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objetivos y obligaciones.

De igual manera dedicar a mis comparieros, quienes de igual manera han sido
de apoyo durante mi proceso, creando un fuerte vinculo de amistad con muchos de

ellos.

Por dltimo, dedicar todo este trabajo a mi, por toda la perseverancia y
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Resumen
Durante la pandemia por Covid-19, El Salvador genero hasta 1,200 millones de
dolares en ventas en linea, a pesar de este crecimiento se presentan desafios por
mejorar. Es asi que las acciones desarrolladas por empresas y Defensoria del
Consumidor, son determinantes para brindar confianza y obtener la lealtad del

consumidor.

La investigacion formulé como hipétesis que la lealtad de los consumidores es
relevante en la adquisicion de productos electrénicos por medio del E-Commerce, la
cual fue comprobada, en tanto los consumidores expresaron mayoritariamente que

continuarian adquiriendo productos bajo esa modalidad.

Palabras clave: Comercio electronico (E-Commerce), consumidor, empresa,

lealtad del consumidor, productos electrénicos.

Summary

During the Covid-19 pandemic, El Salvador generated up to 1,200 million
dollars in online sales, despite this growth, there are challenges to improve. Thus, the
actions developed by companies and the Consumer Ombudsman's Office are

decisive to provide confidence and obtain consumer loyalty.

The research did as a hypothesis that custumers loyalty is relevant in the
acquisition of electronic products through E-Commerce, the hypothesis was proven
as most of costumers expressed that they will keep buying electronic products

through E-Commerce.

Keywords: E-Commerce, customer, company, costumer loyalty, electronic

products.



Introduccion

La presente investigacion tiene por objeto, estudiar la lealtad del consumidor en
almacenes de productos electronicos comercializados a través de E-Commerce, para
tal efecto, se analizara los factores que intervienen en la lealtad del consumidor a partir
de tres aspectos: los factores del marketing que inciden en la lealtad del consumidor,
las acciones y omisiones en que incurren las empresas y las politicas publicas que
deberia impulsar el ente regulador para fomentar la confianza en el uso de plataformas

digitales.

El estudio adquiere relevancia en tanto, El Salvador se ubica como el segundo
pais de Centroamérica con mas comercio electrénico y experimenta un aumento
significativo en el consumo de productos inteligentes o electronicos (Karen Molina,
2022).

El estudio comprendera el comportamiento del E-Commerce durante la
pandemia por Covid-19 y después de ella, y como éste incidi6 en el crecimiento del E-
Commerce en El Salvador y los desafios que aun enfrenta para generar confianza en

los consumidores.

Su utilidad radicara en evidenciar las acciones que podrian ayudar a los
consumidores, las empresas y el ente regulador a mejorar los ambitos en que

intervienen.

La investigacion contiene datos previos del comportamiento del E-Commerce,
funcionando como contexto para introducir el desarrollo de este durante la pandemia

y como esta generd una apertura para la utilizacion de medios tecnolégicos para la



adquisicion de bienes y servicios. La investigacion se limita en analizar la confianza
del consumidor en el uso de estas herramientas tecnoldgicas, particularmente en la
compra de productos electrénicos en El Salvador, sefialando las acciones y omisiones
de las empresas y la confianza en métodos electronicos de pago y el rol de la

Defensoria del consumidor en la tutela de los derechos de los consumidores.



Capitulo I. Planteamiento del Problema

A. Situaciéon Problematica.

Segun datos de la Encuesta de Hogares y Propdésitos multiples (EHPM) de
2016, 1.5 millones de personas mayores de 10 afios utilizaban internet en El Salvador,

lo cual equivalia al 27.8% de la poblacion. (Defensoria del Consumidor, 2018).

Los anteriores datos significan un importante avance en el acceso a las

tecnologias de la informacion, base fundamental para el E-Commerce.

El Salvador se incorporé a la tendencia mundial de la preferencia del uso del
internet movil sobre el internet fijo, en el 2020 el pais contaba con 9,4 millones de
suscriptores de internet mévil. Si tomamos en cuenta que la poblacion total es de 6,7
millones esto indica que hay personas con mas de una suscripcion, mientras que, de
usuarios de internet, es decir tomando en cuenta la persona mas no las suscripciones,

son 4.5 millones de usuarios. (Rosella Badia, 2021).

Esta cantidad de suscripciones de alguna manera, ayudé a que, durante la
pandemia, los consumidores adquieran bienes y servicios vitales para enfrentar las
adversidades de la situacién. Asi mismo ayudo para que la economia nacional no se

estancara por completo.

En el 2021 el volumen de ventas por internet representé el 3,1% del comercio
total, y el comercio en plataformas digitales representé alrededor de 1,200 millones de
ddlares. Hasta mayo del 2021 habia aproximadamente 10,000 negocios activos bajo

el modelo de comercio en linea.



Ya para el 2022 El Salvador se ubicé como el segundo pais de Centroamérica

con mas crecimiento en el comercio electronico (Karen Molina, 2022).

Esa etapa se caracterizO por un repunte sin precedentes en el uso de
dispositivos méviles e internet debido a las cuarentenas por Covid-19, propiciando la

transaccion de bienes y servicios a través de redes sociales e internet.

En 2023 se publicé un estudio en el que se dio a conocer la estimacion promedio
del gasto anual en comercio electrénico por persona, siendo Chile el mas alto con un
gasto promedio de $975.00 y Bolivia el méas bajo con $39.00 anuales por persona. El
Salvador se ubic6 en sexto lugar con un promedio de gasto por persona de $217.00.
(Aleman, 2023).

No obstante, el crecimiento del E-Commerce en los datos mencionados revelan

gue estamos muy por debajo del promedio en América Latina.

B. Enunciado del Problema

¢, Qué conductas evidencian la lealtad del consumidor cuando este adquiere

productos electrénicos a través del E-Commerce?

C. Objetivos de la Investigacion



Objetivo General:
Analizar los factores que intervienen en la lealtad del consumidor en almacenes

de productos electronicos que cuentan con E-Commerce.

Objetivos Especificos:
e Conocer los aspectos del marketing que inciden en la lealtad del consumidor de

productos electrénicos en el E-Commerce.

e I|dentificar las acciones y omisiones en que incurren las empresas en el E-

Commerce de productos electronicos.

e Determinar los factores o procesos que deberia impulsar el ente regulador para

fomentar la confianza de los consumidores en el comercio electronico.

D. Contexto del Estudio

El segundo estudio del consumidor digital salvadorefio, revelé habitos,
tendencias y preferencias en las que destaca que 8 de cada 10 salvadorefios utilizan

correo electrénico y aplicaciones de mensajeria instantanea.

Continda expresando este estudio que el internet en El Salvador se ha vuelto
mas transaccional, es decir una especie de mercado como Marketplace. (Ezequiel
Méndez Baires, 2023).

Los datos anteriores confirman que el internet tiene un uso marcadamente hacia

el comercio y el consumo, premisa fundamental que servira para el objeto del estudio.



Durante la pandemia se realizaron estudios que revelaron que solo un 29% de
los usuarios de internet se sienten “muy seguros” al realizar compras en linea, esto a
pesar que el 61% utilizé el comercio electronico con mayor frecuencia que antes de la

pandemia.

Uno de los aspectos a destacar es que los usuarios no confiaron lo suficiente
en la seguridad de las transacciones por medio de internet. No obstante, el 69% de los
usuarios reconocié que podrian identificar e-mails que sean ilegitimos (en forma de

fishing) lo cual pudiera indicar mayor concientizacion de los usuarios.

En cuanto al punto de la confianza, el otro dato importante es que existe mayor
confianza de los usuarios en la banca en linea que en los usuarios del sector comercial.
(La Prensa Graéfica, 2021).

Esto pudiera tener una explicacion: Los bancos poseen sedes o sucursales en
el pais, los cual genera confianza en caso de cualquier reclamo, en cambio en el E-
Commerce de otro tipo de productos, los proveedores no siempre poseen sucursales

en el pais siendo mas dificil para el consumidor hacer una gestion o reclamo.

Uno de los datos importantes a destacar es el acceso a las compras en linea,
las cuales mayoritariamente se realizan por medio de tarjetas de débito o crédito; de
acuerdo a datos del Banco Central de Reserva en el 2022 solo el 28% de la poblacion
adulta poseia una cuenta de ahorros y solo el 14% hizo uso de dinero electronico.

(Banco Central de Reserva, 2022).



Los datos del BCR indican que aun sigue siendo un desafio para el pais la
bancarizacion tanto a nivel empresarial como personal, y que el desempleo puede

afectar el volumen de transacciones por medio del E-Commerce.

E. Justificacion del Estudio

El objeto de este estudio es conocer mas factores incidentes que intervienen en
el comportamiento del consumidor para la compra de un producto o servicio hoy en
dia.

La importancia de la presente investigacion radica en conocer y recomendar,
gué acciones podrian adoptar las empresas para mejorar el vinculo entre ellas y los
consumidores, lo cual se traduce en mayores utilidades para las empresas y mayor
satisfaccion para los consumidores. De igual manera al obtener la lealtad del

consumidor, generara un mayor impacto en las ventas y posicionamiento de la marca.

