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RESUMEN.

A partir del andlisis dela informacion existente se caracteriza al consumidor digital

ecuatoriano y se brinda una descripcion sobre la utilizacion de las tecnologias para este.

Segun los estudios realizados por Telecoms-Ecuador, debido a problemas topogréaficos,
el Ecuador ocupa el 7mo lugar en las estadisticas de consumidores digitales en
Sudamérica y existe tan solo un 6.3% en comparacion con otros paises como Brasil,
Argentina y Colombia que superan el 25% en cuanto lo que se refiere a consumidores

digitales.

De acuerdo a los estudios realizados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
del Ecuador el 27.5% de la poblacién ecuatoriana posee una computadora de escritorio
y el 43.6% tiene acceso a Internet, es decir mas del 40.4% de la poblacion utiliza
Internet para obtener informacion de la Web, realizar compras en linea y para
comunicarse a través de redes sociales como el Facebook y Twitter. EI 67,8% de los
posibles consumidores se encuentra en el rango de los 16 a los 24 afos, de los 45 afios
en adelante se mantiene un bajo porcentaje de la utilizacion de las Tics
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de la Informacién y Comunicacion
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Characterization of digital consumer Ecuador

ABSTRACT.

From the analysis of existing information, the Ecuadorian digital consumer is

characterized and a description of the use of technology for this is provided.

According to studies by Telecoms-Ecuador, due to topographical problems, Ecuador
occupies the 7th place in the statistics of digital consumers in South America and there
is only 6.3% compared with other countries like Brazil, Argentina and Colombia

exceeding 25 % as regards to digital consumers.

According to studies by the National Institute of Statistics and Censuses of Ecuador
27.5% of the Ecuadorian population has a computer and 43.6% have Internet access, i.e.
more than 40.4% of the population uses the Internet to get information from the Web,
make online purchases and to communicate through social networks like Facebook and
Twitter. 67.8% of potential consumers are in the range of 16 to 24 years. Adults with

more than 45 years have a small percentage of the use of ICT remains

Keywords: Ecuador, Trade, Consumer Digital, E-Commerce, Information Technology

and Communication
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INTRODUCCION.

Como bien se conoce el hombre siempre ha tenido la necesidad de comunicarse con los
demas para expresar sus ideas, requerimientos, deseos y porque no para comercializar
los productos o servicios que este posee. A través de la historia se ha visto una
evolucion en cuanto a la forma de comunicar; como los gritos de un vendedor
ambulante en la calle, hasta la publicidad que se puede escuchar en la radio, ver en la
television, leer en el internet y en los distintos medios de comunicacion para asi llegar al
consumidor con la informacién deseada y en el menor tiempo posible (Del Pino Romero
& Fajardo, E., 2010).

Se entiende por consumidor al cliente de una empresa, al cual se le estimula para que
posea una conducta de compra, dependiendo que gustos y preferencias tenga, la
empresa como tal emplea técnicas de marketing para que el producto o servicio llegue a
manos del consumidor (Cueva, R., Camino, J., & Ayala, V., 2013) por lo tanto se busca
la mejor manera de satisfacer las necesidades de la sociedad: amas de casa, estudiantes,
profesionales, entre otros; denominados consumidores, con el objetivo de incrementar
ventas, cartera de clientes y satisfacer una necesidad o deseo, utilizando medios
tecnologicos (Schiffman, L., & Kanuk, L., 2005).

Es asi que el impacto de las nuevas tecnologias cumple un rol importante en la vida de
los consumidores debido a que la sociedad difunde informacion de forma masiva y
utiliza herramientas tecnoldgicas que son utiles a la hora de buscar, evaluar, y hacer uso
de la informacion obtenida para comprar un servicio o producto (Relafio- Alberto,
2011). El internet ha permitido que existan cambios cualitativos y cuantitativos en
cuanto a la comunicacion digital, lo que genera una oportunidad para el nacimiento del
consumidor digital. Por ende, cada dia los consumidores digitales se incrementan a
nivel mundial y la velocidad de intercambiar informacion cada vez es mayor, lo que
cambia la naturaleza de la empresa y del consumidor en cuanto a las operaciones que se
desarrollaran con mayor efectividad, asi como el acceso a nueva informacién cambia la
forma de vivir de los individuos (Gates, B., & Bravo, J. A., 1999), generando el
comercio electrénico como una herramienta fundamental para el crecimiento de las

empresas.
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En el Ecuador existe un porcentaje considerable de penetracion de la poblacion al
internet y segln investigaciones realizadas esto se debe a que existen problemas
topogréficos en el pais que dan como resultado que la teledensidad de la linea fija sea
baja, a esto se suma el costo que este tipo de infraestructura requiere por ende no ha
existido una inversion para implementar la linea fija en zonas remotas. Como resultado
de esta problematica el Ecuador ha recurrido a dispositivos mdviles pero sin una mayor
significancia a comparacion con Brasil que el 89.8% de la poblacion son usuarios de
internet o Argentina que se encuentra usando la web en un proceso medio de su

poblacién.

