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Resumen

La idea de realizar este proyecto surge de un trabajo final de la asignatura optativa e-
Business y Comercio Electronico del Master en Administracion y Direccion de empresas
(MBA), de la Facultad de Ciencias de la Empresa (FCE), donde se realizé una introduccion
hacia el consumo movil.

Lo que se pretende, es conocer la opinidn sobre algunos aspectos como necesidades, gustos,
etc, relacionados con el comercio movil dentro de la poblacion de Cartagena y encontrar
qué debe tener un negocio para triunfar en esta actividad.

Como son muchos los aspectos que engloba, nos hemos centrado especialmente en los
relacionados con las necesidades de los usuarios moviles, y en como las empresas deberian
adaptarse a los nuevos cambios para sobrevivir en un entorno tan competitivo.

De este modo, el Trabajo Fin de Master consta de dos apartados diferenciados, que se
interrelacionan entre si.

Por un lado, un primer bloque teérico que estara destinado a conocer aspectos relacionados
con el comercio y su evolucién a lo largo de los afios. A su vez hemos considerado otros
apartados imprescindibles para tener conocimiento acerca de si un negocio debe ser apto
para el comercio movil: definicidn, su aplicacion para la empresa, nuevos modelos de
negocio y medios de pago.

Por otro lado, el segundo bloque con aspectos mas practicos, en el que introducimos un
estudio de investigacion realizado mediante la formulacién de preguntas cerradas y de
eleccion multiple o con respuesta en abanico a través de una encuesta para conocer la
opinidn de los usuarios y asi tener una vision de cémo deberia ser un negocio para triunfar
a través de la red movil.
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1. Introduccién

Este Trabajo Fin de Master nace de la idea de poder interrelacionar los estudios del Master
en Administracion y Direccion de Empresas con los estudios previos realizados por la
alumna sobre Ingenieria Técnica de Telecomunicaciones, con lo cual se encontro
interesante realizar un estudio de investigacion sobre nuevas tecnologias, como es el caso
del comercio a través de dispositivos moviles.

El comercio consiste en la compra, venta o intercambio de productos y servicios a través de
distintos medios: tiendas, catalogo, television, ordenadores y en la actualidad incluso a
través de telefonia movil.

El comercio bajo el punto de vista de una empresa también incluye actividades anteriores y
posteriores a la compra o venta como la publicidad, la basqueda de informacién, relacion
con proveedores y acreedores, atencion al cliente, la negociacion, la cumplimentacién de
tramites administrativos o la colaboracion entre empresas:.

El comercio ha ido evolucionando gracias al desarrollo de nuevas tecnologias que cada vez
hacen mas facil poder comprar cualquier producto o servicio en cualquier momento y lugar.
El comercio a través de la red representa diversas opciones de compra y venta disponibles
en cualquier parte del mundo. Los consumidores encuentran multiples ventajas a la hora de
realizar sus compras tales como facilidad, comodidad y descuentos en una gran variedad de
productos.

Pretendemos analizar la evolucion que ha tenido el comercio electrénico a lo largo de los
afios y por qué las empresas han apostado por introducir sus negocios en la red; definir lo
que se conoce como m-Commerce y como estd operando en el mercado actual a través de
nuevos modelos de negocio tales como web mdvil o aplicaciones para moviles. Ademas,
desarrollamos un breve anélisis sobre qué deberian realizar las empresas para saber si su
negocio es apto para el comercio movil; se indicaran también algunas de las existentes
tecnologias de pago a través de los dispositivos mdviles; se explicara el estudio de
investigacion realizado mediante la metodologia de encuestas en la poblacién de Cartagena
en el que se formulan preguntas referentes al uso de dispositivos moviles y comercio movil
y finalmente cuales son las ventajas e inconvenientes que presenta el comercio movil.

! Solé¢ Moro, M*Luisa (2000): “Comercio Electronico: Un mercado en expansion”. ESIC Editorial. Madrid. Pagina 97 [Consulta Junio
2013]. Sosa Flores, Miguel (ed.) Zao, Marisleynis Ricardo Rodriguez Miranda, Dolores M. (2005): “El comercio electrénico: una
estrategia para hacer negocios”. Editorial El Cid Editor. Argentina. Pagina 25 [Consulta Junio 2013].
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2. Breve evolucidn histérica del comercio

La historia del comercio ha ido evolucionando, a veces de una forma pausada y lenta y en
algunas ocasiones con pasos agigantados. Esta actividad nacié de una necesidad de las
personas por ser autosuficientes. El intercambio de bienes y servicios es un primer indicio
de la evolucion, sin este intercambio no se podria asegurar la subsistencia ni el desarrollo
de los seres humanos.

Lo que se entiende por e-Commerce o comercio electronico? es la Gltima fase a la cual se
ha llegado de este progresivo desarrollo.

2.1. Comercio a través de catélogo o television

A principios del afio 1920 en los Estados Unidos aparecié la venta por catalogo®. Este
sistema de venta consistia en un folleto con fotos ilustrativas de los productos que se
vendian. Este sistema fue una gran revolucion en ese momento ya que de esta forma se
hacian llegar los productos a las personas sin necesidad de que los clientes tuvieran que ir a
la tienda para conocerlos sino que desde la tranquilidad de sus hogares podian ver sus
caracteristicas y elegir el que mas les gustara.

Algunas formas de comercio electronico ya existian desde 1978, como es el caso de EDI,
una importante forma de intercambio de datos electronicos, en sectores como el
automovilistico o la venta minorista®.

Internet nacid en los afios setenta como una red de comunicaciones segura que tenia como
mision conectar ordenadores de diferentes instituciones militares estadounidenses. Este
sistema fue realizado por universidades que en seguida se percataron de las posibilidades de
informacion que presentaba este proyecto , asi que a la red se unieron nodos de Europa y
del rgsto del mundo formando el conocido “World Wide Web>”, lo que las personas llaman
Web”.

A mediados de 1980 gracias a la television nace una nueva forma de venta la “televenta”,
las personas desde la comodidad de sus casas pueden ver por la television una serie de
productos de los cuales se mencionan sus caracteristicas y se muestran los usos de los
mismos. De esta manera los consumidores sienten mayor credibilidad y atraccion por el
producto que a través de un catalogo. Este tipo de venta se realiza mediante teléfono y los

® EI comercio electrénico se define como cualquier forma de transaccion o intercambio de informacion con fines comerciales en la que
las partes interactian utilizando tecnologias de la informacién y comunicacion en lugar de hacerlo por intercambio o contacto fisico
directo.

InterEconomia blogspot.com [Consulta: Julio 2013]

3 Sosa Flores, Miguel (ed.) Zao, Marisleynis Ricardo Rodriguez Miranda, Dolores M. (2005): “El comercio electronico: una estrategia
para hacer negocios”. Editorial El Cid Editor. Argentina. Paginas 21, 22 y 23 [Consulta Julio 2013]

* Briz, Julian, Laso, Isidro (2000): “Internet y Comercio Electronico”. ESIC Editorial. Madrid. Pagina 78 [Consulta Septiembre 2013]

> La World Wide Web es la Red Informética Mundial que proporciona un acceso sencillo, desde diferentes lugares, a toda la informacion
compartida existente ya sea texto, imagenes o videos.
Universidad de Valencia.com [Consulta Julio 2013]

“El comercio electronico: una estrategia para hacer negocios”. Pagina 14 [Consulta Julio 2013]


http://inter-economia.blogspot.com.es/2008/04/comercio-electrnico-definicin-y.html
http://www.uv.es/~biblios/mei3/Web022.html%5bConsulta
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pagos mediante tarjetas de crédito o contra reembolso’.
2.2. El comercio electronico: sus primeros pasos en Internet

Con la World Wide Web e Internet funcionando todas las actividades anteriormente
mencionadas se extrapolan a los ordenadores haciendo en comercio electronico mucho mas
accesible.

Pese a que al principio habia ciertas reticencias, las empresas se dieron cuenta de las
grandes posibilidades de negocio que este nuevo medio podia implicar y decidieron abrir
sus puertas a realizar un uso comercial de estas nuevas tecnologias. Sus posibilidades
pueden resultar infinitas, desde efectuar pedidos online con los proveedores, mantener un
contacto mas estrecho con los clientes a través del correo electronico, conocer que tipos de
productos ofrece la competencia nacional e internacional para mejorar sus estrategias de
venta, hasta crear paginas webs donde muestren sus productos a todo el mundo y conseguir
un mercado mas amplio.

