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RESUMEN

Los adultos mayores, al igual que el resto de los consumidores requieren realizar la
compra de sus productos, pero dentro de este grupo de personas son pocos los que tienen
afinidad con la tecnologia por lo cual interacttan poco con las plataformas virtuales y
priorizaran realizar sus compras en comercios fisicos. Esta situacion, ha generado
diferentes oportunidades desde el punto de vista de mercadeo para cubrir las necesidades de

esta poblacién, donde se creen experiencias especiales para ellos.

Mejorar el proceso de compra on-line para los adultos mayores, por medio de la
apropiacion de la tecnologia disponible les permitira a estos seguir contando con

independencia en el proceso de compras y les permitird mejorar su calidad de vida.

Es por esto, que existe un reto grande para reducir la brecha de acceso a las tic’s en
este grupo de personas como una forma de inclusion social con las poblaciones. Las
grandes empresas de tecnologia han partido en gran medida del supuesto que todas las
personas estan familiarizadas con la tecnologia por lo que el uso de estas herramientas se ha
dificultado, especialmente para los adultos mayores. El buscar formas en que esta poblacion
sienta como suyo estos desarrollos y vivan un proceso de adaptabilidad de estas tecnologias
se hace una prioridad para lo cual se debe garantizar un debido proceso de adaptabilidad y

alfabetizacion sobre estas nuevas tecnologias.

“A partir de esos afios puede ser necesario adaptar las interfaces que nos permiten
interactuar con ellas o incluso utilizar tecnologias alternativas a las convencionales, lo que
llamamos tecnologias de apoyo” (Gil, Rodriguez, 2015, p.30)

Como caracteristicas principales, las personas mayores de 60 afios se ubican
principalmente en la categoria planificador cauteloso, caracterizandose por evitar las
compras impulsivas, darle gran importancia al ahorro de dinero y preferir marcas conocidas
que representen calidad. Este segmento tiene claro que articulos necesita comprar, pero

puede ser persuadido por ofertas y descuentos.
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Estas caracteristicas se evidencian en los resultados de las encuestas, donde se puede
ver que los adultos mayores si bien conocen las plataformas de compras en linea, sienten
inseguridad al realizar el proceso completo por lo que recurren a la ayuda de un hijo o nieto
y prefieren pagar contra entrega. Estos temores llevan a que sus compras sean mas por
necesidad que por gusto y que se limiten a navegar las paginas o plataformas previamente
conocidas para comprar articulos de primera necesidad como alimentacion, medicamentos

y productos de cuidado personal.

Es por esto, que se sugiere a los comercios, realizar un acompanamiento al usuario
durante todo el proceso transaccional, donde se aumente la autonomia en esta navegacion y
la confianza a finalizar sus transacciones con pagos en linea exitosos. Asi mismo, se
realizan otras recomendaciones enfocadas a la forma como se les presenta la informacion
pues esta poblacion requiere simpleza y buen tamaiio en la informacion suministrada
durante todo el proceso.

Palabras claves: compras y pagos en linea, comercio electronico, experiencia de usuario,

plataformas tecnologicas, interfaces, inclusion, adaptabilidad y aprendizaje.

INTRODUCCION

Este informe de investigacion propone una alternativa para incentivar a las personas
entre 50 y 69 afios en Colombia a realizar compras y pagos a través de plataformas de
comercio electronico, ya que presentan dificultades para utilizar y apropiarse de
herramientas tecnoldgicas, por ejemplo, en el uso de plataformas electronicas para realizar

compras y pagos online.

A causa de la Pandemia del Covid-19 es pertinente indagar posibles soluciones ante
los desafios en cuanto a la implementacion de herramientas tecnoldgicas para las compras y
los pagos. Por consiguiente, la utilizacion del internet y de las plataformas de comercio
electronico representan una alternativa idénea. Suponiendo, ademas, una ventaja al

disminuir los riesgos de contagio inherentes a los medios tradicionales.
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En la investigacion se realizo un anélisis sobre las caracteristicas y necesidades durante
el proceso de compras y pagos online por parte de los adultos mayores entre 50 y 69 afios.
Con el fin de proporcionar informacion clave para la muestra en la recoleccion de datos se
llevaron a cabo encuestas y entrevistas, de manera directa, a personas en este rango de edad
en Bogota. Durante la investigacién de campo, uno de los obstaculos en las encuestas fue la
falta de apropiacién de herramientas tecnoldgicas por parte del grupo poblacional objeto de

estudio, por lo cual muchas de ellas tuvieron que hacerse a través de entrevista telefonica.

Los resultados arrojados por las encuestas y entrevistas aplicadas en esta
investigacion concuerdan con los estudios realizados al respecto por Sanchez, Arroyo,
Varon y Sanchez donde concluyen que “las compras online y su intencionalidad estan
relacionadas y determinadas por el nivel socio cultural y el nivel educativo del comprador a
traves de internet” (2017, p.4).

La investigacion esta estructurada por puntos donde se plantea el problemay su
descripcion; se establecen el objetivo general y los objetivos especificos; se desarrolla la
justificacion y los diferentes frentes de analisis; el marco tedrico y referencial donde se
precisan conceptos como e-commerce, pasarela de pagos, adaptabilidad y apropiacion de
las Tic’s, acompafiamiento en las compras en linea, estadisticas y masificacién del e-
commerce asi como experiencia de usuario y de compras, entre otros conceptos; y la
metodologia utilizada en la investigacion, el anlisis de los aspectos mas importantes de los

resultados y las conclusiones y la discusion de estos.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En Colombia no toda la poblacién cuenta con acceso a la educacion, este factor se ve
reflejado hoy en dia en las personas que actualmente son mayores a 50 afios y que no
contaron con los recursos 0 acceso a una educacion continua que incluyera sistemas de

informacion e internet dentro de su proceso de formacion, dificultando de esta manera la
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apropiacion tecnolégica. Hoy en dia aquellas generaciones que no lograron contar con estas
posibilidades tienen dificultad para entender el funcionamiento y la légica de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion, aspecto que se ve reflejado en una mayor

utilizacion de canales presenciales que virtuales.

Sumado a lo anterior, la experiencia de vivir en cuarentena ha llevado a reducir las
actividades presenciales con el fin de cuidar la salud propia, asi como del circulo familiar,
permitiendo evidenciar que los adultos mayores de 50 afios presentan inconvenientes
principalmente por desconocimiento, al momento de utilizar plataformas tecnologicas para
realizar compras y pagos por internet, teniendo como resultado compras virtuales poco
frecuentes y desplazamientos a establecimientos fisicos. La situacion actual ha fomentado
la importancia del uso de plataformas tecnoldgicas para dar continuidad al desarrollo de las
actividades diarias, generando diferentes oportunidades desde el punto de vista de
mercadeo para cubrir las necesidades de la poblacion mayor. A partir de esto se hace
pertinente investigar esta problematica con la finalidad de plantear alternativas, que logren

incentivar las compras y pagos por internet por parte de esta poblacion.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los adultos entre 50 y 69 afios en Colombia, al igual que el resto de los consumidores
requieren realizar la compra y pago de sus productos y servicios, sin embargo esta
poblacion tiene menor afinidad y/o apropiacion en el uso de plataformas electrénicas para
compras en linea; aunado a esto, este tipo de plataformas no brindan herramientas de
soporte 0 ayudas que faciliten la compra a este tipo de consumidores, situacion que se ha
agudizado a causa de la pandemia generada por COVID-19, desatendiendo de esta manera

el potencial de compra de estos usuarios.
3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo general

Proponer una alternativa para incentivar en los adultos entre 50 y 69 afios la compra y pago

de productos y servicios a través de plataformas de comercio electronico.
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3.2. Objetivos especificos

1. Realizar un diagndstico que identifique las caracteristicas del proceso de compra y pago
de productos y servicios por parte de los adultos entre 50 y 69 afios.