Por consiguiente el objetivo de esta investigacion es caracterizar al consumidor digital
ecuatoriano mediante la recopilacion de informacion y obtener una descripcion sobre la

utilizacion de las tecnologias en los diferentes consumidores digitales.
2. METODOS.

Se realizd una basqueda bibliografica con ayuda de la herramienta Perish (Harzing
2007), la cual permitio recopilar informacion de un cimulo de documentos que
contienen el tema a investigar (Consumidor digital), lo que permiti6 caracterizar las
tendencias importantes del comportamiento del consumidor digital en el Ecuador y
como resultado de esta primera parte se obtuvieron 180 documentos entre articulos,
repositorios, y libros entre los cuales, 10 articulos son sobre el consumidor digital. Al
emplear la herramienta Perish (Harzing 2007), se pudo conocer el nimero de citas de
cada articulo y ver el grado de importancia que puede tener dentro de la investigacion
para asi obtener informacidén mas objetiva, que se encuentra en publicaciones vinculadas

con consumidor digital en todo tipo de documentos existentes en Google Académico.

También se utilizé informacion de World Stats (2013) en donde se puede evidenciar las
estadisticas de consumidores digitales de manera global, por continentes y paises. Los

dos levantamientos de datos se basaron en informacién del afio 2013.

Como alternativa de busqueda principal en la investigacion se accedié a informacion del

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2013, 2015) en base al uso de las
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tecnologias de informacion y comunicacion para obtener datos estadisticos que permitan

realizar un andlisis mas exhaustivo en cuanto los consumidores digitales en el Ecuador.
3. RESULTADOS.

Como resultados de la investigacion realizada a nivel descriptivo e investigativo se ha
tomado las siguientes partes:

a) Caracteristicas y tendencias importantes del comportamiento del consumidor
digital.

Caracteristicas de los consumidores del siglo XXI.

Hoy en dia se ha denominado un nuevo consumidor que se lo describe como un cliente
selectivo y con deseos de consumismo, especialmente atento a los nuevos productos,
este cliente esta cada vez méas informado sobre elaboracién y el desarrollo de los
productos que va a consumir, por ello podemos decir que el futuro de la
comercializacion masiva ya esta aqui, ya que la comercializacion y aparicion de los
nuevos productos estd marcando en grandes y pequefias medidas ya que las nuevas
tendencias en el consumo tienden a masificarse y a generar un proceso masivo en su

produccion.

Las Tics han sido primordiales en este tipo de comercializacion ya que alcanzado
grandes inversiones a través del internet y los servicios al cliente estan cada vez mas
cerca y se ha destacado como un factor esencial en el consumo de la sociedad en todos

los paises industrializados.

Por lo antes expuesto se puede decir que en la actualidad la sociedad debe prepararse
para los nuevos consumidores ya que son mas exigentes en la comercializacion de los
productos y la nueva generacion de compradores generan un incremento en la compra 'y
venta de productos, lo que va a obligar un cambio sustancial en las diferentes

estructuras en la oferta y demanda.
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Las tendencias de este nuevo consumismo digital han generado un gusto por los nuevos
productos, por lo cual se puede hablar que ha surgido un nuevo consumidor y estara
encargado del nuevo consumo emocional, mismo que sera considerado como marketing
del futuro ya que se enfocara el producto a que llegue al corazon del cliente antes que a
su razon. Estos nuevos procesos de comercializacion estaran basados en la escasez
fisica y racional, asi como también en otro forma de marketing basado en las emociones
y esto es porque ya no es suficiente para el cliente solo comprar y comprar, mas bien se
enfoca en el tiempo y la motivacidn necesaria para saber cuando comprar, donde y a qué
hora; minimizando el tiempo, espacio y generando todo estos procesos en un espacio de

comodidad y teniendo la libertad de decisidn y de accion de cada una de sus decisiones.