Asi mismo, el estudio es pertinente porque encamina a proporcionar un aporte
relevante sobre las medidas o procesos que pudieran impulsarse desde el Estado o
ente regulador, para fomentar el comercio electronico con seguridad para ambas

partes.

Es factible ya que la mayor parte de la informacién y datos se logra obtener de
otras fuentes bibliograficas en las cuales se puede llegar a contrastar y crear nueva

teoria, ya que el E-Commerce es bastante cambiante.



El estudio se enfoca particularmente en las transacciones de productos
electronicos en tiendas digitales, debido a la recurrencia de denuncias o
insatisfacciones por parte de los consumidores ya sea por publicidad engafiosa,

transacciones, formas de pago y garantia de los productos.

La investigacion sera de utilidad metodoldgica e impacto ya que propondra la
adopcién de medidas o procedimientos utilizados en otros paises de mayor desarrollo
en el comercio electronico, que han funcionado bien para desarrollar esta importante
area de la economia y el consumo. Asi mismo podra ser una fuente de consulta para

otras investigaciones.



Capitulo Il. Fundamentacion Tedrica

A. Estado Actual

Marketing Electrénico y el E-Commerce

Antes de entrar en el contexto actual de la investigacion, es necesario sentar

las bases conceptuales del tema.

Comercio electrénico (E-Commerce). El comercio electrénico o E-Commerce

es el comercio de bienes y servicios en Internet (Amazon).

Se puede definir el comercio electrénico como una manera que las empresas
han adoptado en los ultimos afios para expandir sus ventas, de tal manera que permite
hacer la compra ya sea de un producto o de un servicio por medio de plataformas
digitales (paginas web, redes sociales entre otros).

Disefio estratégico: Es el valor y atencion que le dan a las personas para poder
crear productos y servicios trascendentes que satisfagan sus necesidades y

contribuyan a la solucion de problemas. (Marroquin Gabriela, Del Mar Maria).

Dentro de los retos que tienen las empresas en El Salvador, es adoptar un

modelo de disefio estratégico basado en las siguientes premisas:

e Sitios web visualmente atractivos y sencillos de operar para el consumidor, de
igual manera que estas sean informativas con respecto a los productos que
ofrecen las empresas.

¢ Que sean estas plataformas capaces de brindar seguridad al consumidor.
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e Agilizar la entrega de los productos, garantizando su integridad y respetando

las especificaciones del producto elegido por el consumidor.

Consumidor. El consumidor es aquel que satisface sus necesidades

intercambiando dinero por bienes y servicios (Concepto, 2021).

El consumidor desde el punto de vista de las organizaciones es considerado
como aquel que compra sus servicios y productos, pero también son considerados sus

aliados y alguien con quien establecer un vinculo.

Empresa. Es una organizacion de personas que administra recursos para

conseguir beneficio econémico (Economipedia, 2024).

La empresa es una organizacion la cual se encarga de crear una relacién con
el cliente para obtener un resultado econémico por medio de la creacion de materia

prima, servir de proveedor o venta de un servicio.

Lealtad del cliente. La lealtad del cliente consiste en la relacion emocional
continua que existe entre un consumidor y una marca, y se manifiesta en la disposicion

de un cliente a comprometerse con ella'y a comprarle repetidamente (QuestionPro).

Se considera lealtad en el marketing, la compra frecuente que realiza un
consumidor de un producto o servicio, también la lealtad es considerada el paso final

dentro del embudo del marketing.
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Producto electrénico. Un producto, dispositivo, artefacto o aparato electronico
(todos sinbnimos), es una combinacion de componentes electrénicos organizados en

circuitos, destinados a controlar y aprovechar las sefiales eléctricas (Alegsa).

Un producto electronico puede ser considera todo aquel aparato que funciona

a través de energia eléctrica, puede considerase un teléfono, electrodoméstico,
television, entre otros.

El marketing digital Consiste en usar varias practicas que tienen por objeto
incrementar la popularidad de productos y/o marcas en linea para persuadir u orientar

a clientes potenciales. Estas practicas se realizan a través de internet, contenido digital
masivo y muchas otras estrategias.

Por lo tanto, se entiende por marketing digital la promocién, alcance e
interaccidbn con la audiencia, mientras el E-Commerce se centra en realizar
conversiones directas y gestion de transacciones en linea de una empresa o entidad.

Actualmente el marketing digital es considerado una tendencia que forma parte
de la innovacion a traves de la creacion de contenidos digitales, que permite llegar a
mas clientes potenciales y tener un gran impacto en sus preferencias, desplazando la

forma tradicional de anunciar marcas por spots televisivos o mensajes de radio.

El marketing digital encuentra su fortaleza en tres aspectos de la neurociencia,
como es la emocion, la creatividad y la capacidad visual, llegando asi a constituirse en
mensajes atractivos para la gente, los cuales son masificados por plataformas como

Facebook, X, YouTube, Instagram y diferentes herramientas digitales. El propdsito del
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marketing es la fidelizacion del cliente quien a través de emociones e historias logra el

reconocimiento de marca y su identidad con la misma.

Algunos expertos han sefialado que el gran reto para las marcas, esta en
segmentar el mercado para generar estrategias ad-hoc y utilizar el mensaje ideal para

poder llegar a su publico objetivo.

Uno de los retos del marketing digital en El Salvador, es evitar la publicidad
engafosa dado que la calidad, cantidad, especificaciones, peso, volumen y otras
caracteristicas de los productos electrénicos ofrecidos por medio de E-Commerce, no

logran ser captados en su totalidad por el consumidor.

De acuerdo a la Ley de Proteccién al Consumidor la publicidad engafiosa o falsa

esta tipificada como una infraccion grave.

De acuerdo con las investigaciones realizadas, no existe un estudio detallado
gue revele el grado de insatisfaccidn del consumidor por la publicidad engafiosa
generada por el marketing digital en El Salvador, como si ocurre en Espafa, donde de
acuerdo a un estudio realizado por la Comisién Europea en el 2022, el 70% de los
consumidores creen que la publicidad engafiosa en imagenes y anuncios es un

problema creciente.

En Estados Unidos la Comision Federal de Comercio de ese pais, encontré que
el 80% de los consumidores han sido expuestos a algun tipo de publicidad engafiosa.
(Marketing.com, 2023).

Contexto General del E-Commerce en El Salvador
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Nuestro pais esta ubicado como la segunda nacion de Centroamérica con mas
comercio electronico, de tal manera que, ocho de cada diez salvadorefios han
efectuado compras en linea. Esta dinamica econdémica ha permitido mover mas de 85
millones de ddlares en toda Centroamérica, sin embargo, la ciberseguridad es uno de

los grandes desafios del comercio electronico.

De acuerdo a informes de la Defensoria del consumidor, el consumo de
productos inteligentes o electronicos experimenta un aumento y auge en nuestro pais.
En 2019 se determiné que los nueve productos inteligentes de mayor venta tanto a
nivel presencial como por E-Commerce fueron segun orden de consumo los siguientes:
Celulares, televisores inteligentes, tableta, reloj inteligente, refrigeradoras, camaras de

seguridad, lavadoras, aires acondicionado y aparatos de streaming.

El precitado estudio la Defensoria del Consumidor sefiala, que se observaron
grandes variaciones en las especificaciones técnicas y de calidad de cada uno de los
aparatos, lo mismo se identifico con respecto a los precios, situacion que puede tener

aspectos positivos, pero también negativos.

Dentro de los aspectos positivos se encuentra el crecimiento del mercado de
consumo de estos aparatos y como un aspecto negativo se identific6 que los
consumidores no tienen todas las especificaciones técnicas de su uso, funcionamiento,
tiempos de vida atil y garantias de los productos electrénicos que adquieren.

(Defensoria del Consumidor, 2019).

Algunas de los factores positivos de las compras en linea son:

e Los consumidores pueden realizar compras en cualquier momento del dia.
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¢ No es necesario desplazarse a una tienda fisica.
e Latransaccion de compra es rapida y flexible.

e El producto es entregado directamente al domicilio del consumidor.

Por otro lado, algunas de los factores negativos de las compras en linea son las

siguientes:

e La amenaza de estafas digitales.

e Imposibilidad de poder tocar fisicamente el producto.
e Incertidumbre sobre la calidad del producto o servicio.
e Problemas de envio.

e Devoluciones complicadas.

Perfil del Consumidor y Aceptacién del Comercio Electrénico

De acuerdo a la investigacion sobre habitos de consumo y demanda de bienes
en linea durante la pandemia, se reveld que al menos en San Salvador existieron siete
razones por las cuales las personas no utilizaron plataformas para compras en linea,

las cuales se detallan a continuacion:

e Desconoce como hacerlo (17%).

e El precio influye en las compras (19%).

¢ No disponibilidad de “dinero plastico” (21%).

e Por privacidad de sus datos personales (25%).
e Limitaciones econdémicas (34%).

e Prefiere ver y tocar lo que compra (25%).

e Desconfianza en los procesos (56%).

(Direccidn de investigacion y proyeccion social Universidad Andrés Bello, 2020).
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De los datos anteriores resalta la “desconfianza en los procesos”, esto implica
un desafio para el pais, en tanto deben desarrollarse camparfas de educacion para
gue los consumidores conozcan sus derechos y ejerzan acciones efectivas que les

generen confianza.