2. ldentificar necesidades especificas en el proceso de compra por internet por parte de los
adultos entre 50 y 69 arios.

3. Proponer una alternativa de solucion para incentivar la compra y pago por internet por
parte de los adultos entre 50 y 69 afios con base en las necesidades especificas

identificadas.

4. JUSTIFICACION

De acuerdo con el reporte del Ecommerce en Colombia realizado en 2019 por
BlackSip en colaboracion con Nielsen, PayU y Credibanco, entre otros; en los tltimos afios
las transacciones en linea han presentado un crecimiento del 35% de 2015 a 2016 y del
36% de 2016 a 2017; sin embargo, las personas con edades superiores a los 56 afios no se
han familiarizado con esta tecnologia conformando el 14% de los compradores en linea,
segln BlackSip!. Mejorar el proceso de compra en linea por medio de la apropiacion de la
tecnologia disponible permitira a los adultos mayores a 50 afios ser mas autbnomos,
mejorando la calidad de vida no solo de ellos sino de las personas con las que conviven o
los rodean. El primer paso para identificar las necesidades especificas en el proceso de
compray pagos por internet por parte de esta poblacion, con el propdsito de proponer
alternativas para incentivar esta actividad es conocer este grupo poblacional, lo cual se hara

a continuacion.

4.1. Caracteristicas de la poblacion objeto de estudio

1 https://content.blacksip.com/blackindex-reporte-del-e-commerce-en-colombia-2019
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De acuerdo con el Ministerio de salud y proteccion social en su estudio titulado “Sala
situacional de la poblacion adulta mayor” presentado el 31 de mayo de 2019, se identifican

las siguientes caracteristicas para la poblacion de adultos mayores a 50 afios.

Graéfico 1 Estructura piramidal de la poblacion de Colombia. 2018
Fuente: DANE — Series de poblacién 1985 - 2020.
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Con respecto a la grafica anterior se presentan los siguientes puntos:

1. Lapoblacion mayor a 50 afios pasé de 4.042.091 en el afio 1985, a 11.241.980 en el
afio 2018. Esto nos permite conocer que a medida que pasa el tiempo, la poblacién
del pais serda mayoritariamente mayor por lo que es importante empezar desde ya a
conocer esta poblacion, pues sera un grupo poblacional importante para el consumo
de bienes y servicios.

2. La piramide expansiva de 1985 se transforma a un perfil constrictivo en el 2018,
tendiendo al envejecimiento poblacional, debido a los siguientes factores:
disminucion de la fecundidad, disminucién de la mortalidad, aumento de la

expectativa de vida»?.

Esta tendencia demuestra que este grupo poblacional seguira creciendo con el paso de
los afios convirtiéndose en un segmento importante, el cual requiere la atencion diferencial

por parte de las empresas.

2 https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/sala-situacional-poblacion-
adulta-mayor.pdf
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4.2. Beneficios para los comercios

Al tener en cuenta las caracteristicas de los adultos mayores de 50 afios en la

planeacién e implementacion de estrategias donde se incluyan plataformas de compra en

linea, las organizaciones podran encontrar multiples beneficios dentro de los cuales se

encuentra:

o

Menor dependencia en el proceso de compras por parte de los adultos mayores
a 50 afios, de sus familiares y/o que tengan a cargo su cuidado.

Identificacion de productos y servicios asociados a las necesidades de los
adultos mayores a 50 afios, generando una oferta para este segmento de
mercado que se encuentra en crecimiento.

Aporte en la mejora de la calidad de esta poblacion desde las acciones de
responsabilidad social corporativa.

Aumento de utilidades a partir de la venta a esta poblacion.

Ayuda para personas con estado de discapacidad

Enfocarse en la poblacion entre 60 y 74 afios, mayoritariamente femenina.
Para esto, serd importante conocer sus necesidades, prioridades, proceso de

compra y nivel de uso de la tecnologia para sus compras.

4.3. Medidas en el marco de la emergencia sanitaria (COVID-19)

Con origen de la Pandemia del COVID-19 la Presidencia de la Republica de
Colombia y los diferentes ministerios del gabinete a través del decreto 417 de 2020
tomaron la decision de decretar el Estado de Emergencia, conforme lo establece el art.
215 de la Constitucion Politica de Colombia. Para proteger a los adultos mayores a 50
afios, el Ministerio de Salud y Proteccion Social expidio la resolucion 464 de 2020 por
medio de la cual se adopta la medida de aislamiento preventivo obligatorio para los
adultos mayores a 50 afios, quienes deberan permanecer en sus hogares, salvo para
abastecerse de bienes de consumo de primera necesidad, utilizar servicios de salud,
adquirir medicamentos y acceder a servicios financieros. Esta medida que ha venido
siendo extendida a traves de diversos decretos y encontrandose vigente la resolucion
1462 de 2020 la cual prorrog6 la medida sanitaria hasta el 30 de noviembre de 2020,

recomienda el autoaislamiento preventivo a los adultos mayores a 50 afios.
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5. MARCO TEORICO E INSTITUCIONAL

En un primer momento, se definirdn algunos conceptos y preceptos importantes a saber
antes de pasar al disefio y desarrollo de estrategias de compras on-line para los adultos
mayores en Colombia. Algunos de estos conceptos se explicaran de forma general para

luego pasar a enfocar los temas en la poblacién segmentada.

5.1. Tecnologia E-Commerce

Partiendo de la evolucion que ha tenido el intercambio de productos o servicios, hoy
en dia se cuenta con diferentes herramientas tecnolégicas que facilitan esta actividad,
permitiendo que los usuarios de las mismas puedan realizar compras y pagos en cualquier
momento y desde cualquier lugar, dentro de ellas el e-commerce o comercio electronico
que consiste en la distribucion, venta y compra de bienes y suministro de informacién de
productos o servicios a través de Internet, es decir, comerciar de manera online. La
Organizacién Mundial del Comercio (OMC) define el comercio electronico como ™ la
produccion, publicidad, venta y distribucion de productos a través de redes de

telecomunicaciones”.