Para esta nueva evolucion en la comercializacion de productos, no solo se basara en
campafias masivas el marketing publicitarios sino que se situara en llegar al consumidor
de forma individual, estos proceso exigiran a que las organizaciones personalicen sus
ofertas e incrementen nuevos e importantes sistemas de compra a través del Internet,
catalogos digitales y teletiendas; mismos que seran comercializados a través de la web y
de las nuevas plataformas digitales existentes en el mundo actual, logrando asi estar
acordes al cambio digital y evitando las brechas digitales en la compra y venta de

productos.

Este nuevo cambio de compra y venta digital permitira sustituir el dinero fisico por las
tarjetas inteligentes, logrando una mayor facilidad y comodidad en la adquisicién de
productos y generando una nueva demanda, con una forma mas facil y rapida en el
acceso a los productos que se desee adquirir, eliminando los horarios para comprar, y
generando un consumo masivo por parte de las usuarios; por ello las empresas paso a
paso logran que exista libertad en la compra y con un horario de 24 horas al diay 7 dias

a la semana.

En definitiva, el perfil del consumidor del siglo XXI es el que valorara el tiempo,
facilidad de acceso y compra, amplitud en los horarios y facilidad para comprar,
adquirir y pagar sus productos, sin limites de horarios y con gran variedad de productos

para escoger y comprar.

231



47 Caracterizacion del consumidor digital ecuatoriano

Revista Publicando, 2(5). 2015, 226-242. ISSN 1390-9304

b) Tendencias del comportamiento del consumidor.

Los nuevos consumidores digitales han generado nuevos habitos de consumo, y esto se
ha dado por la evolucién de las nuevas aplicaciones tecnoldgicas y por la evolucion de
la comunicacion; estas nuevas aplicaciones han generado una evolucion constante en los
productos y también ha generado un problema en entender al nuevo consumidor, debido
a que el mismo se transforma de manera continua, abrupta y rapida; este cambio
constante se produce porque el usuario esta conectado a la red de internet las 24 horas al
dia y esto ha generado una perturbacion constante en el usuario, ya que esta abordado de
informacion, de promociones y muchas veces de indecision en la compra de los

productos.

Esta nueva evolucion de comercializacion y venta de productos ha obligado que las
marcas desarrollen nuevas técnicas de marketing, mismas que contienen nuevos

procedimientos de comercializacion, para dar un mejor servicio al nuevo consumidor.

Por lo antes expuesto las empresas deben conocer nuevas estrategias de marketing que
deberan ser efectivas para llegar a los clientes que cada vez serdn mas exigentes y
tendran una cultura diferente de adquisicion de los productos; por ello en una clausura
en el 4to Congreso Nacional de Mercadotecnia dirigida por Alvaro Rattinger, se baso en
las 5 tendencias que una marca debe considerar para llegar al consumidor y conocer sus

necesidades:

Se han realizado estudios en donde se determina que el 71% de los clientes afirman que
las empresas estan esforzandose por ser responsables con la sociedad, mientras que un
33% piensa que esto deberia ser considerado por la marca en un segundo plany solo el

22% expresan que si consumirian un producto ecoldgico.
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Se dice que 7 de cada 10 consumidores no tienen las mismas costumbres de consumo
por la crisis que se atraviesa en el area financiera, en cambio un 73% buscan que exista

una relacion entre el precio y el beneficio.

Es recomendable que se cuente con un personal capacitado que pueda atender los
requerimientos del consumidor de una forma asertiva desde cualquier perspectiva. Por
ejemplo Claro, Mc Donalds, Movistar han logrado que los consumidores vivan esa

experiencia y asi han llegado a ser marcas favoritas.
Marketing Mobile.

Es una nueva oportunidad para que las marcas puedan llegar al consumidor ya que su

dispositivo movil por lo general es usado a diario y esta a la mano.

Se calcula que un 70% de ecuatorianos han declarado tener una dependencia al
dispositivo movil, el cual es utilizado para acceder a redes sociales y asi obtener

mensajes instantaneos.
Personal Metrics.

Las marcas se ven en la obligacion de crear mensajes personalizados que cubran las
necesidades especificas de los grupos consumidores y gque estos a su vez vivan una
experiencia especial con la marca. Un 87% de adultos entran a las redes sociales a

examinar informacién propia.
c) Descripcion Estadisticas del uso del Internet en Sudamérica.