En cuanto al perfil del consumidor digital, se puede decir que los consumidores
salvadorefios en su mayoria realizan busquedas en linea por la mafiana, generalmente
domingos y lunes siendo el dia menos elegido los viernes. El teléfono celular ha

ganado terreno a la computadora a la hora de hacer compras online.

Lealtad de los Consumidores

El primer peldafio para lograr la lealtad de marca es poder generar nivel de
confianza y satisfaccion aceptable en los consumidores, en el caso de El Salvador los
niveles de satisfaccién en los consumidores en cuanto a atencién y servicios del
proveedor de telefonia celular es en promedio al 3.81%, mientras que por los precios

pagados por adquisicion y servicio de telefonia celular es en promedio al 3.63%.

Los habitos y comportamientos, asi como la lealtad de los consumidores
salvadorefios, esta determinado por diferentes variables, entre ellas las opciones de
los consumidores, el precio, género, niveles de escolaridad, informacion sobre bienes

y servicios, aspectos socioeconémicos y demograficos.

En general, podemos afirmar que los factores de valoracién que predominaron
en la compra de electrodomésticos, fueron en orden de prioridad: el precio, la marca,
la garantia, especificaciones técnicas y con menos énfasis el consumidor valoro el pais

de origen del producto, la imagen del distribuidor o la tecnologia incorporada.
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En el caso de la telefonia (prepago) los motivos de seleccion del producto
estuvieron determinados por el precio, las ofertas-promociones y por el producto mas

barato.

En cuanto al servicio (pospago) los consumidores dieron prioridad a la certeza
de estar permanentemente con acceso a comunicacion, como segundo factor el menor
costo de la tarifa y como tercer factor los modelos de los aparatos clasificados como

sofisticados o modernos.

Uno de los problemas que enfrenta la adquisicion de productos electronicos por
medio del E-Commerce, es la desconfianza del consumidor en el robo de informacion
personal, alteracion de datos o falta de confianza en la transaccién bancaria o forma

de pagos electrénicos.

Otro factor relacionado con la lealtad del consumidor, es que existen tiendas en
linea que no se hacen cargo por inconvenientes presentados en el producto, ya que
ellos se denominan como un intermediario generando asi incertidumbre en el

consumidor.

Institucionalidad

La institucion que protege los derechos de los consumidores y procura la
seguridad juridica entre estos y los proveedores, es la Defensoria del Consumidor,
institucion que, acompafiada del Tribunal Sancionador, imponen sanciones por las
infracciones cometidas contra los consumidores. (Asamblea Legislativa de El
Salvador, 2005).
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Dentro de las atribuciones principales de la institucion se encuentran, proteger

a los consumidores en cuanto a:

e Proteccion en las transacciones de comercio electronico entre proveedor y
consumidor.

e Recibir informacién completa y precisa de las caracteristicas de los productos.

e Proteccion ante cobros por bienes no entregados.

e Proteccion contra publicidad engafiosa o falsa.

e Proteccion ante précticas abusivas y de la inclusion de clausulas abusivas en

los contratos.

Ademés, la Defensoria del Consumidor realiza inspecciones en los
establecimientos comerciales para verificar el cumplimiento de las normas; también
realiza jornadas de divulgacion para proteger a los consumidores de campafas

abusivas, productos vencidos, ofertas y otros.

En El Salvador no existe una ley de proteccion de datos personales que
contribuya a evitar o disminuir el robo, venta o abuso de los datos personales. Lo que
si existen, son disposiciones legales dispersas que contribuyen, pero que resultan

insuficientes para proteger los datos de los consumidores.

A nivel regulatorio se puede destacar la existencia de un marco juridico que
contribuye al desarrollo del E-Commerce, como es el caso de la Ley de Firma
Electrénica, la Ley para Facilitar las Compras no Comerciales en Linea, la Ley de
Inclusién Financiera, la Ley de Comercio Electrénico, el Cadigo Tributario, reformas a

la Ley de Proteccion al Consumidor y la Ley de Factura Electronica.
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Otro de los problemas identificados que erosiona la confianza de los
consumidores, es la falta de informacion y/o el incumplimiento de garantias de

productos electrénicos defectuosos adquiridos a través del E-Commerce.

De acuerdo a datos de la Defensoria del Consumidor entre junio de 2019 a
octubre del 2022, se recibieron 18,506 quejas sobre garantias de productos vendidos
tanto en forma presencial como en linea. De la anterior cifra se establecio que 4,011

denuncias fueron catalogadas como existencias de incumplimientos de garantias.

De igual manera desde el afio 2019 hasta el 2024, la Defensoria del Consumidor
ha reportado $103.2 millones recuperados en favor de los consumidores tanto en
ventas presenciales como online, asi mismo las multas que han sido generadas hacia
los infractores han sido de $7 millones. Dentro de la totalidad recuperada en favor del

consumidor $10.62 millones pertenecen al campo de electrodomesticos.

De acuerdo con el precitado, el 77% de quejas que recibe la Defensoria del

Consumidor frecuentemente se deben a motivos:

e Cobro, cargos y comisiones indebidas (30%).
e El incumplimiento de contrato u oferta (10%).
e La mala calidad del producto o el servicio (8%).

e Elincumplimiento de las garantias (5%).

Lo anterior evidencia que pueden existir un problema de confianza de los
consumidores de estos productos, lo cual conduce a pensar que lealtad del consumidor
no esta asegurada completamente con los mecanismos actuales de reclamacion.
Sobre este punto habria que afadir, que se han hecho esfuerzos importantes tanto

legislativos como ejecutivos para minimizar estas conductas del mercado.
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Uno de los hallazgos importantes al investigar esta problematica, es que los
proveedores mas importantes del mercado salvadorefio (Almacenes Siman, EPA,
Omnisport, Walmart, LG Electronics, La Curacao) tienen politicas de devolucién y
garantia de sus productos que se encuentran en sus plataformas en linea. Lo cual

denota un gran esfuerzo de autorregulacion.

A nivel institucional se destaca el rol de la Defensoria del Consumidor y su
Tribunal Sancionador que tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos
de los consumidores y usuarios; asi como imponer las sanciones que sean pertinentes

ante el incumplimiento de las leyes y reglamentos sujetos a su competencia.

B. Hipotesis del estudio
La lealtad de los consumidores es relevante en la adquisicion de productos

electronicos por medio del E-Commerce.
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Capitulo Ill. Metodologia de la Investigacion

A. Enfoque y Tipo de Investigacion.

Enfoque de investigacion: Mixto; Tipo de investigacion: Exploratoria.

La presente investigacion esta bajo el enfoque de investigacion mixta, es decir
gue cuenta con aspectos relacionados con las caracteristicas de un enfoque cualitativo

y de igual manera cuenta con caracteristicas de un enfoque cuantitativo.

El enfoque mixto permitira poder establecer la investigacion desde multiples
perspectivas, complementando los puntos fuertes de ambos enfoques proporcionando

una comprension mas estructurada y profunda del fenémeno estudiado.

Se relaciona directamente con un enfoque mixto ya que dentro del cuerpo de la
investigacion contiene tanto documentos como datos relacionados con la actualidad
del comercio electrénico en aquellos almacenes que se dedican a comerciar productos

electrénicos.

Por otro lado, contiene informacién que se relaciona con datos cuantitativos, es
decir datos estadisticos que respaldan la informacion relacionada con la lealtad del
consumidor, pues para obtener dicha informacién es necesaria la recoleccion de datos

gue dejan plasmada la situacion actual.

Dado que existe poca informacion en relacion al estudio de la lealtad que existe
del consumidor hacia productos electronicos comercializados por E-

Commerce se considera el estudio de alcance de tipo Exploratorio: Ya que el objetivo



21

es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido
abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que Unicamente hay
guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o0
bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.
(Hernandez, 2006).

Ademas del enfoque es necesario tomar en cuenta el tipo de investigacion que
se esta abordando en la monografia, en este caso del tipo exploratorio. Se dice que es
exploratorio debido a que la monografia esta englobada en la lealtad en almacenes
gue comercian productos electrénicos por medio del E-Commerce, es decir que en
ambitos de informacién puede ser una tematica la cual no posee muchos estudios,

siendo este caso un campo poco explorado.

B. Sujetos y Objeto de Estudio

Dentro de la monografia existen tanto sujetos como objetos de estudio, se
puede nombrar como sujeto a aquello que se relaciona con un ser humano o un grupo
social. En la investigacion reciben el nombre de sujeto todos aquellos consumidores
gue han realizado compras de productos electronicos por medio de canales digitales y

las empresas o los comercios.

Mientras que el objeto del estudio se le denomina a todo aquello que gira en
base a un fenbmeno o un ente abstracto. En la investigacion el objeto de estudio es el

E-Commerce.



22

C. Variables e Indicadores.

Variables.

Tabla 1. Variables.

Variable Dependiente Y
Incidencia en la lealtad del

Variable Independiente X
Estrategias de marketing utilizadas

en el E-Commerce. consumidor.
Caracteristicas importantes del E- Aspectos que generan
Commerce en productos desconfianza.

electrénicos.
Politicas y acciones que desarrolla el
ente regulador para proteger y
fomentar el E-Commerce.