En los ultimos afios esta modalidad de comercio ha venido creciendo de una manera
desproporcionada volviendose cada vez méas popular, esto parte también por el auge de
internet, conectividad con todos los dispositivos a través del 5G, datos en directo, la banda
ancha y el mismo interés de los usuarios a las compras por internet. Ademas, los nuevos
servicios al cliente y tecnologia permiten envios rapidos, el usuario no debera esperar tanto
por el producto deseado. También la gran variedad que hay de pagos seguros, como lo son,
PSE, Paypal, tarjeta de crédito o consignaciones. El e-commerce tiene varias ventajas
respecto al comercio fisico, tales como: disponibilidad 24/7, se puede hacer una
comparacion de precios y caracteristicas del producto o compra, encontrar mejores precios

que se adopten a la economia del usuario, no hay barreras geograficas, amplia variedad de
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pasillos y productos, mayor alcance de publico y ahorro tiempo al momento de realizar una

compra, comodidad al efectuar la compra desde casa.®

5.2. Pasarela de pagos

Para que las condiciones sean dadas de una manera transparente y segura entre las
partes de una transaccién de comercio, es decir entre un comprador y un vendedor, se ha
venido implementando la figura de pasarela de pagos como una solucién o un sistema de
pagos electronicos que permiten precisamente la realizacion de transacciones financieras de
manera segura en el comercio electrénico e-commerce, esto es que se realicen
salvaguardando la autenticidad, confidencialidad e integridad de las transferencias y pagos
entre un comprador que puede ser una persona natural o juridica, un establecimiento de
comercio que toma la denominacion de tienda electronica, un proveedor de servicios de
aplicacion de comercio electronico quien provee la pasarela de pago y las entidades
bancarias. Es asi como cada vez es mas comun que las personas incorporen en sus rutinas
diarias y a través de dispositivos electronicos, como computadores, tabletas y teléfonos
inteligentes el uso de los diversos sitios de comercio electrénico para realizar compra de
productos, pagar servicios publicos, reservar tiquetes de avion y hoteles, contratos de
seguros entre tantos servicios como le puedan ser de interés a cada uno y por tanto es que la
misma tendencia de comercio electrénico incorpord la figura de pasarela de pagos
permitiendo la realizacion de transacciones de comercio de manera confiable para todas las

partes involucradas. (Fonseca, Pérez y Morilla Faurés, 2013, p.3).

El comercio electronico implica en si tener un control estricto de los mecanismos y
herramientas de seguridad y control los cuales debe proteger y garantizar como tal la
pasarela de pagos. Esto implica la utilizacién de conexiones a través de un servidor seguro
y por supuesto el uso de protocolos internacionales seguros y de buenas practicas
informaticas permitiendo que la informacion y los datos viajen cifrados entre el dispositivo

electronico del cliente comprador y el servidor de la plataforma de pagos que sirve de

8 https://www.dinero.com/tecnologia/articulo/Ilego-la-hora-de-hacer-e-commerce/286223
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intermediario a la tienda electronica y al comprador con su entidad financiera. De manera
general la plataforma pasarela de pagos es como tal un sistema informatico o una pagina
web que incorpora un software que presta un servicio de intermediacion entre una pagina
web de un comercio electrénico y un banco que autoriza las transacciones de su cliente

(comprador). (Fonseca, et al. 2013, p.7).

Es asi como la pasarela de pagos se convierte en parte fundamental de todo el
proceso general de transacciones por internet generando el cierre del pacto de compra -
venta de bienes o servicios y generando las obligaciones entre las partes. Por lo cual la

importancia que este proceso sea intuitivo para usuarios de poca experticia tecnologica.

5.3. Adaptabilidad y apropiacion de las TIC

Es importante observar que las compras online pueden estar relacionadas y
determinadas por el nivel socio cultural y el nivel educativo del potencial comprador a
través de internet y por supuesto existen diferencias en la adopcion de intenciones de
compra electronica entre los que a un mayor nivel econdmico facilita el acceso y disfrute de
nuevas tecnologias. Las personas con menores ingresos se ven mas afectadas por el costo
de los bienes que son necesarios para conectarse a internet; también se estima que las
innovaciones tradicionalmente irrumpen en la sociedad a través de sujetos de alto nivel
socioeconomico. (Sanchez, Arroyo, Varon y Sanchez, 2017, p.4). Asi mismo los niveles
mas altos de educacion transmiten y perciben mas informacidn para comprar en linea,
reduciendo el riesgo percibido frente a una compra electrénica, por lo que el nivel
educativo si puede influir en la intencion de compras electrénicas. (Sanchez, et al. 2017,
p.6). Existe actualmente un reto bastante grande para reducir la brecha de acceso a las tic’s
en la poblacion, bien sea por dificultad de acceso o por la limitacién en su conocimiento
como una forma de inclusion social con las poblaciones vulnerables. Las grandes empresas
de tecnologia han partido en gran medida del supuesto que todas las personas estan
familiarizadas con la tecnologia por lo que el uso de estas herramientas se ha dificultado,
especialmente para los adultos mayores a 50 afios, quienes se han visto segregados en el

uso e implementacién de estas tecnologias y por ende, de muchas de las nuevas dindmicas
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sociales y econdmicas, “Las TIC se convierten para los mayores en una oportunidad de

seguir integrados en la sociedad” (Agudo Prado, Fombona y Pascual, 2013, p. 11).

El primer paso en este proceso sera, el buscar formas en que esta poblacion sienta
como suyo estos desarrollos y vivan un proceso de adaptabilidad de estas tecnologias,
convirtiéndolas en una forma de solucion de sus necesidades cotidianas “Apropiarse
implica para personas o colectivos hacer propias, incorporar de acuerdo con las propias
necesidades e intereses las tecnologias en la vida cotidiana produciendo transformaciones”
(Casamayou, Morales, 2019, p. 5). Garantizar un debido proceso de adaptabilidad y
alfabetizacion sobre estas nuevas tecnologias, deberd priorizarse para que los adultos
mayores a 50 afios vean en las nuevas tecnologias, una forma de ser autdnomos,
comunicarse e interactuar con su entorno “Es necesario establecer canales de aprendizaje de
manera personalizada y motivar a los adultos mayores a 50 afios desde dos puntos de vista:
la alfabetizacion en el uso de las nuevas tecnologias, con el fin de que puedan adquirir
conocimientos basicos en el mundo de la informatica, y el otro es su respectivo uso con el
fin de adquirir otros aprendizajes que a su vez contribuyen a una mayor aplicabilidad.”

(Cardozo, Martin, Saldafio, 2017, p. 4).