Como resultado de las estadisticas a nivel de Sudamérica hasta el 31 diciembre de 2014

y segun fuente de World Stats se obtuvieron los siguientes datos:
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Fig. # 1. Uso del Internet en Sudamérica.
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Fuente: World Stats. http://www.internetworldstats.com/
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En la figura # 1 se denota que en el afio 2014 existié una poblacion de 406.194.811 en
Ameérica del Sur, lo que generd como resultado que los usuarios de internet sean
222.334.228, por lo que la tasa de penetracion es de 54.7%. Se estima que para el 2015
la poblacion sea de 407.204.795, y por lo tanto los usuarios de internet incrementen en

una tasa de penetracion preliminar del 57,0%. (World Stats, 2015)
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d) Estadisticas a nivel nacional (Ecuador)

Como resultado de las investigaciones sobre el Consumidor Digital en el Ecuador se
encontraron los siguientes datos del afio 2010 al 2013 tomada del INEC

Tabla # 1. Uso de equipos tecnolégicos

) ) . Hogares que tienen teléfono fijo y
Equipamiento tecnoldgico del hogar o
movil
Computadora de Computadora — ]
n o Telefonia Fija | Telefonia Celular
O | escritorio .
I<ZE Portatil
2010 | 24,0% 9,0% 38,5% 49,7%
2011 | 24,7% 9,8% 39,9% 78,8%
2012 | 26,4% 13,9% 42,4% 81,7%
2013 | 27,5% 18,1% 39,6% 86,4%

Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-nacional-economico/

De acuerdo a la informacidn obtenida se evidencia que a nivel nacional se estipul6 que
en el afio 2013 el 27,5% de los hogares poseen computadora de escritorio, 3,5% mas a
comparacion con el afio 2010 y en cuanto a la computadora portatil; el 18,1% de los
hogares tienen esta herramienta, es decir que se aumento en un 9,1% mas que en el
2010. Por lo tanto cada afio se generan mas consumidores tecnoldgicos ya que resulta
evidente que este tipo de herramientas son utiles y de suma importancia para los

usuarios.

Tabla # 2. Accesos a internet y porcentaje de personas que utilizan computadora segun

areaen INEC
ARNOS | Acceso a internet seguin 4rea Personas que utilizan computadora
Urbana Rural Nacional | Urbana Rural Nacional
2010 | 16,7% 1,3% 11,8% 45,5% 21,5% 37,5%
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2011 | 23,7% 3,5% 16,9% 44,4% 19,8% 36,1%
2012 | 31,4% 4,8% 22,5% 47,0% 22,4% 38,7%
2013 | 37,0% 9,1% 28,3% 50,1% 29,9% 43,7%

Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-nacional-economico/

Como se sabe la comunicacion entre los seres humanos es de suma importancia y con
los avances tecnoldgicos-digitales se ha generado que la distancia no sea un problema
para hacerlo por ello en el 2013 el 28,3% de los hogares del pais tiene acceso a internet
a nivel nacional, mientras que en el &rea urbana existe un 37,0% y el area rural el 9,1%
de usuarios que utilizan el internet para comunicarse a nivel mundial mediante

informacidn que se sube en la red.

Hoy en dia la computadora es una herramienta esencial para todos los usuarios de todas
las edades en el desarrollo de diversas actividades, por ello en el pais el 43,6% de los
ciudadanos utilizaron la computadora, en cuanto al area urbana existe un incremento de

20,2 puntos mas que en el area rural.

Tabla # 3. Porcentaje de personas que utilizan computadora por grupos de edad a nivel

nacional en INEC

ANOS |[5a15 16a24 25a34 35a44 45a54 55a64 65 afios y mas
2010 33,0% | 54,8% 36,5% 21,2% 16,4% 13,1% 3,1%
2011 51,4% | 62,2% 41,3% 27,6% 20,3% 13,0% 2,7%
2012 54,1% | 64,4% 47,6% 30,7% 22,6% 15,6% 4,2%
2013 58,3% | 67,8% 47,4% 35,1% 27,1% 18,9% 5,0%

Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-nacional-economico/

Mediante el analisis de los datos sobre el uso de la computadora de acuerdo a las

edades, se determin6 que el grupo mayoritario de personas que utilizaron esta
herramienta es el de 16 a 24 afios, es decir, el 67,8% en el afio 2013, lo que debe ser
causado por factores como la comunicacion en redes sociales, busqueda de informacion,

entre otros. Este porcentaje esta seguido por el grupo de 5 a 15 afios con el 58,3% lo que
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indica que la tecnologia es parte de nuestras vidas y cada vez se arraiga mas en la

sociedad.

