informacion al momento de
navegar y realizar compras por internet? ¢hasta que punto esta dispuesto a
dejar su informacion a una marca?

42.Las cookies son un coédigo que permite rastrear o seguir los
comportamientos de las personas en internet y las empresas aprovechan
esto para promocionarse. Con base en esto ¢Alguna vez ha rechazado que
las marcas utilicen esta informacién para ofrecerle un producto o servicio

gue te puede llegar a gustar?
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43.¢Alguna vez has buscado o pensado en marcas que se preocupen por la
responsabilidad social y el medio ambiente?

44. ¢ Qué tan relevante es para usted la reputacion que pueda tener una marca
en el entorno social actual?

45.Larealidad virtual, la realidad aumentada y el avance tecnolégico son temas
gue estan aprovechando las marcas para impactar en el consumo de las
personas. ¢Alguna vez ha tenido experiencias de consumo con estas
nuevas tecnologias?

46.Piensa que la tecnologia podra reemplazar la forma de comprar y consumir
en un futuro. ¢Dentro de cuanto tiempo piensa que esto puede pasar? ¢De

gue forma piensa que va a cambiar?
Cierre

Con base en toda nuestra entrevista, ¢ COmo cree que las marcas deben actuar de

aqui en adelante con las proximas generaciones?
Finalmente ¢ Algun otro comentario que quiera agregar?

Bueno, muchas gracias por esta entrevista (NOMBRE) y que tenga un buen
dia/tarde/noche.
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