Dentro de este proceso de involucramiento de los adultos mayores a las nuevas
tecnologias, hay un factor muy importante a tener en cuenta y es el que los desarrollos
deben tener una version para esta poblacion o estar enfocados en ellos pues “a partir de esos
afios puede ser necesario adaptar las interfaces que nos permiten interactuar con ellas o
incluso utilizar tecnologias alternativas a las convencionales, lo que llamamos tecnologias
de apoyo” (Gil, Rodriguez, 2015, p.30), no desconociendo que en esta edad, se produce un
deterioro en las facultades sensoriales y motoras. En Colombia existe la direccion de
apropiacion de TIC la cual “desarrolla sus programas e iniciativas buscando promover el

uso efectivo y la apropiacion masiva de las TIC™*

4 https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Viceministerio-de-Transformacion-Digital/Direccion-de-
Apropiacion-de-Tecnologias-de-la-Informacion-y-las-Comunicaciones/



https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Viceministerio-de-Transformacion-Digital/Direccion-de-Apropiacion-de-Tecnologias-de-la-Informacion-y-las-Comunicaciones/
https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Viceministerio-de-Transformacion-Digital/Direccion-de-Apropiacion-de-Tecnologias-de-la-Informacion-y-las-Comunicaciones/
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5.4. Acompafiamiento en las compras en linea

Las compras virtuales se han venido desarrollando a la par de los desarrollos
tecnoldgicos disponibles para hacerlas cada vez més efectivas, sin embargo, la poblacion de
adultos mayores a 50 afios cuenta con menor apropiacion a estas tecnologias en
comparacion con las nuevas generaciones, dentro de esta poblacion encontramos las amas
de casa, personas encargadas de la construccién y el transporte, entre otros. Por esto hoy en
dia diferentes instituciones brindan alternativas, tales como cursos virtuales en sistemas,
soporte por medio de contact center y zonas interactivas para usuarios que asisten de

manera presenciales a los diferentes puntos de atencion de las organizaciones.®

Este acompafiamiento es fundamental para incentivar la utilizacion de medios
virtuales al mismo tiempo que fortalece el vinculo entre las marcas y los diferentes usuarios

con este tipo de necesidades.

5.5. Estadisticas y masificacién de e-commerce

Graéfico 2 Perfil del usuario y comprador online en Colombia a 2019
2 Flcha técnlca (muestra total 2.103)

Sexo Edad Ocupacioén principal Estrato
won I 24%
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" - ™
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Fuente: Observatorio de E-commerce.

5 https://content.blacksip.com/blackindex-reporte-del-e-commerce-en-colombia-2019



https://content.blacksip.com/blackindex-reporte-del-e-commerce-en-colombia-2019

SEMINARIO DE INVESTIGACION

La grafica anterior describe las tendencias del e-commerce en el pais y los habitos
de consumo y compra de los usuarios de Internet. La muestra incluyé 2.103 mujeres y
hombres, entre 15 y 75 afios. Podemos evidenciar la poca penetracion que tiene el e-
commerce en la poblacion de adultos mayores a 50 afios del pais, incluso con nimeros muy
inferiores a su participacién en la poblacion del pais; esta informacion nos permite
determinar que su exclusion de estos mecanismos debe abordarse a través del desarrollo de

plataformas especiales o con una educacion eficaz frente al uso de las TIC.
5.6. Experiencia de usuario (UX)

UX (por sus siglas en inglés User Experience) o en espafiol Experiencia de Usuario,
se refiere a lo que experimenta el usuario antes, durante y después de entrar en contacto con
una pagina web, es todo aquello percibe al interactuar con un producto o servicio. La
experiencia de usuario se basa en buscar las mejores maneras para facilitarle la vida al
usuario y para esto se cuenta con actitudes que van de la mano a la psicologia, como lo son:
La percepcion, Las emociones, la memoria, La mentalidad, La motivacién, y el aprendizaje.
Al ofrecer un producto con una buena experiencia de usuario, esto puede mejorar la
usabilidad del producto digital y estimular las ventas generando una fidelizacién de los
clientes. Una manera de saber si el usuario tiene una buena experiencia es cuando se puede
mover con facilidad a través de la interfaz, entiende facilmente el etiquetado o acciones
como lo son los botones y es capaz de acceder facilmente a todas las paginas y asi mismo
retroceder, de esta manera los usuarios pueden sentirse mas motivados e incentivados para
hacer uso de las herramientas como lo son compras en internet, al ver una interfaz
agradable, buenos tamafios en tipografia e imagenes, colores, estilos entre otras cosas que
son muy importantes que se logren adaptar a las necesidades de cada usuario como lo son

en este caso los adultos mayores a 50 afos.
5.7. Experiencia de compra y proceso de navegacion

Respecto a la experiencia de compra y proceso de navegacion se encuentran
diferentes caracteristicas que deben tener los e-commerce para obtener un proceso de
compra exitoso y crear fidelizacion, dentro de las que se encuentran:

e Imagen autoajustable



SEMINARIO DE INVESTIGACION

e Tener informacion completa del producto
e Informar al usuario cuando afiada productos al carrito de compras
e Proceso de pago sencillo

e Ofrecer excelente servicio al cliente
5.8. Generaciones de consumidores

De acuerdo con las caracteristicas del mercado, la poblacion de adultos entre 54 y
73 afos se encuentra clasificada como Baby Boomers:® y se identifica que:
e Quieren mantener la mente activa para luchar contra lacras como la demencia o el
Alzheimer, por lo que consumen aplicaciones moviles orientadas a este objetivo.
e Como ‘inmigrantes digitales’ necesitan mas tiempo para interiorizar la dindmica

digital, pero no por ello hay que utilizar una comunicacion condescendiente.

Los adultos mayores son leales a sus tiendas de siempre, no estan habituados al
comercio electronico y, ademas, son muy susceptibles de ser victimas de engafios y
estafas a traves de la red. Las personas mayores de 60 afios se ubican principalmente en
la categoria planificador cauteloso, caracterizandose por evitar las compras impulsivas,
darle gran importancia al ahorro de dinero y preferir marcas conocidas que representen
calidad. Este segmento tiene claro qué articulos necesita comprar, pero puede ser
persuadido por ofertas y descuentos en aquellos items que ha consumido anteriormente.
“Dentro de los productos que mas consume el grey market se encuentran los siguientes:

arroz, leche, medicamentos, crema dental, algodén, jabdn, vitaminas, zapatos y ropa.”’

8 https://cdn5.icemd.com/app/uploads/2018/12/Estudio_6-generaciones-de-la-era-digital-.pdf
"https://www.unisabana.edu.co/fileadmin/Archivos_de_usuario/Documentos/Documentos_campus/Historico/
ESPECIAL_ADULTO_MAYOR__1 .pdf


https://cdn5.icemd.com/app/uploads/2018/12/Estudio_6-generaciones-de-la-era-digital-.pdf
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6. MARCO METODOLOGICO

6.1. Metodologia general o de primer nivel

6.1.1. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion se identifica que es
necesario un enfoque de investigacion mixto, debido a que se debe favorecer una
perspectiva amplia y desglosada de la situacion investigada y de esta manera se
puede plantear el problema con claridad, formulando objetivos apropiados para la
situacion que se investiga (Otero-Ortega, 2018). Esta investigacion requiere tanto
medir fendmenos y utilizar estadisticas con el fin de probar los planteamientos, asi
como requiere de planteamientos abiertos que se irdn enfocando con la extraccion
de significados a partir de los datos recolectados a partir de las encuestas realizadas

y de las fuentes consultadas.

6.1.2. Disefio de la investigacion

Se define que el disefio aplicable para la presente investigacion es el
descriptivo puesto que seré necesario el analisis de variables para la construccion de
las alternativas de solucion frente al problema planteado. La investigacion
descriptiva permite identificar caracteristicas y particularidades de grupos de
personas como el analizado en la presente investigacion a través del analisis propio

de los datos que se recolecten.