Fuente: Propia. (2024).

Eficacia de las politicas y
acciones desarrolladas por el
ente regulador.

Estrategias de marketing: Son aquellos procesos creativos de las empresas o
comercios encargados de generar un impacto y conciencia sobre un consumidor ya

sea de un producto o servicio.

Ente regulador: Se entiende como “Ente regulador’” a aquella entidad u
organizacion del Estado cuya competencia es brindar seguridad y confiabilidad al

consumidor y a las empresas.

Tabla 2. Operacionalizacion de una variable.

Operacionalizacion de una variable

Definicién conceptual Definicién operacional
Es un plan detallado que Identificacion de acciones
define objetivos, tacticas y | que utilizan las empresas
acciones especificas para para promover sus
promover una marca, productos en linea.
producto o servicio en un
entorno digital.

Variable
X1: Estrategias de
marketing utilizadas en
el E-Commerce.

producto o servicio y lo

Y1: Incidencia en la Son los factores que | Enumeracion de factores
lealtad del consumidor. | propician que un cliente | que contribuyen para que
continle comprando un | el consumidor tenga

confianza y lealtad en la
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recomiende, creando asi
una relacion de confianza.

adquisicién de productos
electronicos en linea.

X2: Caracteristicas

importantes

Commerce en la venta | en linea.

productos el

ectronicos.

Compra, venta y promocién
del E- de productos electrénicos

Blsqueda e identificacidon
de las acciones que
realizan las empresas para
venta de productos
electrénicos en linea.

Y2: Aspectos que
generan desconfianza.

Factores que inciden en la
confianza del consumidor.

Opiniones de personas
entrevistadas y comentarios
en pagina web de
Defensoria del Consumidor.

X3: Politicas y
acciones que
desarrolla el ente
regulador para
proteger y fomentar el
E-Commerce.

E-Commerce.

Leyes y politicas publicas
impulsadas por el Estado
gue brindan proteccion al

Identificacion y
puntualizacion de politicas
publicas.

Y3: Eficacia

politicas y acciones
desarrolladas por el
ente regulador.

de las Conjunto de acciones
realizadas por el ente
regulador que brindan
certeza y seguridad a los

consumidores.

Opiniones de personas
encuestadas e informes de
la Defensoria del
Consumidor.

Fuente: Propia. (2024).

Indicadores.

Grado de satisfaccion del

experiencias.

consumidor tomando en cuenta sus

Listado acciones que inciden desconfianza en el consumidor.

Listado de politicas y acciones encaminadas a brindar seguridad al

consumidor.

D. Técnicas a Emplear en la Recopilacién de Datos. Ver anexo 1

Encuesta.

Analisis de contenido.

La investigacion se toma como universo la poblacion salvadoreia, en tanto se

consultaron fuentes bibliograficas tales como: Revistas especializadas, noticias
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periodisticas, sitios web de la Defensoria del consumidor y sitios web de empresas de

productos electronicos.

La poblacion ocupada, representa la totalidad de usuarios que hay en internet

en El Salvador.

N= 4,500,000

Z= 1.24 Z* 1.5376
e= 11% €*  1.2100%
p= 50%
q= 50%

Por lo que, aplicando la formula planteada y teniendo un nivel de confianza del

89% se puede decir que la muestra representara:
n=31.77

De acuerdo a las métricas para realizar encuestas, si la muestra es demasiado
pequefia podria incluir una cantidad desproporcionada de encuestados atipicos que
generan valores anémalos, esto puede producir una distorsion de los resultados, en
tanto que, si la muestra es demasiado grande, la investigacion se vuelve compleja,
costosa y lenta. Por lo anterior se opt6é por tomar una muestra equivalente a 30, para

hacerlo de esta manera un numero redondeado. (Qualtrics).

Por otro lado, el andlisis de contenido se basa en la recopilacion de la
informacion obtenida del sitio web de la Defensoria del Consumidor, textos, tesis de

grado, revistas especializadas, articulos de opinion y noticias periodisticas entre otros.
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E. Instrumentos de Registro y Medicion.

Los instrumentos de registro y medicion son en base a una encuesta, dicha
encuesta tiene la finalidad de conocer la opinién y la experiencia de los usuarios en
cuanto a la compra de productos electrénicos por medio del E-Commerce. Asi mismo,
esta contiene preguntas cerradas con el objetivo de obtener las respuestas bajo un

marco fijo de opciones.

Tabla 3. Instrumentos de registro y medicion.

Técnicas Instrumentos Instrumentos de registro

Encuesta Cuestionario. Computadora,
herramientas digitales.

Lectura  de | Libros, articulos de investigacion, tesis | Computadora.

textos y documentos digitales.

Fuente: Propia. (2024).

Tabla 4. Relacién de congruencia de los elementos de la investigacion.

Tema: Andlisis de lealtad del consumidor en almacenes de productos electrénicos
comercializador a través de E-Commerce.

Enunciado del problema: ¢Qué conductas evidencian la lealtad del consumidor
cuando este adquiere productos electrénicos a través del E-Commerce?

Objetivo general: Analizar los factores que intervienen en la lealtad del
consumidor en almacenes de productos electronicos que cuentan con E-
Commerce.

Hipodtesis: La lealtad de los consumidores es relevante en la adquisicion de
productos electrénicos por medio del E-Commerce.

Objetivo | Unidade | Variables | Operacionali | Indicad | Técnicas | Tipo de
S s de zacion de ores a utilizar | instrum
especifi | analisis variables ento a
cos utilizar
Conocer | Aspectos | X1: Identificacion | Grado Analisis Encuest
los de Estrategi | de acciones | de de sitios | a.
aspectos | marketin | as de gue utilizan satisfacc | web.

del g que marketing | las empresas | ion del Consulta

marketin | inciden utilizadas | para consumi | de tesis.

g que en la en el E- promover sus | dor Opiniones

inciden lealtad tomando | de
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en la del Commerc | productos en | en revistas
lealtad consumid | e. linea. cuenta especializ
del or. Y1: Enumeracion | sus adas.
consumi Incidenci | de factores experien
dor de aenla que cias.
producto lealtad contribuyen
S del para que el
electroni consumid | consumidor
cos en el or. tenga
E- confianza y
Commer lealtad en la
ce. adquisicion

de productos

electronicos

en linea.
Identifica | Acciones | X2: Busqueda e |Listado | Andlisis Encuest
rlas y Caracteri | identificacion | acciones | de sitios | a.
acciones | omisione | sticas de las que web.
y s de las important | acciones que | inciden | Consulta
omisione | empresa | es del E- |realizan las desconfi | de tesis.
senque |s. Commerc | empresas anza en | Opiniones
incurren eenla para venta de | el de
las venta de | productos consumi | revistas
empresa productos | electrénicos | dor. especializ
senel electronic | en linea. adas.
E- 0S. Opiniones de
Commer Y2: personas
ce de Aspectos | entrevistadas
producto que y
S generan | comentarios
electréni desconfia | en pagina
COS. nza. web de

Defensoria

del

Consumidor.
Determin | Procesos | X3: Identificacion | Listado | Andlisis Analisis
ar los del ente | Politicas |y de de sitios | de
factores | regulador |y puntualizacié | politicas | web. contenid
0 para acciones | nde politicas |y Consulta | o.
procesos | fomentar | que publicas. acciones | de tesis. Encuest
que la desarrolla | Opiniones de | encamin | Opiniones | a
deberia | confianza | el ente personas adas a de
impulsar | de los regulador | encuestadas | brindar | revistas
el ente consumid | para e informes de | segurida | especializ
regulado | ores. proteger | la Defensoria | d al adas.
r para y del consumi
fomentar fomentar | Consumidor. | dor.
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la el E-
confianz Commerc
a de los e.
consumi Y3:
dores en Eficacia
el de las
comercio politicas y
electroni acciones
co. desarrolla
das por el
ente
regulador

Fuente: Propia. (2024).

F. Aspectos Eticos de la Investigacidn.

La ética en la investigacion es considerada como una disciplina académica que
se basa en el cuestionamiento de las normas que guian los actos y el comportamiento

del ser humano, la ética es la encargada de preservar la dignidad humana.

El uso de la ética es la pieza fundamental para llevar a cabo una investigacion
gue se realice conforme a principios que aseguren el avance del conocimiento, el

respeto a la opinién de otros y el progreso de la sociedad.

La presente monografia va de la mano con la disciplina de la ética, ya que ha
tomado opiniones publicas, comentarios, resultados y respuestas de encuestas en

base a la verdad, sin perjudicar y tergiversar el mensaje.

Las investigaciones realizadas para plasmar la realidad sobre la problematica,
son fuentes de informacion reales, de igual manera los resultados de encuestas seran

mostrados para evitar caer en la desinformacion para el beneficio propio. La
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monografia es utilizada bajo fines académicos con la finalidad de buscar el
conocimiento bajo los reglamentos de la ética.

G. Procesamiento y Analisis

El proceso y andlisis de la monografia se realiz6 con base a encuesta y la
tabulacion de los resultados obtenidos por la misma.