En resumen con el comercio electrénico se pretendia que las empresas redujeran costes de
publicidad, distribucion, disefio y fabricacién; intercambiaran informacion, conocimientos,
transacciones, bienes y servicios que les permitiera insertarse en un mercado cada vez mas
competitivo.

Segun un informe de Comercio Electronico del I Trimestre del 2013 publicado por la
Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones, CMT?, el comercio electrénico ha
facturado aproximadamente 2822,6 millones de euros entre los meses de Enero y Marzo.

El volumen total de facturacion sigue siendo récord. Con la crisis se observa que se gasta
menos dinero en cada compra lo que quiere decir que los usuarios realizan muchas mas
operaciones de compra pero de objetos de menor valor, asi que el volumen total sigue
creciendo.

En cuanto a las operaciones de compra mas realizadas por los usuarios de comercio
electronico encabezan el ranking la venta de discos, libros y periddicos contando con un 4,9
millones de transacciones. Aunque en el ranking también ocupan los primeros puestos las
agencias de viajes y el transporte aéreo.

Todas las ramas de actividad suben en el primer trimestre de 2013, pero el turismo sigue
siendo la mas demandada para los que compraron desde el exterior con Espafia. Aun asi la
balanza comercial es negativa respecto a lo que compramos fuera frente a lo que los
extranjeros compran en Espafa.

7 “El comercio electrénico: una estrategia para hacer negocios”. Paginas 21, 22 y 23 [Consulta Julio 2013]
& cmt blog.com [Consulta Septiembre 2013]
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3. M-Commerce: una nueva era en el comercio
3.1 Definicion

Por m-Commerce o comercio mévil®, se entiende todas las actividades comerciales que se
realizan a través de dispositivos mdviles como teléfonos inteligentes o tablets.

El m-Commerce se ha duplicado en un afio, alcanzando la cuarta parte del total de ventas
online a nivel mundial, segin recoge un informe’® de IRMG y Capgemini. Sin embargo
este informe también refleja que la navegacion maévil es mayormente realizada para buscar
informacion sobre productos y que solo el 34% realiza después compras a traves de dichos
dispositivos mdviles. Ademas, se ha registrado que han aumentado las ventas tipo “Click
and Collect”, compra y recoge, que son ventas online que ofrecen al consumidor la opcion
de recoger el producto en la tienda, hasta un 33% en el dltimo afio lo que denota que esta
forma de venta tiene gran éxito entre los usuarios de dispositivos moviles.

En los ultimos tres afios el acceso a Internet mediante dispositivos méviles ha crecido muy
rapido, desde un 21,7% en 2010 a un 27% en 2012. Pero a pesar de ese crecimiento las
personas prefieren efectuar las compras desde el ordenador de casa posteriormente de haber
consultado los productos a través de dispositivos moviles.

Muchos de los usuarios de m-Commerce opinan que la optimizacion mdvil, como por
ejemplo que la web cargue en menos de 3 segundos, es condicion indispensable para que no
abandonen la pagina de una empresa y no volverdn a una web que no funcionaba
correctamente en el movil'.

Segun un estudio elaborado por el Instituto Reynolds de periodismo y Publicaciones
Digitales'? , que encuesté a 1.134 en el primer trimestre de 2013, recoge que los hombres
son mas propensos a descargar aplicaciones de noticias desde el smartphone, mientras que
las mujeres prefieren hacerlo desde tablets. Ademas, los smartphones son los dispositivos
mas utilizados por los lectores habituales de aplicaciones de periddicos, frente a los
seguidores de aplicaciones televisivas que prefieren las tablets.

° Celularis.com [Consulta: Julio 2013]

10 PuroMarketing.com(1) [Consulta: Septiembre 2013]
1 PuroMarketing.com(2) [Consulta: Septiembre 2013]
2 MarketingDirecto.com [Consulta: Septiembre 2013]
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3.2. Aplicacion del comercio movil en los negocios

Se dan casos en que el comercio movil es innecesario para algunos negocios por lo que
estos fracasan. Gagan Mehra, experto en comercio electronico, publico un articulo en
PracticalEcommerce’® donde explicaba que seria interesante que antes de que los
empresarios se introdujeran en el comercio movil deberian de enfocar su empresa en las
cuatro P’s, que no son las cuatro P’s tradicionales del marketing. Estas son: Productos,
Promociones, Pago y Presentacion.

Productos

No todos los productos son aptos para el comercio maévil. Los articulos de alto precio como
joyas, maquinarias o productos que requieran un mayor ingreso de datos, por ejemplo las
medidas de una ventana, no suelen venderse por dispositivos mdviles porque son compras
dificiles de llevar a cabo a través de un teléfono y evocan inseguridad al no recibir el
producto, recibirlo defectuoso o no ser lo que parecia en la imagen de la web. Aunque cabe
destacar que el comercio movil siempre parece una idea interesante para que el vendedor
pueda utilizar sus estrategias de marketing y los consumidores finalmente compren sus
productos o simplemente usen la tienda online para realizar busquedas de informacion
rapidas, y realizar la compra en un punto de venta fisico.

Promociones

Una de las grandes ventajas del comercio movil son el envio de ofertas, promociones y
descuentos en tiempo real basadas en la ubicacion del cliente. Esto anima al cliente a
realizar la compra en el momento en el que la reciba por ser promociones que tienen
duracién limitada de unas horas. Actualmente son muchas empresas las que ofrecen
promociones y ofertas a través de tiendas online que ofrecen multitud de ofertas desde
viajes, electronica, tratamientos para el cuerpo como es el caso de Groupon, Groupalia®,
Planeo®®, Offerum®’, etc.

Imagen 1

‘5;:1:3‘:’:‘2', Madrid

(D Planesdehoy | ( Descuentosenvisjes = g Producios Exclusivos

= . v 27 AN
' / Wsgh <mery

© 10l 11:96:39 © 1 0ia 11:56:39 © 2 dlas 11:56:39
50% 30-€ 15 € QL 65% 45€ 16 € QL 65% 42:6€ 15 € R4

Fuente: Groupalia

13 PracticalEcommerce.com [Consulta: Junio 2013]
" Groupon.es [Consulta: Septiembre 2013]

B Groupalia.com [Consulta: Septiembre 2013]

' planeo.com [Consulta: Septiembre 2013]

Y7 offerum.com [Consulta: Septiembre 2013]
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Segin recoge un articulo en Europapress'®, Groupalia ha registrado un aumento del 242 por
ciento en las cifras de ventas realizadas a través de dispositivos moviles desde Agosto de
2012

A lo largo de 2013, Groupalia ha adaptado sus aplicaciones y web mavil a su huevo modelo
de negocio y ha lanzado al mercado numerosas iniciativas dirigidas a facilitar la
experiencia de compra del usuario a traves de los dispositivos moviles, como por ejemplo
el sistema de geolocalizacion, que ofrece la posibilidad de encontrar ofertas que estén cerca
de la ubicacion real del usuario.

Groupalia ha simplificado el proceso de canje de las ofertas a través de los dispositivos
moviles eliminando, si el usuario asi lo desea, la impresién del cupon de compra. Para
validar el mismo, solo hace falta mostrarlo en la pantalla del dispositivo mévil o mediante
un coédigo QR.

Pago

La facilidad de pago es un punto importante y es posiblemente en lo que mas se fijan los
usuarios a la hora de realizar una compra a través de un dispositivo movil. Los
consumidores se sienten inseguros a la hora de introducir sus datos bancarios en la red y es
por esto que las tiendas virtuales deben asegurarse de que las versiones seguras de la web,
por ejemplo el certificado SSL®, funcionan correctamente o de tener sistemas de seguridad
como encriptacion®, firma digital* y certificado de calidad®.

En la actualidad consideramos que una de las mejores formas de pago electronico es el
sistema denominado PayPal donde los consumidores pueden acceder a su cuenta privada
con solo introducir un mail y su contrasefia y realizar el pago desde alli con toda seguridad.
En el punto que trata sobre algunas de las tecnologias de pago explicaremos con mas
detalle en que consiste este método.