6.1.3. Alcance o tipo de estudio

Para efectos de la presente investigacion al mencionar adultos mayores se
hace referencia a los adultos entre 50 y 69 afios. De acuerdo con la descripcién de

numeral 6.1.3.4.
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6.1.3.1. Definicion de variables

Con el proposito de llegar a la definicion de los atributos a medir en la investigacion
se plantean las siguientes hipotesis que permitiran identificar las variables que permitiran su

validacion.

Tabla 1 Hipotesis y Variables

Hipotesis \EEL] [

* Variable 1: Compras por internet por parte de adultos
mayores.

* Variable 2. Conocimiento en la utilizacion de plataformas
de compra por internet.

* Variable 1: Compras por internet por parte de adultos
mayores.

* Variable 2: Inseguridad en compras por internet.

* Variable 3: Aspectos culturales.

Hipétesis 3: Los adultos mayores no hacen |« Variable 1: Compras por internet por parte de adultos
compras por internet debido a que no es mayores.

Hipotesis 1: Los adultos mayores no hacen
compras por internet debido a que no saben
utilizar esta tecnologia.

Hipotesis 2: Los adultos mayores no hacen
compras por internet debido a que tienen
miedo de ser estafados.

facil utilizar esta tecnologia. » Variable 2: Experiencia de usuario.

Hipétesis 4: Los adultos mayores no hacen |« Variable 1: Compras por internet por parte de adultos
compras por internet debido a que no mayores.

tienen apropiacion de esta tecnologia. » Variable 2: Apropiacion de tecnologia.

De acuerdo con las hip6tesis planteadas se identifican las siguientes variables:

Tabla 2 Variables y tipos de variables

N[} Variable Tipo de variable
1 | Compras por internet por parte de adultos mayores Dependiente
2 | Conocimiento en la utilizacion de plataformas de compra por internet Independiente
3 | Inseguridad en compras por internet Independiente
4 | Aspectos culturales Independiente
5 | Experiencia de usuario Independiente
6 | Apropiacion de tecnologia Independiente

6.1.3.2.  Definicion conceptual de variables

Tabla 3 Variables y definiciones

Variable Definicion

1 | Compras por internet por parte de Adquisicion de productos y/o servicios a través de
adultos mayores plataformas electronicas.
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2 | Conocimiento en la utilizacién de Informacidn adquirida con base en la experiencia y

plataformas de compra online con la cual es posible realizar compras por internet.

3 | Inseguridad en compras online Percepcion de peligro o riesgo al momento de realizar
compras por internet.

4 | Aspectos culturales Conjunto de maneras de sentir, pensar, actuar, ideas,
tradiciones y costumbres que caracterizan una
poblacion.

5 | Experiencia de usuario Percepcion o sentimiento de una persona al interactuar
con una plataforma electronica, siento una buena
experiencia cuando la percepcion o sentimiento es
positivo.

6 | Apropiacion de tecnologia Proceso mediante el cual la tecnologia pasa a ser parte

de la vida cotidiana de una persona.

6.1.3.3.  Definicion operacional de variables

Tabla 4 Variables e indicador

No. Variable Indicador

1 | Compras por internet por parte | Cantidad de compras por internet realizadas por adultos mayores,
de adultos mayores sobre la cantidad total de compras por internet realizadas por todas

las personas.

2 | Conocimiento en la utilizacion | Cantidad de adultos mayores que no saben utilizar plataformas de
de plataformas de compra por | compra por internet, sobre la cantidad total de adultos mayores.
internet

3 | Inseguridad en compras online | Cantidad de adultos mayores que no compran por medio de
plataformas de compra online por inseguridad, sobre la cantidad
total de adultos mayores.

4 | Aspectos culturales Cantidad de adultos mayores que no realizan compras por internet
debido a aspectos culturales, sobre la cantidad total de adultos
mayores.

5 | Experiencia de usuario Cantidad de adultos mayores que no realizan compras por internet
debido a la experiencia de usuario, sobre la cantidad total de
adultos mayores.

6 | Apropiacion de tecnologia Cantidad de adultos mayores que no realizan compras por internet

debido a la falta de apropiacion tecnoldgica, sobre la cantidad total
de adultos mayores.

6.1.3.4. Poblacién y muestra

Para la presente investigacion, se define la poblacion de la siguiente manera:
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Tabla 5 Descripcion de poblacion

Alcance Bogota

Tiempo 2020

Elementos Hombre y mujeres entre 50 y 69 afios ubicadas en el territorio nacional.
Unidades de muestreo Hombres y mujeres entre 50 y 69 afios que vivan en Bogota

Total de poblacién de hombres y mujeres entre 50 y 69 afios en Bogota es 669.3688.
Marco muestral: Adultos mayores entre 50 y 69 afios que viven en el Bogota.

Muestra: Se realizara un muestreo probabilistico debido a que se cuenta con la cantidad
total de elementos que hacen parte de la poblacion. Se cuenta con las estadisticas de la
poblacién de adultos mayores entre 50 y 69.

De acuerdo con el tamafio de la poblacion se realiza el calculo del tamafio de la muestra,
teniendo con base en un nivel de confianza del 95%, asi como un intervalo de confianza de
13, obteniendo el siguiente tamafio de nuestra:

n=57°

Nota: El intervalo de confianza se estima en 13 tomando en cuenta:
e Bajo las circunstancias actuales la poblacion objeto de estudio debe permanecer
en casa dificultando la recoleccion de datos por medios presenciales.
e Lapoblacion objeto de estudio no es nativa digital, lo que dificulta la realizacion

de las encuestas por medios virtuales.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que se trata de un trabajo académico se toma una
muestra de 57 personas.

8 http://saludata.saludcapital.gov.co/osb/index.php/datos-de-salud/demografia/piramidepoblacional/
9 http://www.surveysoftware.net/sscalce.htm
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6.2. Metodologia particular o de segundo nivel

6.2.1. Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Existen multiples métodos e instrumentos que permiten realizar la medicion de toda
clase de variables e incluso la combinacion entre las diversas técnicas de recoleccion de los
datos. Para la presente investigacion y teniendo en cuenta las caracteristicas de la poblacion
objeto de estudio y la problematica planteada se utiliza el cuestionario, por cuanto por su
funcionalidad y aplicabilidad es quiza el instrumento mas practico que pueda utilizarse para
recoleccion de datos. “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir (Bourke, Kirby y Doran, 2016). Debe ser congruente con el
planteamiento del problema e hipotesis (Brace, 2013). Los cuestionarios se utilizan en
encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio de un gobierno, conocer
las necesidades de hébitat de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion

ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad”. (Hernandez, 2018, p.250).

A continuacion, se detallan las preguntas tanto abiertas como cerradas que se disefiaron en

el cuestionario:

Nombre
¢Cual es su edad?