Para hacer un andlisis sobre la encuesta, la propia herramienta se encarga de
brindar graficas que permiten obtener un mejor parametro de las respuestas de cada

pregunta de la encuesta realizada, lo que facilita el analisis y la interpretacion.

El analisis de contenido permitié establecer una interpretacion de fuentes
informativas o documentales, con la finalidad de brindar un analisis exhaustivo sobre

el desempefio realizado por la Defensoria del Consumidor.

H. Cronograma de Actividades.

El cronograma de actividades permite durante el proceso en que se ha
desarrollado la investigacion, conocer el tiempo que tomado realizar cada punto de la

realizacion de la monografia._ Ver anexo 2

Presupuesto.

Presupuesto de la monografia.
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Tabla 5. Presupuesto.

Detalle Precio | Total
por
mes
Internet $60.00 | $300.00
Computadora $300.00 | $300.00

Herramientas (Word, Google Forms, Power Point). | $0.00 $0.00

Luz eléctrica. $75.00 | $375.00

Total general $975.00

Fuente: Propia. (2024).

J. Estrategias de Utilizacién de Resultados

Forma de dar a conocer los resultados: EI mecanismo de presentacion de los
resultados se hara por medio escrito, bajo el formato de monografia. Esta es una
investigacion como un requisito de grado académico para lograr el titulo de

Licenciatura en Relaciones Publicas con Especialidad en Marketing.

Destinatarios o actores claves: Empresas nacionales de ventas de productos
electronicos comercializados por medio del E-Commerce y organizaciones
gubernamentales, que ejercen contraloria del comercio electronico y de los

consumidores.

Organizaciones en donde se podria poner en practica los aportes de la
investigacion: El propdsito de la monografia es realizado para que organizaciones tales
como la Defensoria del Consumidor, Camara de Comercio e Industria de El Salvador,

y todas aquellas empresas que se dedican especialmente al comercio de productos
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electronicos por medio del E-Commerce (Siman, Sears, Omnisports, La Curacao,

Empresas de telefonia entre otras).

Eventos en que se compartira la investigacion: Siendo este un trabajo de grado de la
Universidad Evangélica de El Salvador, esta determinara la forma en la que da a

conocer la monografia.
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Capitulo IV. Analisis de la Informacion

La exposicién de los datos anteriormente descritos, fueron producto de un
analisis en un ambito temporal desde la pandemia del Covid-19, hasta la actualidad;
dichos datos se tomaron de periddicos, revistas virtuales, libros, tesis y paginas web

de diferentes instituciones del Estado.

Se utilizé la encuesta como instrumento idéneo para investigar el grado de
lealtad del consumidor, niveles de satisfaccion, uso del E-Commerce y confianza de
los consumidores tanto en marcas como del proceso de adquisicion de productos. Lo
anterior, sin perjuicio de utilizar el andlisis de contenido como instrumento de

investigacion para las politicas publicas en materia de proteccion al consumidor.

Las variables independientes utilizadas en la investigacion fueron las
siguientes: Estrategias de marketing utilizadas en el E-Commerce; caracteristicas
importantes del E-Commerce en la venta de productos electronicos y politicas y
acciones que desarrolla el ente regulador para proteger y fomentar el E-Commerce.
Estas variables se corresponden con los objetivos de la investigacion.

Los indicadores correspondientes a las variables independientes son las
siguientes: Grado de satisfaccion del consumidor tomando en cuenta sus
experiencias; listado acciones que inciden en la desconfianza del consumidor y
listado de politicas y acciones encaminadas a brindar seguridad al consumidor y a las

empresas.

El andlisis antes descrito condujo a plantear la hipotesis siguiente: “La lealtad

de los consumidores es relevante en la adquisicion de productos electrénicos por
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medio del E-Commerce”. Dicha hipo6tesis fue comprobada con base en el resultado de
la encuesta realizada, asi como mediante los resultados del analisis de contenido.

A. Andlisis descriptivo.

Comportamiento de las variables e indicadores del objetivo especifico:
Conocer los aspectos del marketing que inciden en la lealtad del consumidor de

productos electrénicos en el E-Commerce.

Variable Independiente: Estrategias de marketing utilizadas en el E-Commerce.
Variable dependiente: Incidencia en la lealtad del consumidor.

Indicador: Grado de satisfaccién del consumidor tomando en cuenta sus experiencias.

En la presente investigacion se logr6 comprobar que las estrategias de
marketing en el E-Commerce, son fundamentales para generar confianza y fidelizacién
en el consumidor, estas técnicas de la neurociencia permiten persuadir al consumidor
a adquirir el producto, y en menor medida, dar a conocer sus caracteristicas, utilidades,

marca y otros aspectos.

Tal como se refleja en los datos agregados en la encuesta, puede comprobarse
gue el 83.3% de los encuestados afirmé que las campafias de marketing le ayudaron

a decidir la compra del producto electrénico.

De acuerdo a la encuesta realizada el 37.9% de los consumidores expresaron
gue el precio fue determinante para realizar su compra en internet. Igual porcentaje de

consumidores expresaron que la marca fue determinante para realizar dicha compra.
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Lo anterior significa que la campafia de marketing realizada fue lo suficientemente
efectiva para posicionar la marca y el precio como determinantes para optar por la

compra del producto.

En cuanto a la satisfaccion del consumidor a partir de sus experiencias, el 89.3%
de los consumidores encuestados expresaron que continuarian adquiriendo productos

electronicos bajo la modalidad del E-Commerce.

Comportamiento de las variables e indicadores del objetivo especifico:
Identificar las acciones y omisiones en que incurren las empresas en el E-Commerce

de productos electronicos.

Variable independiente: Caracteristicas importantes del E-Commerce en la venta
de productos electrénicos.

Variable dependiente: Aspectos que generan desconfianza.

Indicador: Listado acciones que inciden desconfianza en el consumidor.

En el marco de la investigacién se comprobd bondades del E-Commerce tales
como, la compra en cualquier momento del dia y la rapidez que hay en las
transacciones, constituyendo estas caracteristicas positivas. Por otro lado, se reflejan
caracteristicas negativas como las estafas que puede recibir el consumidor o

aspectos relacionados al producto.

Estos hallazgos se relacionan de manera directa con los resultados de la
encuesta en la que el 53.3% de los encuestados demuestra tener un grado de
confianza alto en las compras en linea. Esto quiere decir que el 46.7% no confia, no

obstante, expresaron que continuarian realizando compras en linea.
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La encuesta reveld que 66.7% de las opiniones, coloco a la seguridad en el
proceso de compra como el punto principal que las empresas deben mejorar para

garantizar la confianza y lealtad de los consumidores.

Listado de acciones que inciden en la desconfianza del consumidor:

De acuerdo a los datos revelados por la encuesta, los consumidores desconfian

del E-Commerce por las siguientes razones:

e El producto puede llegar dafiado (46.7%).
e Por temor a una estafa (33.3%).
e Me cobrarian cargos extras (10%).

e No hay informacion sobre garantias de los productos (10%).

De acuerdo a la investigacion documental también inciden como caracteristicas

negativas del E-Commerce en El Salvador las siguientes:

e Desconoce cémo hacerlo (17%).

e El precio influye en las compras (19%).

¢ No disponibilidad de “dinero plastico” (21%).

e Por privacidad de sus datos personales (25%).
e Limitaciones econdémicas (34%).

e Prefiere ver y tocar lo que compra (25%).

e Desconfianza en los procesos (56%).

Comportamiento de las variables e indicadores del objetivo especifico:
Determinar los factores o procesos que deberia impulsar el ente regulador para

fomentar la confianza de los consumidores en el comercio electronico.
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Variable independiente: Politicas y acciones que desarrolla el ente regulador para

proteger y fomentar el E-Commerce.

Variable dependiente: Eficacia de las politicas y acciones desarrolladas por el ente

regulador.

Indicador: Listado de politicas y acciones encaminadas a brindar seguridad al

consumidor.

De acuerdo a la pagina web de la Defensoria del Consumidor, se ha
comprobado que se han desarrollado estudios especializados en materia de
consumo, campafas de divulgacion de los derechos de los consumidores, medios de
promocion para el uso de denuncias, inspecciones en locales comerciales y

publicacién de proveedores infractores.

Los datos obtenidos de la encuesta revelan que el 66.7% de los encuestados
expresa que: La defensoria deberia sancionar a las empresas por publicidad
engafosa; también sefialaron los encuestados que la Defensoria deberia obligar a
las empresas a brindar mas informacién sobre los productos ofrecidos; y que

deberian organizar mas campafias informativas.

Aunque no se puede medir cuantitativamente el grado de eficacia de las
politicas y acciones realizadas por la Defensoria, si se pudo comprobar que se han
realizado leyes, politicas, campafas, inspecciones, sanciones a proveedores que nos
conduce a sostener que hay un esfuerzo importante para proteger a los

consumidores por parte del ente regulador.