Presentacion
La presentacion de una tienda en un sitio web es muy importante para la fidelizacion de los

clientes. Pero en el caso de que la empresa quiera hacer una web movil dicha presentacion
debe:

18 Europapress.es [Consulta: Septiembre 2013]

g SSL (Secure Socket Layer) es un protocolo de seguridad desarrollado por la empresa Netscape Communications para lograr que la
transmision de datos entre un servidor y un usuario, o viceversa, a través de Internet, sea completamente segura.
WinRed.com [Consulta: Septiembre 2013]
20 . .. . . . . . . . .

La encriptacion es un método por el cual cualquier tipo de mensajes o datos se codifican de modo que sean ilegibles para cualquier que
lo intente descifrar.
Tecnologyc.com [Consulta: Septiembre 2013]
! a firma digital es una secuencia de caracteres que se adjunta al final del cuerpo del mensaje que se pretende transmitir bajo firma.
Athento.com [Consulta: Septiembre 2013]
%2 Un certificado de calidad es el resultado de un proceso por el cual los auditores o evaluadores de la empresa certificadora examinan la
conformidad de ese producto o servicio segun los requisitos de la norma. Si el resultado es satisfactorio se emitira pues un documento
publico denominado certificado.
Igpc.es [Consulta: Septiembre 2013]
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e Tener menor tamafio para poder adaptarse a cualquier tamafio de pantalla de los
teléfonos maviles e informacion clave para de esta forma poder percibir todos los
datos importantes sin tener que usar el scroll por toda la pagina y bucear entre otros
contenidos.

e Ofrecer una respuesta tactil con botones y zonas de interaccion lo suficientemente
grandes e intuitivos.

e Mantener siempre visible un acceso al carrito de la compra.
e Tener conexion limitada. La web debe ser ligera y cargar rapidamente.

Ademas, una buena alternativa es desarrollar una aplicacion movil para cada una de las
plataformas moviles o sistemas operativos méas utilizados en la actualidad como son
Android, Iphone OS, BlackBerry OS, etc. para conseguir que el nuevo modelo de negocio
sea mas competitivo en el mercado. Mas adelante se explicaran las caracteristicas
principales de las plataformas anteriormente mencionadas.

3.3. Nuevos modelos de negocio

Segn Andrew Lipsman, Vicepresidente de Analisis de la Industria de ComScore? el
comercio movil representa en la actualidad uno de cada 10 ddlares gastados en linea y esta
creciendo a un ritmo mas rapido que el comercio electrénico tradicional. Ademas segun
este mismo informe en la actualidad los smartphones son el dispositivo movil del que méas
disponen los usuarios, sin embargo se realizan mas compras a través de tablets que por
smartphones.

Debido al descenso en los precios de las tarifas de datos 3G** o de tercera generacién por
parte de las operadores ya que cada vez son mas las personas que utilizan los conocidos
teléfonos inteligentes, sobre todo por su mayor facilidad de uso, son muchas las empresas
que quieren introducirse en la red mavil incorporandolo como parte de su modelo de
negocio.

La empresa debe tener en cuenta ademas de quien va acceder a ella, también desde donde
va a tener lugar dicho acceso ya que el negocio se debe adaptar a las nuevas tecnologias
para que el usuario obtenga una buena experiencia, sino no volverd y afectara a la
reputacion de la marca de la empresa online.

2 Mashable.com [Consulta: Agosto 2013]

24 Se denomina 3G al uso de la tecnologia UMTS, ideada para transferencias de alta velocidad, Gtil para contenidos multimedia.
Emezeta.com [Consulta: Septiembre 2013]
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3.3.1. Web moévil

Existen tres técnicas de desarrollo que se utilizan normalmente en la web para dirigirse a
los usuarios de dispositivos moviles y permitir la personalizacion de contenido y obtener
una mejora en la experiencia del usuario:

a)Web dedicada y exclusiva para moviles

Con esta web lo que se pretende es ofrecer una web distinta para usuarios de dispositivos
moviles. De esta forma los usuarios podran visualizar el contenido de las paginas adaptado
a sus pantallas. La ventaja principal es que la carga y navegacion son mucho mas rapidas
que si accedes directamente a la web original.

b) Responsive design

A diferencia de la web dedicada y exclusiva para mdviles esta técnica también conocida
como disefio web adaptativo®® permite crear una Unica pagina que pueda adaptar su
contenido e imégenes a cualquier pantalla ya sea de smartphone, tablet u ordenador.
Algunas de sus ventajas son la reduccion de costes por no tener que crear, mantener y
actualizar la informacion de dos paginas como resulta en el caso de tener una web para
ordenadores y otra para moviles.

¢) Dynamic serving

Dynamic serving o publicacién dindmica® se trata de un contenido HTML diferente al que
se encuentra en la misma URL. El servidor web puede detectar el dispositivo a traves del
que se estd accediendo y mostrar una pagina personalizada en la misma URL. Puede ser
muy Util para ocultar o mostrar ciertos elementos que, segun el contexto, no tienen sentido
en movil o en la version de escritorio.

3.3.2. Aplicacion mavil

Con el aumento del trafico web desde dispositivos moviles son muchas las tiendas online
que han surgido y que pertenecen a distintas areas que se plantean desarrollar una
aplicacion movil que les abra el mercado hacia el consumo movil. Algunas de estas tiendas
son de:

e Electronica.

e Textil.

e Alimentacion y restaurantes.
e Juguetes.

e Viajes.

% ElColombiano.com [Consulta: Septiembre 2013]
*® ComunidadBaratz.com [Consulta: Agosto 2013]
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Sin duda el mercado de las aplicaciones mdviles esta en auge y es el momento de apostar
por la creacidon de una aplicacion propia para obtener un crecimiento significativo en sus
ventas y que a su vez los consumidores puedan ver, comparar, estar informados de las
ofertas del dia y comprar los productos con mayor facilidad. Pero a veces las empresas no
saben sobre que plataforma movil decantarse para desarrollar la aplicacion, ya que existen
varias.

En la Imagen 2 se describen las principales caracteristicas de las plataformas disponibles en
la actualidad segun un estudio?®’ de la Universidad Politécnica de Valencia (UPV).

Imagen 2
Apple Android Windows BlackBerry Symbian
08 7 4.3 Phone & 087 9.5
... Cpen Handset . Symbian
Compania Apple Alliance Microsoft RIM Foundation
Nucleodel SO] MacOS X Linux ‘Windows NT Mobile OS5 Mobile OS5
Licencia de ] . Software libre - . ] . .
software Fropietaria v abiarto Fropietaria Fropietaria |Software libre
Ano de
lanzamiento 2007 2008 2010 2003 1997
Fabricante R P
Gnico 1] Mo Mo Si Mo
Variedad de L A K
dis positivos modelo unico muy alta media baja muy alta
Soporte me- B . B R
moria externa Mo S Si S S
Motor del na- . ) Pocket Inter- ) )
vegador web ‘WebkKit ‘WebKit net Explorer ‘WebKit ‘WebKit
Soporte Flash Mo Si Mo Si Si
HTML5S Si Si Si Si Mo
Tienda de Windows BlackBerry .
aplicaciones #pp Store Google Play Marketplace App World Ovi Store
Numero de
aplicaciones 825.000 850.000 160.000 100.000 70.000
Coste publicar| $99/afio $25 una vez $99/ afio sin coste %1 una vez
Actualizaciones
automaticas Si d;apbende tdE” d?pbende EE” Si Si
del 5.0. abricante abricante
Familia CPU ARM, MIFS,
soportada|  “RM Power, x86 ARM ARM ARM
Maquina -
virtual Mo Dalvik .net Java Mo
Aplicaciones - . R .
nativas Siempre Si Si Mo Siempre
Lenguaje de| Objective-C,
programacion Gt Java, C++ C#, muchos Java C++
Plataforma de Windows, . Windows, Windows,
desarrollo Mac Mac, Linux Windows Mac Mac, Linux

Fuente: Universidad Politécnica de Valencia

Segn el estudio realizado por la empresa Gartner Group®® durante el primer trimestre de
2013 se puede destacar el importante descenso en la cuota de mercado que ha tenido en el
mismo periodo del afio pasado la plataforma Apple cayendo de un 22,5% a un 18,2%. Al
igual que Apple, BlackBerry ha perdido participacion en el mercado moévil pasando de un
6,8% a un 3%. La plataforma Windows consiguié un pequefio crecimiento aunque no
termina de despegar. Finalmente, Android es la plataforma mdévil que mas ha crecido y
representa el 74,4 % de las ventas mundiales.