Barrio o Localidad

A w D oE

¢Usted ha realizado compras por internet alguna vez en la vida?

a. Si

b. No (Condicional por qué)
5. En caso de no realizar compras por internet, ;Qué le motivaria para empezar a
realizarlas?

a. Bioseguridad

b. Rapidez

c. Facilidad

d. Tener nuevas experiencias

e. Otra
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6. A pesar de no realizar compras por internet ¢Usted conoce o ha oido de alguna
pagina para hacer compras por internet?
7. En caso de no realizar compras por internet, ;Por cual de los siguientes motivos no
lo hace?
a. Inseguridad
b. Falta de conocimiento
c. No lo contemplo entre mis necesidades
d. Se me dificulta
e. No estoy familiarizado
f. Otra
8. ¢Con qué frecuencia realiza compras 0 pagos por internet?
a. Unavezalasemana b.Unavezalmes c.Cada15dias d.Unavezal
mes e.Otro_
9. ¢Qué tipo de articulos compra por internet?
a. Cuidado personal b. Viveres c. Tecnologia d. Medicamentos e. Restaurantes
f. Ropay accesorios g. Viajes h. Otros
10. ¢ Como prefiere realizar sus compras?
a. De manera presencial b. Por internet c. Compra por internet y recoge
presencial en el establecimiento

11. ;Cuales paginas frecuenta para hacer sus compras? (Seleccién mdultiple)

a. Falabella

b. Exito/Carulla

c. Jumbo

d. Alkosto

e. Ktronix

f. Farmatodo

g. Droguerias Cafam

h. Droguerias Colsubsidio
I. Homecenter

j. Frisby

k. PPC
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I. Kokoriko

m. Cali mio

n. Otros

12. ¢Le resulta facil realizar compras por internet?
a. Si b.No¢porqué no?
13. ¢ Necesita ayuda de otras personas cuando realiza compras por internet? ;Por qué?
14. ;De quién recibe ayuda para realizar compras por internet?
a. Amigos b. Hijos c. Nietos d. Vecinos e. Otros
15. ¢Con cual o cuales de los siguientes dispositivos cuenta usted para realizar comprar
por internet?
a. Computador b. Celular c. Tableta d. Todos e. Ninguno
16. ;Qué recomendaria a las empresas para mejorar su experiencia personal al realizar
compras por internet?
a. Aumentar el tamafio de la letra
b. Navegacion sea mas intuitiva
c. Permitir pagos contra entrega
d. Otros

Este cuestionario se encuentra habilitado en Google Forms y se puede acceder por medio

del siguiente link en donde se encuentran las dinamicas condicionadas a las respuestas de

los participantes:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSTfeZC0diYvCdDU116tRQTNyIsLYOjYUK-
rNI8fG7KQ9ameA3g/viewform?usp=sf link

6.2.2. Validacion del instrumento de medicion

Para realizar la validacion del instrumento de medicion seleccionado para la presente
investigacion, se aplica la metodologia del coeficiente V de Aiken, para lo cual se
identificaron y seleccionaron un grupo de expertos, y que, tanto desde el punto de vista de
su formacion académica como de su experiencia, aplican este tipo de instrumentos para

recoleccién de datos. Los expertos seleccionados fueron:


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfeZC0diYvCdDU116tRQTNylsLYOjYUK-rNI8fG7KQ9qmeA3g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfeZC0diYvCdDU116tRQTNylsLYOjYUK-rNI8fG7KQ9qmeA3g/viewform?usp=sf_link
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Tabla 6 Informacion de expertos

N[} Nombre Descripcion
Psicologa de la Universidad Cooperativa de Neiva
1 Lina Patricia Rojas | Especializacion en psicologia social del Politécnico
Grancolombiano

Psicologa de la Universidad Konrad Lorenz
2 Angie Pavlova Olaya | Maestria en Psicologia del Consumidor de la
Universidad Konrad Lorenz

Master en Coaching y Liderazgo
Universidad de Barcelona

3 Ruth Soto Master en Planeacion y Prospectiva
Universidad Externado de Colombia
Psicdlogo de la Universidad Nacional de Colombia
4 Miguel Segura Especialista es Psicologia del consumidor de la
Universidad Konrad Lorenz
5 Julian David Especialista en Gerencia Estratégica
Camacho Especialista en Marketing Digital

Dentro de la metodologia propia del coeficiente de V de Aiken cada experto evaluo las

preguntas del cuestionario como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 7 Validacion V de Aiken

ftem Pregunta Lina Angie Paviova Ruth Miguel Julian

4 iUsted ha realizado compras por internet alguna vez en |a vida? iPor qué? 1 1 1 1 0 0,8

5 iCon gué frecuencia usted realiza compras por internet? 1 1 1 1 1 1

[ iQué tipo de compras por internet ha realizado? 1 1 1 1 0 0,8

7 iCome prefiere realizar sus compras? 1 1 1 1 1 1

8 iCudles paginas frecuenta para hacer sus compras? 1 0 1 1 0 0.6

E] iMencigne cudles paginas de compra por internet conoce? 1 1 1 1 1 1

10 En caso de no realizar compras por internet, 1 1 1 1 1 .
;Por cudl de los sigui motivos usted no lo hace?

11 |ile resulta facil o dificil realizar compras por internet? ipor qué? 1 1 1 1 1 1

12 iMNecesita ayuda de otras personas cuando realiza compras por internet? iPor qué? 1 1 1 1 1 1

13 iDe quién recibe ayuda para realizar compras por internet? 1 1 1 1 1 1

14 iCon cudl o cudles de los siguientes dispositivos cuenta usted para realizar comprar 1 1 1 1 1 1
por internet?

15 En c_aso de no realizar compras por internet 4Qué le motivaria para empezar a 1 1 1 1 1 1
redlizarlas?

15 iQué recomendaria a las empresas para mejorar su experiencia personal al realizar 1 1 1 1 1 1
COMpras por internet?

La validacion del instrumento de medicion realizado a partir del analisis del coeficiente de
V de Aiken por parte de los expertos seleccionados, indica que es necesario eliminar la
pregunta nimero ocho debido a que cuenta con un coeficiente inferior a 0,8, por lo cual se

ajusta el formulario de preguntas que sera utilizado para la recoleccion de datos.


https://orientacion.universia.net.co/informacion_carreras/especializaciones/especializacion-en-psicologia-social-3616/institucion-universitaria-politecnico-grancolombiano-33.html#solicitarinformaciongeneral
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7. ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo con la muestra obtenida fueron seleccionadas 57 personas a las cuales se

realizo la encuesta disefiada y se obtuvo el siguiente resultado:

De las personas entrevistadas el 68% manifestd haber realizado compras o pagos por
Internet alguna vez en su vida, lo cual nos demuestra que nos estan ajenas a estas plataformas
de pago, sin embargo, del 32% que no ha realizado compras 0 pagos por internet el 65 %

conocen o han escuchado de alguna plataforma de pagos online.

Grafico 3 En caso de no realizar compras por internet,
¢ Qué le motivaria para empezar a realizarlas?

Mo lo haria

Que me capaciten 4%
4%

Si hubiera seguridad
9%

Biosequridad
22%

Fuente: Propia

De acuerdo con la informacion recolectada en la encuesta se observa que las personas
que no han realizado compras por internet el 61% considerarian la posibilidad de realizar
compras 0 pagos online si el proceso es facil y rapido, pues al ser un proceso que no es
presencial les brinda las condiciones de bioseguridad.
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Grafico 4 En caso de no realizar compras por internet,

¢Por cudl de los siguientes motivos no lo hace?