Tabla # 4. Porcentaje de personas que utilizan computadora y tienen acceso a internet
por provincias en INEC

PROVINCIAS Personas que utilizan Personas que tienen
computadora acceso a internet
Pichincha 56,2% 53,1%
Azuay 54,3% 52,1%
Tungurahua 48,8% 45,3%
Imbabura 48,9% 42,2%
Amazonia 48,8% 41,3%
Canfar 44,3% 40,5%
Loja 44,5% 40,4%
Guayas 41,7% 40,0%
El Oro 41,7% 39,9%
Cotopaxi 43,5% 38,0%
Chimborazo 42,4% 37,5%
Santo Domingo 40,3% 36,9%
Carchi 39,7% 35,5%
Bolivar 34,6% 30,3%
Santa Elena 31,6% 29,5%
Manabi 32,0% 29,5%
Esmeraldas 30,1% 25,3%
Los Rios 28,4% 25,0%

Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-nacional-economico/

En casi todas las provincias del pais existe un gran porcentaje en cuanto a la utilizacion

de la computadora, sin embargo la provincia con mayor numero de personas que
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utilizan este medio para efectuar diferentes actividades es la provincia de Pichincha con
un 56,2%, seguida por la provincia de Azuay con el 54,3%, las demas provincias no
estan en un porcentaje tan bajo, lo que es aceptable en consideracion al pais. La

agrupacion de las provincias de la amazonia se determina como dominio de estimacion.

Si existe un alto porcentaje en cuanto el uso de la computadora en las diferentes
provincias del pais por ende existe una mayor posibilidad de acceso a internet en las
mismas proporciones, es por ello que en la provincia de Pichincha el 53,1% de la
poblacién pueden acceder a este servicio, seguido por el 52,1% en la Provincia de
Azuay. Tanto; herramientas tecnoldgicas como digitales cumplen un rol importante en
la sociedad contemporanea lo que permite que da oportunidad a que existan mas

consumidores digitales.
4. CONCLUSIONES.

De acuerdo con la bibliografia encontrada se puede colegir que existe investigacion
referente al e-commerce, conductas, comportamientos y servicios del consumidor
digital, estrategias y politicas aplicadas al marketing en a nivel nacional e internacional,
lo cual ha permitido analizar que Ecuador ocupa el 7mo lugar en las estadisticas de
consumidores digitales en Sudamérica y a pesar de los problemas topograficos o
econdmicos que representa implementar una gran infraestructura para que todos los
ciudadanos accedan a la tecnologia; el pais tiene un acceso aceptable a la red de
internet, asi como también a la utilizacion de equipos tecnologicos, por lo cual podemos
decir que el perfil del consumidor digital en el Ecuador se basa mucho en cuanto al
acceso que tiene a la tecnologia, a los grupos de edades que utilizan con mayor

frecuencia este tipo de herramientas y al alcance econémico que tenga para adquirirlo.

De acuerdo a los estudios realizados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC, 2013), en base a la utilizacion de las TIC’s (Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion), en el 2013, el 27.5% de la poblacién posee una computadora de
escritorio en el hogar, de los cuales el 28.3% de la poblacion nacional tiene acceso a
internet y el 43.6% tiene acceso a través de un modem o una linea telefonica. Es decir

gue mas del 40.4% de la poblacidn utiliza internet para obtener informacion de la web,

239



£

\\7 Caracterizacion del consumidor digital ecuatoriano
Revista Publicando, 2(5). 2015, 226-242. ISSN 1390-9304

para comunicarse a traves de redes sociales (Facebook, twitter, etc), para realizar

compras en linea entre otras actividades. (INEC, 2015).

Se ha determinado que la topografia que tiene el Ecuador no permite que exista
telefonia fija en todo el pais por el costo que tiene el implementar las estructuras
necesarias para esto, sin embargo, el 39,6% de los hogares ecuatorianos poseen
telefonia fija en el 2013, mientras que el 86,4% de los hogares poseen como minimo un
dispositivo movil en este caso el celular, es decir, 36,7% mas que en el 2010. Estos
resultados ha generado expectativas mayores para afos futuros a empresas como: Claro,
CNT, Movistar que estan establecidos en el mercado con este tipo de productos y

servicios.

Otro conclusion importante que se determind es que el grupo mayoritario de personas
que utilizan el computador y el Internet estan en la provincia de Pichincha con alrededor
de 53.1%, y a nivel nacional el uso de las aplicaciones antes descritas esta entre los
rangos de 16 a 24 afios, es decir el 67,8%, cabe destacar que esta informacion es tomada
en el censo de finales del 2013. Estos factores son causados por la comunicacion en
redes sociales, la ejecucidn de tareas educativas; basqueda de informacion, entre otros.
También es importante describir que entre los 45 afios en adelante existe un bajo
porcentaje de la utilizacion de los computadores y esto se evidencia con un 51% de 45

afios en adelante.
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