%7 Universidad Politécnica de Valencia.com [Consulta: Septiembre 2013]
28 Idg.es [Consulta: Septiembre 2013]
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A continuacidn, se detallan algunas de las aplicaciones méviles méas conocidas y utilizadas
por los consumidores a través de los dispositivos moviles, sobre todo para la basqueda de
informacion y compra de productos.

A. Amazon

Amazon Mobile” es una aplicacién para el mévil que pone a disposicion del cliente todo
tipo de productos como libros, musica, articulos deportivos, de casa, de jardin, electrdnica,
ropa, joyas, productos de belleza, juguetes, en fin, todo lo que se necesite de las mejores
marcas y con descuentos de hasta el -70%.

Esta aplicacion permite a los usuarios buscar, comparar precios, leer opiniones y realizar
pedidos en Amazon directamente desde el movil. Esta aplicacion también permite al cliente
escanear cddigos de barras para conseguir informacion inmediata sobre el precio y la
disponibilidad de los productos. Los clientes de Amazon tienen acceso integral a su cesta,
lista de deseos, opciones de pago y envio e historial de pedidos. Todas las compras se
conducen a través de servidores seguros de Amazon de la misma forma que ocurre en su
pagina web.

B. Privalia

Privalia, es un grupo de moda online de referencia que ha apostado por el desarrollo de una
aplicacion llamada Privalia Mobile. Con ella se puede estar al dia de las marcas que se
estrenan cada dia, acceder a preventas, ofertas y promociones exclusivas de las mejores
marcas de moda, tecnologia, deportes, etc, y consultar el estado de los pedidos.

SegGn un articulo publicado en la revista Ecommerce-News®®, el 20% de las ventas
generadas por Privalia proceden de los dispositivos moviles y el 75% de las visitas mdviles
proceden de su propia aplicacién Privalia Mobile.

C. Telepizza

Con la aplicacion de Telepizza® se pueden realizar pedidos de comida online de una forma
mas comoda escogiendo entre: pizzas, hamburguesas, pasta, ensaladas, menus, entrantes,
postres y refrescos. Ademas se puede configurar tu propia pizza: elegir la masa,
ingredientes favoritos, queso y salsas.

Esta aplicacion permite guardar pedidos como favoritos en una cuenta privada. También
indica cuales son los establecimientos de Telepizza més cercanos al reconocer la ubicacion
de los clientes.

%% Amazon.es [Consulta: Julio 2013]
30 EcommerceNews.es [Consulta: Julio 2013]
3 ElAndroideLibre.com(1) [Consulta: Julio 2013]
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D. ElTenedor.es

Utilizando la aplicacion de ElTenedor.es®” se pueden encontrar los restaurantes y las ofertas
disponibles cerca de los usuarios o cerca del lugar que se especifique proximo a tu
ubicacion. Se puede buscar por diferentes criterios como ciudad, tipo de cocina o precio.
Ademas, puedes reservar gratis en tan solo unos segundos obteniendo: confirmacion
inmediata, sin necesidad de prepago, ni tarjeta de credito. También permite disfrutar de
ofertas exclusivas de hasta el 50% de descuento en carta y recibir alertas avisando de los
restaurantes con ofertas cerca de tu ubicacion.

E. NESPRESSO

La popular marca de café y cafeteras NESPRESSO®, ha decidido irrumpir en el mercado
de las aplicaciones para maéviles con una para sus capsulas. Con esta aplicacion se puede
seleccionar entre un amplio catadlogo de cafés las capsulas que mas gusten, mirar las
caracteristicas de sus maquinas de cafés, realizar pedidos e incluso informarse de la
localizacion de tiendas fisicas.

3.4 Pagos moviles

Los pagos moviles son pagos que se hacen a través de un dispositivo mdvil. En general,
hay dos formas de hacer estas operaciones: pagos online y pagos de proximidad.

3.4.1. Pagos online

Los pagos online son pagos de productos y servicios comprados a través de dispositivos
moviles ya sea mediante tarjeta de crédito, contra reembolso, transferencias o mediante un
servicio como PayPal.

PayPal
PayPal® es una empresa estadounidense, propiedad de eBay desde Octubre de 2002, que
permite comprar, vender o realizar transferencias de dinero entre usuarios a través de su
propio correo electrénico. ElI mayor porcentaje de clientes de este método de pago
provienen de las subastas que se realizan por eBay.

PayPal cobra por los conceptos de:
e Cargo de una comision al vendedor por utilizar PayPal como plataforma de cobro.

e Cargo de una comision al vendedor por retirar fondos a su cuenta corriente.

32 PlayGoogle.com [Consulta: Julio 2013]
3 ElAndroideLibre.com(2) [Consulta: Julio 2013]
i PayPal.com [Consulta: Septiembre 2013]
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PayPal no cobra por los conceptos de:
e Realizar un pago a otra persona o empresa.
e Cargar dinero en la cuenta de PayPal.
o Abrir diferentes cuentas en distintas divisas siempre que sea dentro de PayPal.

Existen peligros al efectuar el pago por Internet, uno de los mas graves es el “phishing™*®,

especialmente para los usuarios de PayPal.
Existen diferentes maneras de protegerse del “phishing”, por ejemplo utilizar un navegador
equipado de sistema “anti-phishing” como Mozilla Firefox. Sin embargo el grado de
peligro de la compra en linea es el mismo que el de la compra que no se hace en linea.
3.4.2. Pagos de proximidad

Los pagos de proximidad son pagos de productos y servicios en un punto de venta fisico
que se hacen a través de un dispositivo movil con tecnologias de corto alcance como por
ejemplo NFC.
NFC
La tecnologia NFC®, Near Field Communication, es un sistema de corto alcance que
permite la transmision de datos entre dispositivos electronicos cuando estan a una distancia
inferior a 10 cm,
Con esta nueva tecnologia los usuarios pueden buscar informacién, comprar productos y
pagarlos con tan solo acercar un dispositivo mavil a uno de sus terminales. NFC facilita las
compras Yy los usuarios lo ven como una forma novedosa y practica de pagar sus compras.
Otras funciones que ofrece este sistema:

e Comprar billetes de medios de transporte.

e Pasar una fotografia de forma inaldmbrica a un televisor o impresora.

e Controlar el acceso de entrada en conciertos, festivales, etc.

e Intercambiar datos.

*E| "phishing” es una modalidad de estafa con el objetivo de intentar obtener de un usuario sus datos, claves, cuentas bancarias,
numeros de tarjeta de crédito, identidades, etc, para usarlos de manera fraudulenta.
Asociacion de internautas [Consulta: Septiembre 2013]

36 Cetelem.com [Consulta: Julio 2013]
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e Obtener informacion de productos o eventos a través de los posters inteligentes. Esta
practica resulta tan simple como acercar el dispositivo movil a los posters que

existen en las calles, paradas de autobus y bocas de metros.

Imagen 3

INTERNACIONAL

GIJON 2012
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Fuente: Vodafone

e Recargar el teléfono movil.

Un ejemplo de esta tecnologia es Googlewallet®”, una aplicacién mévil gratuita disponible
para las plataformas Android, Iphone OS y BlackBerry que permite realizar pagos mediante
la descarga de un cddigo de barras del precio del producto. Este cddigo se pasa por un
lector que descuenta el dinero de la compra del monedero mdvil. Los usuarios pueden
recargar el monedero desde su tarjeta de crédito.

Imagen 4

Fuente: Googlewallet

%7 About.com [Consulta: Julio 2013]
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3.5. Caodigos QR

Los codigos QR*, quick response code, son un tipo de cddigos de barras en dos
dimensiones que pueden contener mucha informacién alfanumérica como texto, imagenes,
videos, enlaces a nuestras paginas web, etc.