36

Por lo que, tomando en cuenta aspectos de la encuesta realizada y aportaciones
de medidas impulsadas por otros paises o instituciones el ente regulador puede

encaminar la lealtad del consumir por medio de:

e Dado que los consumidores confian mucho en las resefias de otros
consumidores para tomar decisiones de compra en linea, seria conveniente que
la Defensoria del Consumidor investigue las plataformas y resefias de los
consumidores, para verificar que estas sean transparentes o fidedignas. Similar
investigacion se realizé por el gobierno de Francia en el 2022.

e Leyde proteccion de datos personales (Impulsado por Conferencia de Naciones
Unidas sobre Comercio y Desarrollo).

e Educacion a los consumidores enfocado hacia personas de la tercera edad o
hacia personas con discapacidad (Impulsado en Filipinas y Hong Kong).

e Ante la ausencia de mecanismos de solucion de conflictos entre un proveedor
internacional y un consumidor nacional, seria conveniente desarrollar solucion
de conflictos en linea (Adoptado por México, Colombia y la Unién Europea).

(Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, 2023).

B. Andlisis inferencial.

Pregunta 1

Gréfica 1.

;Alguna vez ha realizado una compra por internet?

30 respuestas

@ Si.
@ No

Fuente: Propia. (2024).
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Interpretacion. El 96.7% de los encuestados refleja que ha realizado una compra
por internet, es decir ha comprado a través de E-Commerce. Esto quiere decir que la
encuesta reflejo que el E-Commerce es un aspecto ahora indispensable en el mercado

salvadorefo.

Pregunta 2

Gréfica 2.

;Alguna vez ha comprado productos electrénicos por medio de internet?
(Computadoras, teléfonos, electrodomésticos, televisores u otros dispositivos
electrénicos).

30 respuestas

@ si.

-

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. El 83.3% de los encuestados ha realizado una compra de
productos electronicos por medio del E-Commerce. Lo que da a entender que la
compra de productos electronicos por medio de E-Commerce, es una compra que se

suele frecuentar por parte de los consumidores.

Pregunta 3
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Gréfica 3.

si ha comprado en internet productos electrénicos, ;Caémo califica su experiencia? I_D Copiar

28 respuestas

15

0(0%)

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, solo un 46.4% calific6 su compra
de productos electronicos en linea como una compra totalmente satisfactoria, un
39.3% como una buena experiencia, dejando asi la compra de estos productos por

canales digitales en promedio como una experiencia positiva para los consumidores.

Lo que da a entender que las experiencias, en cuanto a los consumidores
encuestados es positiva, dando por resultado una confianza hacia las plataformas de

las empresas que se dedican al E-Commerce.

Pregunta 4

Gréfica 4.

¢Cual es el grado de confianza al realizar compras de productos electronicos por
internet?

30 respuestas

@ Mucha confianza
@ Poca conflanza.
Nada de confianza.

&

Fuente: Propia. (2024).
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Interpretacion. Los consumidores han manifestado que su grado de confianza
a la hora de comprar productos electronicos en linea es dividido, ya que el 53.3% tiene
mucha confianza y el 43.3% tiene poca confianza, mientras que una porcion pequefia
de los encuestados representando el 3.3% confiesa no tener nada de confianza en el

comercio electrénico.

A pesar de haber vivido una buena experiencia en sus compras, por parte de
los consumidores existe un grado de desconfianza ante cualquier inconveniente que

pueda alterar el orden de la compra de su producto.

Pregunta 5

Gréafica 5.

¢Por qué motivos desconfiaria comprar productos electrénicos por internet? |_|:| Copiar
@ El producto puede llegar dafiado.
@ FPortemor a una estafa
Me cobrarian g
@ No hay informacian sobre garantias

Fuente: Propia. (2024).

30 respuestas

Interpretacion. Los consumidores encuestados afirman que los principales
motivos por los que desconfiaria en la compra de productos electronicos en linea, es
qgue el producto pueda llegar dafiado en su traslado del almacén al domicilio,
representando el 46.7%; otra preocupacion es que el consumidor pueda recibir una
estafa durante la transaccion, representando el 33.3%; mientras el 20% restante se
divide en que el consumidor puede temer por el cobro de cargos extras y que no se le

brinde informacidn sobre las garantias del producto.



40

Los productos electronicos suelen ser fragiles debido a todas las piezas que los
componen, es por esto que el motivo que mas desconfian las personas de hacer
compras en linea de estos productos es que pueda llegar dafiado en su traslado.
Ademas, al ser pagos por medio de plataformas otro miedo que envuelve es el hecho

de poder ser estafado.

Pregunta 6

Gréafica 6.

;Considera que las campafias de marketing le ayudaron a decidirse por la compra de
un productoe?

30 respuestas

®Ssi

-

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. Los encuestados en su mayoria con un 83.3% de la totalidad,
opina que las campafias de marketing que influyen en la compra de los productos y
solo un 16.7% opina que estas estrategias no tienen efecto en el poder de compra de

un producto.

El marketing hoy en dia juega un papel muy importante en la venta de un
producto, es por esto que es importante que las campafas sean tanto llamativas como

informativas.

Pregunta 7



Gréfica 7.

Considera que la campafia de marketing del producto electrénico que compro le
proporciond informacion suficiente.

@ si.
@ No.

29 respuestas

Fuente: Propia. (2024).
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Interpretacion. El 62.1% de los encuestados consideran que las campafas de

marketing del producto que adquirieron les proporciond la informacion suficiente sobre

el producto, mientras que el 37.9% restante afirma no haber recibido la informacién

suficiente.

En productos electronicos es necesario brindar informaciéon sobre el producto,

y es que existen muchos casos en el que esta informacion no es brindada.

Pregunta 8

Gréfica 8.

£Qué aspectos tomod en cuenta para realizar su compra por internet?

28 respuestas

@ Precio
@ Campaiia de marketing

Por Iz marca del producto.
@ Establecimiento comercial

L4

Fuente: Propia. (2024).
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Interpretacion. El 75.8% se divide en que un influyente en su compra fue tanto
el precio del producto como la marca, mientras que el 13.8% opina que un influyente
fue las campafas de marketing y un 10.3% fue debido al establecimiento comercial o

proveedor quien fue determinante en su compra.

En productos electronicos, el precio y la marca en si, son dos motivos

suficientes para hacer que un consumidor adquiera el producto.

Pregunta 9

Gréfica 9.

£Qué aspectos podrian mejorar las empresas para generar lealtad y confianza en el I_D Copiar
consumidor? (Seleccione las respuestas que considere)

30 respuestas

Mejorar |a estructura de Ia tienda

N 8(26,7 %)
en linea ’

Que exista ms promociones y

7%
g 14/(46,7 %

Sequridad en el proceso de

20 (68,7 %
compra.

Seguimiento tras compra. 14(48,7 %

0 5 10 15 20

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. Ya que cada consumidor podia optar a mas de una respuesta Si
asi lo deseaba, la seguridad en los procesos de compra es la opcion mas recomendada
por los consumidores en aspectos que deben mejorar las empresas con un total de 20
respuestas, con 14 respuestas cada una los consumidores opinan que deberian
mejorar las promociones y ofertas de los productos y los seguimientos tras compra y
en menor medida se recomienda de parte de los consumidores que las empresas

mejores las estructuras de sus tiendas en linea con 8 respuestas.

Las empresas para asegurar la lealtad de sus consumidores en productos

electronicos y en general deben es que deben atraer al publico a sus plataformas,
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asegurando principalmente sus procesos en las compras y en cuanto aspectos de
marketing por medio de las promociones para atraer nuevos clientes, mientas que para

los clientes que ya han comprado, hacer el remarketing o seguimiento tras compra.

Pregunta 10

Gréfica 10.

¢Qué acciones consideras que deberia tomar la Defensoria del Consumidor para L Copiar
incrementar la confianza del cliente? (Seleccione las respuestas que considere)

30 respuestas
Campafias informativas 14 (46,7 %

Obligar alas empresas a brindar 1550 %
més informacion

Sancionar a las empresas por,

7
publicidad engafiosa 20 (86,7 %

0 5 10 15 20

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. Ya que cada consumidor tenia la opcion de optar por varias
respuestas, con 20 respuestas los consumidores opinan que la Defensoria del
Consumidor debe sancionar a las empresas por publicidad engafosa para incrementar
la confianza, 15 respuestas dicen que se deberia obligar a las empresas a brindar mas
informacion a los consumidores y 14 respuestas dicen que se realicen camparfias

informativas en para orientar al consumidor.

La Defensoria del Consumidor debe generar un mayor impacto sobre las
empresas, ya que esta organizacion gubernamental son el mediador entre empresas
y consumidor y debe ser duro en penalizar los actos que vayan en contra de los

derechos del consumidor.

Pregunta 11.
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Gréfica 11.

Bajo su experiencia, ¢ Continuaria comprando productos electrénicos por internet?

28 respuestas

@ si
@ No

o

Fuente: Propia. (2024).

Interpretacion. Bajo la experiencia que han vivido los consumidores en compras
de productos electronicos, estos han respondido en un total de 89.3% que seguirian
comprando productos electrénicos por medio del comercio electrénico, mientras el

10.7% afirma no seguir comprando bajo esta modalidad.

A pesar de haber motivos de desconfianza, el mercado digital cada vez se
expande mas por lo que este debera mejorar con el apoyo de las empresas y la entidad
regulatoria para garantizar que se mantengan estos picos altos en las compras de

productos electrénicos por medio de canales digitales.