Mo estoy
familiarizada Falta de
14% =
_conocimiento
Mo lo 25%
contemplo
entre mis
necesidades
14%
Seme — Inseég;;dad
dificulta
22%

Fuente: Propia

Con los resultados se observa que el 72% de las personas encuestadas no realizan
transacciones, ni pagos por internet por falta de conocimiento o capacitacién en esta
herramienta, aspectos que se ven reflejados en la inseguridad y dificultad a la hora de hacer

estas transacciones; mientras que el 28 % no han visto la necesidad o no tienen el interés.

Graéfico 5 ¢ Con qué frecuencia realiza compras 0 pagos por internet?

Varias veces ala

semana
Unavezala 50
semana
14%

De vez en cuando
14%

Fuente: Propia
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De la grafica se ilustra que el 67 % de las personas que realizan compras o pagos por

internet son un potencial para incentivar la utilizacion de medios virtuales.

Gréfico 6 ¢Qué tipo de articulos compra por internet?

Arte y
entretenimiento
2%

Tecnologia
10%

Fuente: Propia

Se observa que las personas que realizan compras y pagos por internet un 28 % lo
hacen principalmente para compras de medicamentos y cuidado personal, por lo que se
evidencia que efectivamente la poblacion objeto de estudio esta haciendo uso de las
plataformas tecnoldgicas con el fin de proteger su salud frente a la pandemia. Asi mismo el
89% podrian ser usuarios potenciales para incentivar el pago de sus servicios publicos a
través de estas plataformas y disminuyendo de esta manera el riesgo de contagio, tanto de

los participantes, como de sus nucleos familiares.
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Grafico 7 ¢ Como prefiere realizar sus compras?

Compra por internet y reclama
en establecimiento
8%

Fuente: Propia

Segun los resultados se identifica que de la totalidad de las personas que alguna vez
han realizado compras o pagos por internet en su vida el 43% de las personas prefieren
realizar sus compras de manera presencial. Por lo que se plantea que una cosa es que
realicen compras por internet por necesidad y otra el que lo hagan por gusto, aspecto que se
puede corroborar con los hallazgos de la grafica 14 donde el 35% prefiere realizar sus

pagos contra entrega.

Gréfico 8 ¢ Cuales paginas frecuenta para hacer sus compras?
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Se evidencia que las compras que mas se realizan son las correspondientes a
articulos de primera necesidad como los viveres y medicamentos, esto se corrobora con la
gréfica 6 que evidencia que los articulos mas comprados por la poblacion objeto de estudio
son los medicamentos con un 16%. Esto se convierte en un insumo importante para este
tipo de industrias, las cuales pueden hacer mejoras en sus portales para incentivar el uso por

parte de esta poblacion.

Gréfico 9 ¢ Le resulta facil realizar compras por internet?

Fuente: Propia

En términos generales la poblacidn encuestada que realiza compras en linea tiene
facilidad en el uso de estas plataformas, por lo cual los aspectos relacionados con la
seguridad cobran relevancia para incentivar ain mas el uso de estas plataformas, de acuerdo
con los hallazgos encontrados en las gréficas 3y 4.

Del 68% de participante que ha realizado compras o pagos por internet, el 18%
percibe que los procesos no son faciles generando una oportunidad de mejora en la
experiencia de usuario de las diferentes organizaciones que cuenta con portales para hacer

transacciones en linea.

Con respecto con las personas que han realizado compras por internet, pero no les

resulta facil se extraen los siguientes verbatims:

o " ..Temor ante un posible robo”

e “..Porque no es facil y no se sabe si estoy en la pagina que es”
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o “..Solicita muchos pasos y confirmaciones que a esta edad resulta complejo”

Grafico 10 ¢Necesita ayuda de otras personas cuando realiza

compras por internet?

Algunas veces
6%

Fuente: Propia

A pesar de que el 51% de los participantes que han realizado transacciones por
internet alguna vez en su vida les parece facil realizar compras o pagos por internet, al
contrastar esta informacion con los resultados de la grafica 9 se puede deducir que el 82%

que indico que le resulta facil realizar transacciones el 31% necesita ayuda para realizarlas.

A continuacion, se extraen los verbatims de las personas que alguna vez han

realizado transacciones por internet, pero necesitan ayuda:

o "SI, se me dificultan porque hay muchos pasos”
o “_Aveces, las paginas son muy complicadas”

e “..Sinecesito ayuda para ver bien lo que compro”
o “..Si, mientras aprendo”

Gréfico 11 ¢ De quién recibe ayuda para realizar las compras por internet?
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Familia
Amigos 4%
4%

Fuente: Propia

Los hijos y los nietos se convierten en parte importante en el proceso de aprendizaje
de la poblacion estudio. Identificandose como hallazgo que el involucramiento de la familia

es clave para que los adultos mayores hagan uso de estas plataformas.

Gréfico 12 ¢Con cudl o cudles de los siguientes dispositivos cuenta usted para realizar

compras por internet?

Fuente: Propia

Segun los resultados obtenidos se identifica que los dispositivos moviles como
celulares y tabletas son los mas utilizados para realizar compras y pagos por internet con un
60% de participacion, esto permite concluir que los diferentes portales y plataformas de

comercio electronico deben hacer usos de tecnologias responsive y enfocarse en la
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experiencia de usuario teniendo en cuenta que usualmente son dispositivos mas pequefios

que los computadores.

Graéfico 13 ¢ Qué recomendaria usted a las empresas para mejorar su experiencia personal

al realizar compras o pagos por internet?

Todas las -
anteriares Mejor tiempo de entrega
Mayor cobertura en 204 2%
Chia...
Aumentar el
tamafio de la

letra
9%

Fermitir pagos
contra entrega
35%

Fuente: Propia

De acuerdo con la informacion obtenida de la encuesta realizada y teniendo como
insumo a partir del gréafico 13 que los usuarios recomiendan una navegacion mas sencilla
(48%), permitir pagos contra entrega (35%) y aumentar el tamafio de la letra de la interfaz
de las paginas web a través de las cuales hacen compras y pagos en linea. Se hace el

siguiente analisis de las hipotesis planteadas al inicio de esta investigacion:

e Hipdtesis 1: Los adultos mayores no hacen compras por internet debido a que no

saben utilizar esta tecnologia.

Resultado: Teniendo en cuenta que el 32% de los encuestados no ha
realizado compras 0 pagos por internet alguna vez en su vida, se identifica que el
25% de estos encuestados no lo hace por falta de conocimiento, validando de esta

manera esta hipotesis, por lo cual la variable conocimiento en la utilizacion de
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plataformas de compra por internet, es el motivo por el cual la poblacion objeto de

estudio no realiza compras por internet.

e Hipdtesis 2: Los adultos mayores no hacen compras por internet debido a que tienen

miedo de ser estafados.