Existen muchas aplicaciones moviles de lectores de cddigos QR gratuitas, por ejemplo QR
Droid o i-nigma para Android y QR reader o Barcode para Apple. Para extraer la
informacion del codigo se acerca el dispositivo movil al codigo QR y automéaticamente la
informacidn asociada a ese codigo se muestra en la pantalla.

Imagen 5
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Fuente: Cédigo QR
4. Estudio de investigacion
4.1. Objetivos

Cuando empezamos a elaborar el trabajo fin de master nos resultd interesante el poder
conocer de primera mano el uso que las personas hacian de sus smartphones y tablets en la
ciudad de Cartagena. Para ello se ha realizado un estudio de investigacion a personas
encuestadas mayores de 18 afios y que pueden ser usuarias o0 no de algun dispositivo movil.

Con esta investigacion lo que se pretende es analizar como de importante puede llegar a ser
para que una empresa se introduzca en el comercio mavil siendo asi mas competitiva en el
mercado actual y cudles son las preferencias que llevan a los usuarios a realizar compras a
través de dispositivos mdviles.

4.2. Disefio metodoldgico

Para poder llevar a cabo este estudio se ha optado por disefiar un cuestionario, de caracter
cualitativo y cuantitativo, con el fin de dar respuesta a las preguntas planteadas en el
mismao.

El periodo de recogida de informacion de esta investigacion ha sido de tres meses
aproximadamente, desde el 25 de Mayo hasta el 22 de Agosto de 2013.

® TecnologiaPyme.com [Consulta: Julio 2013]
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4.3. El cuestionario

Se trata de un cuestionario mixto, que se encuentra recogido en el Anexo, basado en una
primera parte donde se formulan preguntas generales y cerradas como el sexo, edad, nivel
de estudios, ocupacion y si tienen dispositivo mdvil a los encuestados y una segunda parte
orientada al comercio mdvil donde se formulan preguntas de eleccion maultiple o con
respuesta en abanico acerca de qué dispositivos moviles tienen los encuestados, qué
actividades se realizan, porque razones se compra, qué productos compran, lugar de
compras y medio de pago a través de dispositivos moviles; y preguntas cerradas tales como
si se compra a través de un dispositivo movil, con qué frecuencia, qué cantidad de dinero,
experiencia y recomendacion a realizar sobre compras a través de dispositivos moviles.
Ademas, se ha querido conocer las razones acerca de porgue las personas no compran a
través de dispositivos moviles y si recomendarian finalmente hacer estas compras.

El sistema escogido para realizar las encuestas ha sido a través de la pagina web
WWW.e-encuesta.com, porque consideramos que con este medio nos resultaria es mas facil
para llegar a la poblacién y obtener una mayor porcentaje de respuesta. El enlace de la
pagina para acceder al cuestionario se ha distribuido en los siguientes medios:

¢ Redes sociales, a través de Facebook y Twitter.

e Correo electronico.

4.4. La muestra
Se ha obtenido una muestra representativa de la poblacidn, un total de 225 personas.

Para calcular el tamafio de una muestra, se han consultado distintas fuentes estadisticas®.

El primer paso ha sido determinar el censo en la poblacion de Cartagena, para ello se
obtuvieron las cifras oficiales de poblacion resultantes de la revision del Padrén Municipal
a fecha de 1 de Enero de 2012 del Instituto Nacional de Estadistica®.

Imagen 6

30016 Cartagena 216.655

Fuente: Elaboracién propia

39 Suérez, Mario, (2012), Interaprendizaje de Estadistica Basica, TAPIA, Fausto Ibarra, Ecuador. Morales Vallejo, Pedro (2011):

“Tamaifio necesario de la muestra: ;{Cudantos sujetos necesitamos?”. Universidad Pontificia Comillas. Madrid. Facultad de Humanidades.
[Consulta Junio 2013]

0 Ine.es.(1) [Consulta: Junio 2013]
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Para un estudio mas exhaustivo, éste se ha dirigido a personas mayores de 17 afios de edad
ya que se entiende que los menores de 18 afios no pueden realizar compras a través de
dispositivos méviles. Para ello se obtuvieron datos del Padrén Municipal de Cartagena** del

afio 2012, seleccionando la poblacién segln edad y sexo del Centro Regional de Estadistica
de Murcia y se ha elaborado la siguiente tabla:

Imagen 7
18-19% |20-24 25-34 35-44 45-54 55-64 Maés de 65
4698 12659 32748 36191 33883 22000 32969
Fuente: Elaboracion propia
Imagen 8
Poblacion Cartagena
Mas de 65
55-64
45-54
35-44
25-34
20-24
18-19
20000
30000
40000
Fuente: Elaboracion propia

Total de poblacidn de ambos sexos mayor de 17 afios: 175.148 personas.

“ Ine.es(2) [Consulta: Junio 2013]
2 Crem.es [Consulta: Junio 2013]
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La formula aplicada para el calculo de la muestra es la siguiente®:

B Nog?Z?
(N —1)e?+ g222

T

Donde:
n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

@ = Desviacién estandar de la poblacidon que, generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del
investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a
criterio del encuestador.

En la Imagen 9 se muestran los valores utilizados para calcular este error.

Imagen 9
N 175148
o 0,5
Z 196 2,58
e 0,01 0,09

Fuente: Elaboracién propia

3 Suérez, M. (2012): “Interaprendizaje de Estadistica Basica”. Universidad Técnica del Norte TAPIA. Fausto Ibarra. Ecuador.
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Despejando la incdgnita e de la formula anterior obtenemos que el error final para una
muestra de 225 personas es**:

El error obtenido en nuestra muestra es del 6,5%, un error aceptable seguin el limite
aceptado en la bibliografia consultada que se encuentra en el intervalo del 1% al 9%.
4.5. Anélisis de los datos obtenidos

A continuacion desarrollaremos cada una de las graficas construidas a partir de los datos
obtenidos sobre cada pregunta del cuestionario y su correspondiente explicacion.

Para comenzar con el estudio es necesario conocer el desglose de hombres y mujeres que
han contestado la encuesta.

Gréfico 1

Sexo

M Hombre

H Mujer

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el Gréfico 1, el 56% son mujeres frente al 44% que son hombres. Por
lo que nos encontramos con una muestra bastante proporcional en lo que respecta al sexo.

4 Suérez, M. (2012): “Interaprendizaje de Estadistica Béasica”. Universidad Técnica del Norte TAPIA. Fausto Ibarra. Ecuador.
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Gréfico 2
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Fuente: Elaboracién propia

El Gréfico 2 muestra que la franja de edad que es mas propensa a realizar la encuesta se
encuentra entre los 35 y 44 afios con un porcentaje del 32,88%, seguido muy de cerca por
personas de edades comprendidas entre 25 y 34 afios y los 45 y 54 afios. Creemos
firmemente, que la muestra se encuentra sesgada ya que éstos porcentajes tienen que ver
con que la mayoria de las personas a las que se le ha realizado la encuesta han sido
personas del circulo de influencia de la alumna y de la directora de este Trabajo Fin de
Master.

Por el contrario, entre las edades mas jovenes de 18 a 19 afios y de 20 a 24 afios y las mas

adultas de 55 a 64 afios y mas de 65 afios se han encontrado menos predispuestas a
realizarla.

24



Trabajo Fin de Master

Master en Administracion y Direccién de Empresas

Gréfico 3

Nivel de estudios

H Ninguno

M Sabe leer y escribir

M Primaria

M Formacion profesional

primer grado

M Formacion profesional
segundo grado

i Bachillerato

M Diplomatura

i Grado

i Licenciatura

il Master

L Doctorado

Fuente: Elaboracion propia

En el Gréfico 3 se puede apreciar que mas de la mitad de los encuestados poseen un nivel
de estudios superiores; un 27% poseen una diplomatura, un 24% poseen una Licenciatura,
un 14% un Master, y un 12% un Doctorado. De nuevo estos porcentajes son debidos a que
la mayoria de las personas a las que se les ha realizado la encuesta han sido personas del
entorno de las analistas de este Trabajo Fin de Master.
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Grafico 4
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Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la situacion laboral de los encuestados, en el Grafico 4 se percibe que casi todos
son trabajadores por cuenta ajena con un 80,44%.