C. Discusion de resultados.

Tal como fue planteado en el estado actual de la investigacion, los autores
sostienen que el marketing digital echa mano de tres aspectos de la neurociencia como
es la emocion, la creatividad y la capacidad visual, llegando asi a constituirse en
mensajes atractivos para la gente que luego son masificados por plataformas como
Facebook, X, YouTube, Instagram y diferentes herramientas digitales. El propésito del
marketing es la fidelizacion del cliente quien a través de emociones e historias logra el

reconocimiento de marca y su identidad con la misma.
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Para lograr la lealtad del consumidor y su confianza, no basta anicamente con
lo sefialado por los autores en el parrafo anterior sino también que el producto
adquirido por medio del E-Commerce satisfaga la necesidad del consumidor y sus
expectativas en cuanto a durabilidad del producto, calidad, utilidad y facil manipulacion.
De lo contrario las campafias de marketing serdn emocionales, creativas y
atractivamente visuales pero su atraccion seria defraudada por la fragilidad de la

calidad del producto.

¢, Qué acciones deberian impulsar las empresas dentro del marketing digital?

Las campafas de marketing no solamente deberian enfocarse en persuadir al
consumidor que adquiera el producto, también debe enfocarse en resaltar la
informacién que resulte de utilidad para el consumidor, como en el caso de los
productos electronicos destacar: Su garantia, accesorios incluidos, especificaciones

de fabricacion y del uso, tiempos de entrega del producto y por qué no su vida util.

Al contrastar la realidad de nuestro pais con la de otros paises de mayor avance
del E-Commerce, se puede afirmar que las empresas se comprometen a entregar el
producto en un plazo determinado (incluso en horas), si el producto no es el deseado
por el cliente el producto es devuelto sin costo alguno, pudiendo recuperar el valor total

del mismo.

No obstante, en la ley de proteccion al consumidor (Art.4), se establece como
derechos de los consumidores “Reclamar y recibir compensacién en el caso que los
productos o servicios sean entregados en calidad, cantidad o forma diferente a la

ofrecida...” pero en la practica, muchos consumidores resienten la eficacia de esta

norma. (Asamblea Legislativa, 2005).
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En otros paises las empresas adoptan (Estados Unidos de América) como
acciones para fomentar el comercio el derecho de retracto, que consiste en la
posibilidad de devolver o dejar sin efecto la compra realizada siempre que no se haya
alterado el producto. En cambio, en El Salvador el derecho de retracto se ejerce a partir

de nueve requisitos, lo cual vuelve inaplicable dicho derecho.

A nivel de propuesta se pudiera mencionar que una accién importante que
deberia desarrollar el marketing digital para lograr la lealtad y confianza del consumidor
es, introducir en las plataformas electrénicas explicaciones mediante audios de:
Especificaciones de los productos electronicos, materiales de los que esta fabricado,
durabilidad promedio, consumo promedio de energia o capacidad para operar, forma
de manipulacién y tiempo de vida util promedio, entre otros. Lo cual facilitaria su

comprension para personas con discapacidad.

De acuerdo a la pagina web de la Defensoria de Consumidor, uno de los
factores de incumplimiento mas recurrentes de las empresas por lo cual son

sancionadas, es el incumplimiento de ofertas.

Con el propdsito de reducir insatisfacciones de los consumidores, largos plazos
de respuesta y la necesidad de asistir fisicamente a hacer el reclamo hasta la sede de
la empresa, seria conveniente disefiar un sistema de reclamo y solucién en linea de
las quejas de los consumidores. Esta deberia ser una acciéon que desarrollen las

empresas para mejorar la lealtad y confianza del consumidor.

En cuanto al ultimo objetivo propuesto en la investigacién que se refiere a los
procesos que deberia impulsar el ente regulador para fomentar la confianza de los

consumidores, tomando en cuenta los datos obtenidos de las personas encuestadas
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e informacién de medidas y acciones tomadas en otros paises, se pueden realizar las

siguientes acciones para fomentar la confianza del consumidor:

e Monitoreo permanente de las ofertas de productos electronicos en linea.

e Verificacion de la calidad de los productos ofrecidos en linea.

e Campafas constantes contra el fraude.

e Deteccion temprana de la publicidad engafiosa.

e Proteccion de datos personales de los consumidores.

e Cierre de cuentas falsas en las plataformas en linea (Fishing).

e Sanciones efectivas antes empresas que incumplen derechos de los

consumidores en linea.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Las campafias de marketing digital son determinantes para persuadir al
consumidor a adquirir el producto por su capacidad visual, emocion y creatividad, sin
embargo la lealtad y confianza del consumidor solo se logra cuando el producto
satisface la necesidad por la cual lo adquirié, es aqui donde adquiere credibilidad el
marketing, debiendo orientar al consumidor en aspectos como la necesidad de
describir del producto, tiempo de vida util, informacién sobre garantias, uso del
producto, tiempos de entrega y sus componentes. Este Ultimo aspecto no es frecuente

en el marketing actual en el pais.

Los comercios de productos electronicos en linea, han propiciado mayor
confianza en la venta de sus productos, no obstante, los consumidores sefialan que
podria mejorarse la estructura de su plataforma en linea, que existan mas promociones
y ofertas de los productos, una mayor seguridad de compra y un seguimiento posterior
a la compra. A pesar de los puntos mejorables, la mayoria de consumidores han
remarcado haber tenido una experiencia de compra positiva y que continuarian
comprando bajo esta modalidad en linea. Los elementos presentados en el presente

parrafo, constituye lo que se denomina confianza y lealtad del consumidor.

La Defensoria del Consumidor en términos generales, ha realizado importantes
acciones de politicas publicas, tendientes a promover seguridad en E-Commerce y
confianza en el consumidor. Estas acciones pudieran ser mas satisfactorias si la
Defensoria del Consumidor realiza camparfias en pro de informar a los consumidores,
obligar a empresas a brindar mas informacioén y sancionarlas en caso de incumplir con

los derechos del consumidor.
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Los datos han revelado que el E-Commerce se incrementd durante y después
de la pandemia por Covid-19, este crecimiento obedecio a la necesidad de adquirir
bienes y servicios por la Unica via disponible en ese momento, no obstante el E-
Commerce en El Salvador presenta desafios tales, como el bajo nimero de personas
gue disponen de una tarjeta de débito o crédito, la desconfianza de los consumidores
en las transacciones en linea (ser victima de estafa), la incertidumbre de no poder tocar

el producto que desean adquirir y la posibilidad que el producto venga dafiado.

Recomendaciones

Las empresas deberian hacer ajustes o reenfoques en las estrategias de
marketing que implementan, para que el marketing no solo promueva la venta del
producto, sino que satisfaga las inquietudes del consumidor ante la imposibilidad de

poder tocar el producto que compra en linea.

Mejorar sus plataformas en las cuales incluyan aplicaciones de audio y video,
ilustren las especificaciones de sus productos, garantias, formas de operacion del
producto, tiempos de vida util del producto. Estas mejoras permitirian un mayor acceso

a mayores de edad o con discapacidad.

Las empresas deben promover mayor seguridad en sus plataformas en linea,

para tal efecto deben establecer medios de reparacion antes posibles fraudes.

El ente regulador debe realizar periodicamente campafnas de educacion sobre

derechos del consumidor en el E-Commerce.
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El ente regulador debe establecer medios alternos de solucién de conflictos en

linea cuando el proveedor es internacional y el consumidor es nacional.

El ente regulador debe hacer investigaciones periddicas sobre los comentarios
en linea de los consumidores que adquieren productos electronicos a efecto de evitar

campainias falsas o disfrazadas sobre publicidad engafiosa del producto.

Realizar en forma conjunta (Defensoria del Consumidor y empresas),
campafias de educacion hacia los consumidores sobre el uso, beneficios, requisitos y
derechos de los consumidores en el E-Commerce. De igual manera las empresas
deben adoptar politicas para generar confianza en el consumidor en cuanto a garantia,

facilidad de entrega del producto y seguridad en los pagos en linea.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta
Seccion 1. Comercio electronico.
1. ¢ Alguna vez ha realizado una compra por internet?

A. Si.
B. No.

2. ¢Alguna vez ha comprado productos electrénicos por medio de internet?
(Computadoras, teléfonos, electrodomésticos, televisores u otros dispositivos

electronicos).

A. Si.
B. No.

3. si ha comprado en internet productos electrénicos, ¢ Como califica su experiencia?
Decepcionante.

A.

mo O w
aoBr W N R

Muy satisfactorio.

4. ¢ Cual es el grado de confianza al realizar compras de productos electronicos por

internet?

A. Mucha confianza.
B. Poca confianza.

C. Nada de confianza.
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5. ¢ Por qué motivos desconfiaria comprar productos electronicos por internet?

El producto puede llegar dafiado.
Por temor a una estafa.

Me cobrarian cargos extras.

o ow?>

No hay informacién sobre garantias.

Seccién 2. Marketing en la lealtad del consumidor.

6. ¢ Considera que las campafas de marketing le ayudaron a decidirse por la compra
de un producto?

A. Si.
B. No.

7. Considera que la campafa de marketing del producto electrénico que compro le

proporciond informacion suficiente.