Resultado: Teniendo en cuenta que el 32% de los encuestados no ha
realizado compras 0 pagos por internet alguna vez en su vida, se identifica que el
25% de estos encuestados no lo hace por inseguridad al realizar transacciones por
internet. validando de esta manera esta hipétesis, por lo cual la variable Inseguridad
en compras por internet, es uno de los motivos por el cual la poblacion objeto de
estudio no realiza compras por internet. Asi mismo el 14% de los encuestados
indican no realizar transacciones por internet debido a que no lo contemplan entre
sus necesidades, por lo cual la variable aspectos culturales influye en el

comportamiento de compra de la poblacion objeto de estudio.

e Hipdtesis 3: Los adultos mayores no hacen compras por internet debido a que no es

facil utilizar esta tecnologia.

Resultado: Teniendo en cuenta que el 32% de los encuestados no ha
realizado compras o pagos por internet alguna vez en su vida, se identifica que el
22% de estos encuestados no lo hace porque se les dificulta realizar transacciones
por internet. validando de esta manera esta hipétesis, e indicando que la variable
experiencia de usuario incide en el comportamiento de compra por internet de esta

poblacion.

e Hipdtesis 4: Los adultos mayores no hacen compras por internet debido a que no

tienen apropiacion de esta tecnologia.
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Resultado: Teniendo en cuenta que el 32% de los encuestados no ha
realizado compras o pagos por internet alguna vez en su vida, se identifica que el
14% de estos encuestados no lo hace porque se no estan familiarizados con esta
tecnologia para efectuar compras o pagos por internet. validando de esta manera
esta hipotesis, e indicando que la variable apropiacién de tecnologia incide en el

comportamiento de compra por internet de esta poblacion.

8. CONCLUSIONES Y DISCUSION
8.1. Conclusiones

De lo anterior y con base en los hallazgos y observaciones obtenidos de la
realizacion de la encuesta y de la informacion tomada, se proponen las siguientes

alternativas para incentivar el uso de plataformas de compras y pagos en linea por internet:

1. Alingresar a los diferentes portales web se consulte la edad y el nivel de experticia
(alto, medio y bajo) del usuario a la utilizacién de estas plataformas. Con base en el
marco teorico la experiencia de usuario como el tamafio de fuente, colores planos,
imagenes grandes, botones de accidn grandes, hipervinculos que se destaquen. Esta
propuesta recoge las recomendaciones que harian los usuarios a las empresas para

mejorar su experiencia personal al realizar pagos o compras por internet.

Queremos brindarte una experiencia inolvidable en tu proceso de
compra, para esto necesitamos conocer los siguientes datos:

Tu edad

Frecuencia de compra

Alta
Media
Eaja

Ingresar
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Con base en las respuestas anteriores el portal web se mostrara con una interfaz
grafica sencilla para las personas con edades superiores a 50 afios y con frecuencias de

compras bajas. Asi mismo se ajustara para frecuencia de compra media o alta.

2. Agregar en los portales una barra de avances para ubicar graficamente a los usuarios

en cual actividad de la parte de proceso se encuentra.

Seleccionar Verificar
el producto productos
seleccionados

Pagar Ver estado
de envio

En el momento de ingresar un articulo al carrito de compras aparecera una
ventana emergente donde le explicara al usuario cuales seran los pasos a seguir para
poder realizar la compra exitosamente

3. Ofrecer a los usuarios alternativas de soporte como call center o web center para
brindar soporte a las inquietudes que se puedan generar en el proceso de compra,

mitigando de esta manera el impacto generado por la falta de apropiacion
tecnoldgica.

® CHAT EN LINEA

5:22 p. m.
25/10/2020 El

A Y& ) 7 ESP

4. Compartir con los usuarios de los portales web “tours virtuales” o “paso a paso”

para realizar sus comprar y pagos en linea.
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5. Generar campafas de aprendizaje en las diferentes plataformas en doble linea, una
enfocada en los adultos mayores donde se les ayude a tener apropiacion de estas
plataformas, logrando ser autbnomaos, y otra linea méas enfocada en los jovenes que
tengan padres o abuelos a lo que quieran ayudar o acompariar en el uso y la
apropiacion de estas herramientas. Esto de acuerdo con los hallazgos obtenidos de
acuerdo con la gréafica 11 en donde se evidencia que la familia es fundamental en el

proceso de apropiacion de esta tecnologia.

EDUCACION

EDUCACION PARA ADULTOS MAYORES

T Estos son algunos de los cursos

& Rosario

N yﬁ educativos disenados paralos
25 5y © 9 adultos mayores
Extérnado | / :"/ -, f’ /
8 \;T' I f ¥ in 0 GUARDAR

E La edad no es un impedimento para seguir aprendiendo por lo
que las universidades e instituciones han creado programas
especiales para los adultos mavores

Agregue a sus temas de interés
6. En la encuesta se evidenci6 que el grupo poblacional prefiere realizar los pagos
contra entrega y por medio de transacciones fisicas, esto va alineado a su

desconfianza a realizar pagos en linea.

8.2. Propuesta

Garantizar a los adultos mayores de 50 afios el acceso a plataformas de capacitacion
y acompafiamiento en el uso de las diferentes herramientas tecnolégicas, entre ellas la
posibilidad de aprender y apropiarse de las nuevas tendencias que ofrece el comercio
electronico.

Para esto desde el Gobierno Nacional, especificamente desde el Ministerio de las

Tic"s se debe continuar con la implementacion, consolidacion y el aumento de las
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conexiones a Internet para hogares, pequefias y medianas empresas, con la finalidad de que
todos los colombianos cuenten con acceso a internet bien sea a través de banda ancha o a
través de redes moviles de 4G. Se debe promover también desde la iniciativa privada y del
gobierno, la oferta de Wi-Fi publicas gratuitas a lo largo del territorio nacional y la
consolidacion de los Puntos Vive Digital en los estratos 1 y 2 de las zonas urbanas y en

todas las zonas rurales del pais incorporando modelos que garanticen su sostenibilidad.

De otra parte, se debe realizar una campafia de socializacion dirigida a los
comercios en la que se muestre la necesidad de redisefio y desarrollo de sus plataformas
electrdnicas, en especial en sus portales transaccionales para que cumplan con las
funcionalidades de inclusion digital para toda la poblacién, especificamente para los adultos
mayores a 50 afios, esto es la incorporacion de herramientas de ayuda y acompafiamiento
en linea, asi como disefio mas intuitivo y simple con disefio web adaptativo y responsivo

que permita facilmente ampliar o reducir el tamafio de la letra de acuerdo a sus necesidades.

Por otro lado, desde la iniciativa privada o del gobierno se debe procurar la creacién
de un call center nacional dedicado al acompafiamiento y al apoyo a las personas de la
poblacién objeto de estudio, que les brinde la posibilidad de sentir la confianza y seguridad

para realizar compras y pagos por internet.

Desde el punto de vista de mercadeo se propone a las organizaciones apalancar el
crecimiento de sus ventas online incluyendo en sus estrategias campafias orientadas a
generar acercamiento y afinidad con los adultos mayores de 50 afios, brindando confianza y

empatia con las marcas, potencializando de esta manera las compras y pagos en linea.
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