Gréfico 5

Tiene un dispositivo movil

1%

ESi ENo

Fuente: Elaboracién propia

En la pregunta 5 del cuestionario nos centramos en qué personas disponen de un dispositivo
movil y quiénes no. En el Grafico 5 comprobamos que el 99% tienen de un dispositivo

movil.
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Gréfico 6

Tipo de dispositivo movil

M Smartphone W Tablet wTeléfono mévil & Ninguno

Fuente: Elaboracién propia

En el Gréfico 6 se puede apreciar que mas de la mitad de encuestados disponen de un
smartphone o teléfono inteligente, con un 68,44%.

Grafico 7

Actividades

Otras 3,11%
Comprar productos 18,67%

Servicios bancarios 34,67%

Musica/juegos 51,56%

l

Revisar correo electronico

60,44%

l

Buscar mapas 53,78%

l

Busqueda de informaciéon/comparacion... 47,11%

l

MNavegar por Internet

71,56%

|

Visitar redes sociales 59,56%

l

Llamadas,mensajeria/chat 97,78%

|

Fuente: Elaboracién propia
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El Gréafico 7, muestra las actividades més frecuentes que suele realizar el usuario. Casi
todos los entrevistados lo utilizan principalmente para realizar llamadas, enviar mensajes o
chatear gratis a través de aplicaciones como WhatsApp o Line con un 97,78%, seguido de
un 71,56% de usuarios que navegan por Internet, un 60,40% que revisan Su COrreo
electrénico, y un 59,56% que visitan redes sociales.

Un poco menos de la mitad de los encuestados utiliza los dispositivos mdviles para buscar
informacién sobre productos o compararlos con otros, aunque solo el 18,67% compra
finalmente productos.

Graéfico 8

Compras a través de dispositivo
movil

28%

ESi = No

Fuente: Elaboracién propia

Pese a su elevada utilizacion en el Grafico 8 comprobamos que sélo el 28% realiza compras
al final a través de dispositivos maviles frente a un 72% que no lo hace, por lo que creemos
que cada vez mas gente utiliza los dispositivos moviles para buscar informacion antes de
realizar las compras por los canales tradicionales.

Gréfico 9

Razones para comprar

EH Menor precio,promociones u
ofertas

6% 1% 3% 4% M Ahorro de tiempo

ud Facilidad de uso

E Comodidad

E Unico medio disponible

kM Por recomendacion

kd Por probar

d Otras

Fuente: Elaboracién propia
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Las principales razones por las que el usuario decide comprar a través de dispositivos
moviles se muestran en el Grafico 9, donde la mayoria de personas compran por la
comodidad (25%), seguido de la facilidad de uso de los dispositivos mdviles (23%),del
ahorro de tiempo (22%) y por promociones u ofertas (16%).

Gréfico 10

Tipo de compras

Otras 12,86%

Aplicaciones moviles 51,43%
Articulos deportivos 12,86%
Libros,peliculas,juegos,etc 34,29%
Alquiler coches,motos 15,71%

Alimentacién
Reservas de alojamiento 48,57%

Billetes de transporte 42,86%

Electrénica 37,14%
Electrodomésticos y hogar
Ropa y complementos 32,86%

Fuente: Elaboracién propia

En el Gréfico 10 se percibe que tipo de compras realizan los usuarios que deciden comprar
a través de dispositivos moviles donde la mitad de los usuarios compra aplicaciones
moviles (51,43%), seguido muy de cerca por reservas de alojamientos (48,57%) y billetes
de transporte (42,86%). Creemos que esto implica que la actividad de las agencias de viajes
ha caido mucho en los Ultimos afios ya que existen muchos comparadores de hoteles y
vuelos online que ofrecen las mejores ofertas a un precio muy bajo.
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Gréfico 11

Lugar

Aplicacion

. . Web movil
movil

52%

A48%

Fuente: Elaboracion propia

El lugar por el que los usuarios compran productos a través de dispositivos moviles es una
informacion muy relevante para nuestra investigacion, ya que los empresarios deben decidir
si crear su negocio online a través de una aplicacion movil o bien a través de una web
mavil, por lo que esta pregunta les aporta datos al respecto.

En el Gréfico 11 se muestra que los usuarios se encuentran mas o menos divididos entre
comprar a través de aplicacion movil (48%) o web movil (52%).

Grafico 12

Grado de frecuencia

EUna vez ala semana

B M3s de unavez a la semana
& Una vez al mes

Mas de una vez al mes

B Una vez cada dos meses

i Una vez cada tres meses

kd Dos veces al afio

M Una vez al afio

Fuente: Elaboracion propia
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El grado de frecuencia con la que los usuarios realizan compras a través de dispositivos
moviles estd muy disperso. En el Grafico 12 se percibe que gran parte de usuarios no
realiza compras muy a menudo; un 18% compra una vez al afo, otro 18% una vez cada tres
meses seguido muy de cerca de un 11% que realiza compras dos veces al afio. Otro dato
también representativo son los usuarios que compran méas de una vez al mes (17%) o al
menos una vez al mes (15%).

Grafico 13
Cantidad de dinero

35,00%
30,00% 3286%
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25,00% 27'14%
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15,00% _— 115,71%
10,00% 11,43% 10%

5,00%

0,00% 286%

’ 0

0-50€ 50-100€ 100-300€ 300-500€ 500-1000€ Masde 1000€

Fuente: Elaboracién propia

En el Gréafico 13 se muestra el montante de dinero que han gastado los usuarios que han
comprado a través de dispositivos moviles donde observamos que la mayoria de los
usuarios no ha gastado grandes cantidades de dinero. Podemos destacar que el 32,86% ha
gastado entre 0 y 50 € y un 27,14% entre 100 y 300 €.

Un dato a destacar es el porcentaje que representa una cantidad de mas de 1000 €, 15,71%;
creemos que este gasto puede deberse a la compra de billetes de transporte u alojamientos
trasladando la informacidn recogida anteriormente en el tipo de compras que estos usuarios
realizan.
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Gréfico 14

Medio de pago

Otro

Tarjeta del establecimiento
Domiciliacion

Transferencia bancaria

20,29%

Contra reembolso 14,49%

Plataformas de pago(PayPal, Googlewallet) _ a47,83%
Tarjetas de crédito/debito. |ty >.71%

Fuente: Elaboracién propia

El medio de pago por el que se efectiian compras a través de dispositivos moviles también
es una parte muy importante para que los usuarios se decidan a comprar, ya que una de las
grandes razones por las que los usuarios son reticentes a comprar a través de dispositivos
moviles como ya hemos comentado, es la inseguridad, esto se explica con mayor detalle en
el siguiente grafico. Aun asi en el Gréafico 14 se muestra que el 79,71% de los usuarios se
decanta por el pago a través de tarjetas de crédito o débito seguido de un 47,83% que lo
hace mediante plataformas de pago como las conocidas PayPal o Googlewallet.

Gréfico 15

Razones para no comprar

E Inseguridad

® Prefiere comprar en una
tienda

kd Prefiere comprar a traves
de PC

B Perdida o defecto del
producto

i Necesita ayuda de un
vendedor

ki Otras

Fuente: Elaboracién propia
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Esta pregunta estaba mé&s orientada hacia los usuarios que no compran a través de
dispositivos moviles ya que nos interesaba conocer sus razones para saber en qué debe
mejorar el comercio mavil y de esta manera poder Ilegar a un publico objetivo mayor. Este
aspecto debe ser especialmente tenido en cuenta, ya que si el consumidor se muestra reacio
a ofrecer informacion personal dificilmente se podran poner en préacticas politicas de
marketing basadas en el conocimiento del cliente.

En el Gréafico 15 se puede observar que un 33% prefiere el comercio electrénico frente al
comercio movil, lo que puede ser debido a que el comercio mévil aun es muy reciente y la
gente es reacia a cambiar pudiendo comprar a través de los ordenadores. Seguidamente los
usuarios prefieren no comprar a través de dispositivos moviles debido a la inseguridad, un
27%, que puede producirles la introduccion de datos bancarios en la red y por Gltimo el otro
porcentaje méas representativo con un 24% es que los usuarios prefieren ir a las tiendas y
poder tener contacto directo con el producto que van a adquirir.

El hecho de que la tarjeta de crédito sea la forma de pago mas preferida corrobora que el
hecho fisico de pagar con tarjeta no es motivo para no realizar compras a través de
dispositivos moviles, sino que es la falta de confianza en que el medio sea seguro para
hacerlo lo que frena al consumidor.

Gréfico 16
Experiencia
Muy
Muy insatisfecho )
satisfecho A% Insatisfecho

3%

27% __

Fuente: Elaboracién propia
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En general, como muestra el Gréfico 16, la experiencia de comprar a traves de dispositivos
moviles es satisfactoria con un 66% o muy satisfactoria con un 27%.

Gréfico 17

Recomendacion

Fuente: Elaboracién propia

En el Gréfico 17 se muestra que los usuarios recomendarian a otros las compras a través de
dispositivos maviles en un 54% frente a un 46% que no las recomendarian. Lo que hace ver
que los usuarios aun estan muy reacios a la utilizacion de este medio.

4.6. Conclusiones de la Investigacion

De los resultados obtenidos extraemos las siguientes conclusiones que consideramos
pueden ser de interés para aquellas empresas que decidan vender por la red movil.

Se han decidido a realizar la encuesta un nimero mayor de mujeres que hombres lo que
puede implicar que el uso de moviles estd mas extendido entre la poblacién femenina.

En cuanto a la franja de edad que ha respondido al cuestionario, se puede concluir que las
edades mas representativas de nuestro analisis de estudio se encuentran entre los 25 y 54
afios aproximadamente, tal vez porque el sistema utilizado para enviar la encuesta es el
correo electrénico y las redes sociales.

Respecto al nivel de estudios hay que decir que la mayoria poseen estudios universitarios.
Este porcentaje podria estar sesgado por lo anteriormente mencionado en la Gréfica 3.

En cuanto a la situacion laboral, la mayoria de los encuestados son trabajadores por cuenta
ajena, lo que creemos que tiene que ver con la franja de edad de los encuestados.

Casi un 100% de las personas encuestadas poseen un dispositivo movil lo que muestra que
actualmente no hay barreras de edad frente al uso de un teléfono inteligente. Dentro de este
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porcentaje la mayoria tienen un dispositivo de Gltima generacion ya sea smartphone o
tablet.

Las actividades mas frecuentes son, encabezando la lista, las llamadas y mensajeria, lo que
implica que aunque las tecnologias avancen, el primer uso que se le da a un teléfono movil
es para el que se cre6 originalmente. Aunque a esto se le ha afiadido la navegacion por
Internet, la revision de emails y redes sociales, musica, juegos, GPS y busqueda de
informacidn y comparacion de productos, por este orden.

Respecto a las compras a través de dispositivos moviles hay que decir que aunque su uso
sea elevado solo un pequefio porcentaje de los encuestados termina comprando. Las
razones por las que el usuario se decide a comprar son mayormente la comodidad, facilidad
de uso de los dispositivos maviles, el ahorro de tiempo que supone comprar sin tener que ir
a las tiendas y esperar largas colas y las ofertas disponibles a través de Internet.

El tipo de compras que llevan a cabo los consumidores son aplicaciones para moviles,
reservas de alojamiento, billetes de transporte, electrénica y contenido digital como libros,
peliculas, juegos, etc. El lugar a través del que se compra estd casi proporcionalmente
dividido entre aplicacion mévil o web movil lo que implica que las empresas pueden
plantearse la utilizacién de los dos sistemas.

El grado con el que los usuarios realizan compras mediante dispositivos méviles no es muy
frecuente. Podemos concluir que se suelen hacer compras entre una vez al mes y una vez al
afo.

La mayor parte de personas encuestadas realizan compras entre una vez al mes y una vez al
afio. La cantidad de dinero que gastan cuando compran esta entre los 0 - 50 € y los 100 -
300€, cantidad en la que pueden estar reflejados las compras de aplicaciones moviles y
electronica, y mas de 1000 € que pueden ser compras de billetes de transporte y reservas de
alojamiento.

El medio de pago preferido por los consumidores para comprar es la tarjeta de crédito,
seguido de las nuevas plataformas de pago como son PayPal o Googlewallet.

Las razones por las que los usuarios no compran principalmente son porque prefieren el
comercio electronico frente al comercio movil, se sienten inseguros al introducir sus datos
bancarios en la red o porque prefieren tener un contacto fisico con el producto que piensan
comprar.

La mayor parte de los encuestados opina que su experiencia, tras haber comprado por un

dispositivo mavil, es satisfactoria 0 muy satisfactoria. En cambio solo la mitad de ellos
recomendaria las compras a traves de dispositivos moviles.
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5. Ventajas e inconvenientes del uso del comercio movil

Tras el estudio realizado sobre comercio movil en la poblacion de Cartagena concluimos
cuéles son los beneficios mas probables y los posibles problemas de realizar compras a
través de dispositivos maviles.

Ventajas:

e Se disponen de muchas ofertas, promociones y descuentos gracias a las aplicaciones
que disponen de la ubicacion del cliente.

e Gran variedad de productos disponibles que en otro modelo de tienda no encuentras.

e Mayor control sobre la entrega del servicio. Seguimiento del pedido a través de un
namero de referencia.

e Ahorro de tiempo y dinero al no tener que desplazarse a comprar.

e Ahorro de costes de comunicacion mediante el uso de correo electronico tanto para
las empresas como para los clientes.

e Mayor nivel de personalizacion de la compra.

e Facilidad de uso mediante una aplicacion propia de la empresa.

¢ Permite realizar transacciones en cualquier momento y lugar.

e Comodidad por recibir entregas a domicilio, eficiencia y flexibilidad horaria.
e Posibilidad de comparar diversos productos de diferentes marcas.

¢ Disponibilidad 24 horas. Flexibilidad para poder realizar las compras a cualquier hora
del dia, incluso fines de semana y festivos.

e Un mercado en continua evolucion.

e Amplio alcance, a través del comercio electronico o movil muchas empresas que no
tienen locales en algunas ciudades pueden llegar a esos clientes.

Desventajas:
¢ Falta de seguridad y privacidad de los datos personales.
e Problemas técnicos con la conexién a Internet.

e Miedo a introducir los nimeros de tarjetas de crédito en la red.
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Desconfianza en los productos ofertados y en las empresas que los venden.

Ausencia de interaccion y contacto social con otras personas.

Imposibilidad de ver, probar y tocar los productos.

Falta de percepcion de beneficios respecto de las formas tradicionales de compra.

Mal funcionamiento de algunas aplicaciones para los dispositivos moviles.

Miedo al cambio.

6. Conclusiones y lineas futuras de trabajo

A lo largo de este Trabajo Fin de Master hemos presentado el comercio mévil como una
nueva tecnologia que abre nuevas salidas al mundo empresarial en estos tiempos tan
dificiles donde la mayoria luchan por adaptarse y sobrevivir en un mercado tan
competitivo.

Uno de los objetivos planteados en este Trabajo Fin de Master consistia en establecer una
serie de condiciones que deberia tener un negocio online para que no fracasara y gracias al
estudio de investigacion y siguiendo los perfiles obtenidos en este trabajo, proponemos a
continuacion algunas estrategias Utiles:

- En primer lugar como hemos visto en el estudio desarrollado una de las actividades

que mas realiza el usuario de dispositivos mdviles es navegar por Internet por lo que
parece buena idea la publicidad mdvil con ofertas o promociones a través de
geolocalizacion para que de esta forma se anime al usuario a realizar compras en el
mismo momento en el que las ve.

- En segundo lugar otro de los temas tratados en este estudio ha sido el de el lugar

desde donde acceder para comprar y es que aunque los usuarios no terminan por
decidirse si prefieren una aplicacion movil o web movil, creemos que lo que estéa
claro es que para que los usuarios puedan efectuar sus compras a través de
dispositivos moviles la presentacion de la tienda debe cargar rapidamente y que el
sitio web se pueda adaptar automaticamente a la pantalla del dispositivo movil
desde el que se esta accediendo sin privar al usuario del contenido principal de la
tienda.

- En tercer lugar, y sin ser menos importante, las empresas deberian conseguir con el

maximo rigor que su negocio online sea seguro y de confianza ya que segun hemos
visto en el estudio los usuarios prefieren comprar en tiendas fisicas o través de
ordenadores por miedo a introducir datos personales o bancarios en un dispositivo
movil. Ante ello, las empresas deberian facilitar datos que disipen la percepcion de
dicho riesgo a través de plataformas de pago seguras, sellos de calidad, y mediante
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la aceptacion de diferentes medios de pago, tanto los electronicos como los
tradicionales.

Por lo tanto es importante que las empresas comiencen a realizar estudios de investigacion
similares al realizado en este Trabajo Fin de Master, para asi llegar a conocer el perfil del
consumidor online y poder adaptar su negocio a las necesidades, preferencias o gustos que
se tengan.

En cuanto a las lineas futuras de trabajo:

- Ampliacién del tamafio de la muestra para conseguir un error menor del obtenido en
el presente estudio.

- Contrastar los datos obtenidos en la encuesta realizada para la poblacion de Cartagena
con la de otros lugares geograficos, para asi poder comparar las opiniones respecto
al uso del comercio mavil en funcién de la ubicacion de los usuarios.

- Repetir las encuestas cada cierto periodo de tiempo para comprobar la evolucion de
los datos.

Respecto al futuro del comercio existen algunos estudios, segin recoge un articulo en Cxo
Community®™ que hablan sobre ello, por ejemplo, al igual que en los juegos la realidad
virtual®® puede generar un ambiente inmerso en 3D para que los usuarios puedan recorrer
las tiendas online como lo hacemos cuando vamos a una tienda fisica, e incluso probarnos
ropa con realidad aumentada o interactuar con vendedores o clientes. Un caso real de lo
anteriormente mencionado es una farmacia Suiza que es una réplica virtual de una farmacia
en el mundo real. Con esta nueva idea lo que se pretende es que los usuarios no solo
compren lo que estan buscando sino que se vean tentados a adquirir productos que vean y
puedan tocar como cuando van a comprar a una tienda fisica.

Ademas, ya existen impresoras en 3D*' con las que se pretende que los usuarios compren
disefios de productos digitales como es el caso del sitio web Shapeways*® una web que
ofrece tutoriales e informacion sobre como crear y modelar un disefio como por ejemplo
joyas, juguetes, muebles, instrumentos de mdsica, etc. Se eligen los materiales (por ejemplo
plasticos, metales o resinas liquidas), precios, luego se fabrica y se envia.

Este avance plantea la siguiente pregunta: cuando los precios de la impresoras 3D bajen y
sean mas accesibles para los usuarios, ;tendremos la oportunidad de convertirnos en
pequerios fabricantes de objetos cotidianos que podremos vender en nuestra tienda online o

> CxoCommunity.com [Consulta: Septiembre 2013]

* | a realidad virtual es por lo general un mundo virtual generado por ordenador en el que el usuario tiene la sensacion de estar en el
interior de este mundo, y dependiendo del nivel de inmersiénn este puede interactuar con este mundo y los objetos del mismo en un grado
u otro.

RealidadVirtual.com [Consulta: Septiembre 2013]

47 Una impresora 3D es un dispositivo capaz de generar un objeto sélido tridimensional mediante la adicion de material.
3DImpresoras3D.com [Consulta: Septiembre 2013]

i Shapeways.com [Consulta: Septiembre 2013]
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simplemente pasaremos a ser clientes de disefios en 3D? La respuesta, “con el tiempo lo
sabremos.

7. Anexo: Encuesta

: ('R!;‘[) - o

LFIn 0 a3,
- 457].0‘"{()

Encuesta sobre comercio movil

1. Sexo.

Marque solo una alternativa.(*)

D Hombre

D Mujer

2. Introduzca su edad(*)

[ ]

3. Nivel de estudios.

Marque solo una alternativa.(*)

D Ninguno

D Sabe leer y escribir

D Primarios (ESO. Certificado Escolaridad. Graduado)
D Formacién Profesional Primer Grado

DF 16n Profesional Segundo Grado

D Bachiller(BUP.COU)
D Diplomado

D Graduado

D Licenciado

D Doctor

D Master universitario

D Otro (por favor. especifique)
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4. Ocupacidn.

Elija solo una alternativa.(*)
[] Estudiante

E] Trabajador por cuenta propia
D Trabajador por cuenta ajena
I:] Retirado. jubilado.pensionista
D Desempleado

5. {Tiene un dispositive mavil (teléfono mavil o tablet)?
Marque solo una alternativa. (*)

L

Lo

6. ;Que dispositivo mavil tiene?.

Si desea margue mas de una alternativa. (*)
D Teléfono inteligente (Smartphone)

D Tablet

[] Teléfono movil

D Ninguno de los anteriores

7. {Qué actividades realiza a través de su dispositive mavil?.
Si desea margue mis de una alternativa.(*)

D Llamadas telefonicas, mensajes de texto o servicios de Chat
D Visitar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

D Navegar por Internet (tiempo, noticias, etc.)

D Busqueda de informacion o comparacion de productos

[:] Buscar mapas (direcciones, rutas, etc.)

l:] Enviar y recibir correos electronicos.

D Escuchar musica, jugar a juegos

D Servicios bancarios

D Comprar productos

D Ninguna de las anteriores

D Otro (por favor, especifique)

Master en Administracion y Direccidén de Empresas

8. (Ha comprado alguna vez a través de un dispesitivo mévil (Smartphone o tablet)?.

Margue solo una alternativa.(™)

DSi

D No (51 su respuesta es NO conteste unicamente las preguntas numero 15. 17 v finalice la encuesta)
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9. ;Por gué razones ha comprado a través de un dispositive mavil?
Si desea margue mas de una alternativa.

E] Menor precio. promociones u ofertas

D Ahorro de tiempo

’:] Facilidad

E] Comodidad

D Unico medio disponible

D Por recomendacion

D Por probar

D Otro (por favor, especifique)

10. ;Qué productos ha comprado a través de un disposifive mavil?.

Si desea margue mas de una alternativa.
D Ropa y complementos

D Electrodomésticos y hogar

D Electronica

D Billetes de transporte

D Reservas de alojamiento

D Productos de alimentacién

D Algquiler de coches o motos

D Libros, peliculas, juegos, software o musica
[:] Articulos deportivos

l:] Aplicaciones moviles

I:] Otro (por favor, especifique)

Master en Administracion y Direccidén de Empresas

11. ;Por cuil de estos sitios realiza compras a través de un dispositive maévil?.

Si desea margue mas de una alternativa.
D Web movil
D Aplicacién mévil(app)

12. ;Con gue frecuencia realiza compras a través de un dispositivo mévil?.

Elija solo una alternativa.
D Una vez a la semana

D Mas de una vez a la semana
D Una vez al mes

D Mas de una vez al mes

[:] Una vez cada dos meses
l:] Una vez cada tres meses
I:] Dos veces al afio

D Una vez al afio
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13. ;Qué cantidad de dinero ha gastadao a través de un dispaesitive mévil?.
Margue solo una alternativa.

D 0 - 50 euros

D 50 - 100 euros

D 100 - 300 euros

D 300 - 500 euros

D 500 - 1000 euros

D Mas de 1000 euros

14. ;Qué medio de pago utiliza para comprar mediante un dispositive mévil?.
Si desea margue mas de una alternativa.

D Tarjeta de crédito / débito

D Plataformas de pago como ( PayPal. Googlewallet)

D Contra reembolso

D Transferencia bancaria

D Domiciliacién bancaria

D Tarjeta del establecimiento

D Otro (por favor. especifique)

15. ;Por qué razones nunca compraria a través de un dispositive maévil?.

Si desea margue mais de una alternativa.

D Siente que es inseguro meter datos bancarios en la red

D Prefiere comprar en una tienda

D Prefiere el comercio electronico (realizar compras a traves de ordenadores de sobremesa o portatiles)
D Tiene miedo a que no llegue el producto o que este defectuoso

D Necesita ayuda de un vendedor para comprar

D Otro (por favor, especifique)

16. Generalmente su experiencia tras haber comprado por un dispesitive mdvil ha sido...

Marque solo una alternativa.

Muy msatisfecha Insatisfecha Satisfecha Muy satisfecha

O O O O

17. ;{Recomendaria las compras a través de dispositivos méviles?.
Margue solo una alternativa.
U

Master en Administracion y Direccidén de Empresas
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