A. Si.
B. No.

8. ¢ Qué aspectos tomd en cuenta para realizar su compra por internet?

A. Precio.

B. Campafia de marketing.
C. Por la marca del producto.
D

. Establecimiento comercial.

9. ¢ Qué aspectos podrian mejorar las empresas para generar lealtad y confianza en el

consumidor? (Seleccione las respuestas que considere).

A. Mejorar la estructura de la tienda en linea.
B. Que exista mas promociones y ofertas.

C. Seguridad en el proceso de compra.
D

. Seguimiento tras compra.
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Seccion 3. Rol de la defensoria del consumidor.

10. ¢ Qué acciones consideras que deberia tomar la Defensoria del Consumidor para

incrementar la confianza del cliente? (Seleccione las respuestas que considere).

A. Campaifias informativas.
B. Obligar a las empresas a brindar mas informacion.

C. Sancionar a las empresas por publicidad engafosa.

Seccibén 4. Lealtad del consumidor.
11. Bajo su experiencia, ¢, Continuaria comprando productos electrénicos por internet?

A. Si.
B. No.



Anexo 2. Cronograma de Actividades.

Tabla 6. Cronograma.
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Cronograma de Actividades.

Actividades

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

1]2[3]4]1]2] 3]4

1]2[3]4

1]2|3]4

Capitulo 1. Planteamiento del problema.

Situacién problematica.

Enunciado del Problema.

Obijetivos de la Investigacion.

Contexto del Estudio.

Justificacion del Estudio.

Capitulo I1. Fundamentacion teorica.

Estado Actual.

Hipotesis del Estudio.

Capitulo I11. Metodologia de la investigacion.

Enfoque y Tipo de Investigacion.

Sujetos y Objeto de Estudio.

Variables e Indicadores.

Técnicas a Emplear en la Recopilacion de
Informacion.

Instrumentos de Registro y Medicion.

Aspectos Eticos de la Investigacion.

Procesamiento y Analisis.

Cronograma de Actividades.

Presupuesto.

Estrategias de Utilizacion de Resultados.

Fuentes de Informacién Consultadas.

Capitulo 1V. Analisis de la informacion.

Anadlisis Descriptivo.

Andlisis Inferencial o Cualitativo.

Discusion de Resultados.

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones y Recomendaciones

Fuente Propio. (2024).
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Titulo: Analisis de lealtad del
consumidor en almacenes de productos
electronicos comercializados a través de

E-Commerce.
Resumen:

Durante la pandemia por Covid-
19, El Salvador generé hasta 1,200
millones de dolares en ventas en linea,
a pesar de este crecimiento se
presentan desafios por mejorar. Es asi
gue las acciones desarrolladas por
empresas y Defensoria del Consumidor,
son determinantes para brindar
conflanza y obtener la lealtad del

consumidor.

La investigacion formul6 como
hipétesis que la lealtad de los
consumidores es relevante en la
adquisiciébn de productos electronicos
por medio del E-Commerce, la cual fue
comprobada, en tanto los consumidores
expresaron  mayoritariamente  que
continuarian adquiriendo productos bajo

esa modalidad.

Palabras clave: Comercio

electronico (E-Commerce), consumidor,
consumidor,

empresa, lealtad del

productos electronicos.

Summary:

During the Covid-19 pandemic,
El Salvador generated up to 1,200
million dollars in online sales, despite
this growth, there are challenges to
improve. Thus, the actions developed
by companies and the Consumer
Ombudsman's Office are decisive to
provide confidence and obtain

consumer loyalty.

The research did as a hypothesis
that custumers loyalty is relevant in the
acquisition of electronic products
through E-Commerce, the hypothesis
was proven as most of costumers
expressed that they will keep buying
electronic products through E-

Commerce.

Keywords: E-Commerce,
customer, company, costumer loyalty,

electronic products.

Introduccion:

La presente investigacion tiene por
objeto, estudiar la lealtad del consumidor
en almacenes de productos electronicos
comercializados a través de E-

Commerce, para tal efecto, se analizara



los factores que intervienen en la lealtad
del consumidor a partir de tres objetivos:
los factores del marketing que inciden en
la lealtad del consumidor, las acciones y
omisiones en que incurren las empresas
y las politicas publicas que deberia
impulsar el ente regulador para fomentar
la confianza en el uso de plataformas

digitales.

El estudio adquiere relevancia en tanto,
El Salvador se ubica como el segundo
pais de Centroamérica con mas
comercio electronico y experimenta un
aumento significativo en el consumo de
productos inteligentes o electronicos.

(Karen Molina, 2022).

El estudio comprendera el

comportamiento  del E-Commerce
durante la pandemia por Covid-19 y
después de ella, y como éste incidié en
el crecimiento del E-Commerce en El
Salvador y los desafios que aun enfrenta
para generar confianza en los

consumidores.

Su utilidad radicard en evidenciar las
acciones que podrian ayudar a los
consumidores, las empresas y el ente
regulador a mejorar los ambitos en que

intervienen.

La investigaciobn contiene datos del
comportamiento  del E-Commerce,

funcionando como contexto para
introducir el desarrollo de éste durante la
pandemia y como esta generé una
apertura para la utilizacion de medios
tecnolégicos para la adquisicion de
bienes y servicios. La investigacion se
limita en analizar la confianza del
consumidor en el uso de estas
herramientas tecnoldgicas,
particularmente en la compra de
productos electrénicos en El Salvador,
sefalando las acciones y omisiones de
las empresas y la confianza en métodos
electronicos de pago y el rol de la
Defensoria del consumidor en la tutela

de los derechos de los consumidores.

Objetivos.

Objetivo general: Analizar los factores
gue intervienen en la lealtad del
consumidor en almacenes de productos
electronicos que cuentan con E-

Commerce.
Objetivos especificos:

e Conocer los aspectos del
marketing que inciden en la

lealtad del consumidor de



productos electronicos en el E-
Commerce.

e Identificar las acciones 'y
omisiones en que incurren las
empresas en el E-Commerce de
productos electrénicos.

e Determinar los factores o

procesos que deberia impulsar el

ente regulador para fomentar la
confianza de los consumidores en

el comercio electronico.
Variables.
Variables independientes:

e Estrategias de marketing
utilizadas en el E-Commerce.

e Caracteristicas importantes del
E-Commerce en productos
electronicos.

e Politicas y acciones que

desarrolla el ente regulador para

proteger y fomentar el E-

Commerce.
Variables dependientes:

e Incidencia en la lealtad del
consumidor.
e Aspectos que generan

desconfianza.

e Eficacia de las politicas vy
acciones desarrolladas por el

ente regulador.
Metodologia de la investigacion.

Enfoque y tipo de la investigacion:
Enfoque de investigacion: Mixto; Tipo de

investigacion: Exploratoria.

La presente investigacion esta bajo el
enfoque de investigacion mixta, es decir
gue cuenta con aspectos relacionados
con las caracteristicas de un enfoque
cualitativo y de igual manera cuenta con
caracteristicas de un enfoque

cuantitativo.

El enfoque mixto permitira poder

establecer la investigacion desde

multiples perspectivas,
complementando los puntos fuertes de
ambos enfoques proporcionando una
comprensibn  mas  estructurada 'y

profunda del fenémeno estudiado.

Se relaciona directamente con un
enfoque mixto ya que dentro del cuerpo
de la investigacion contiene tanto
documentos como datos relacionados
con la actualidad del comercio
electrénico en aquellos almacenes que
se dedican a comerciar productos

electronicos.



Por otro lado, contiene informacion que
se relaciona con datos cuantitativos, es
decir datos estadisticos que respaldan la
informacion relacionada con la lealtad
del consumidor, pues para obtener dicha
informacion es necesaria la recoleccion
de datos que dejen plasmada la

situacion actual.

Ademas del enfoque es necesario tomar
en cuenta el tipo de investigacion que se
estd abordando en la monografia, en
este caso del tipo exploratorio. Se dice
gue es exploratorio debido a que la
monografia esta englobada en la lealtad
en almacenes que comercian productos
electrénicos por medio del E-Commerce,
es decir que en ambitos de informacion
puede ser una tematica la cual no posee
muchos estudios, siendo este caso un

campo poco explorado.

Sujetos y objeto de estudio: Dentro de
la monografia existen tanto sujetos
como objetos de estudio, se puede
nombrar como sujeto a aquello que se
relaciona con un ser humano o un grupo
social. En la investigacién reciben el
nombre de todos

sujeto aquellos

consumidores que han realizado
compras de productos electrénicos por
medio de canales digitales y las

empresas o los comercios.

Mientras que el objeto del estudio se le
denomina a todo aquello que gira en
base a un fenomeno o un ente abstracto.
En la investigacion el objeto de estudio

es el E-Commerce.

Técnicas a emplear en larecopilacion

de datos:

e Encuesta.

e Analisis de contenido.

La encuesta fue realizada para analizar
la lealtad existente de los consumidores
de productos electrénicos por medio de
E-Commerce, la muestra utilizada para
el estudio y analisis consta de 30

consumidores.

Por otro lado, el andlisis de contenido se
basa en la recopilacion de la informacion
obtenida del sitio web de la Defensoria
del Consumidor, textos, tesis de grado,
revistas especializadas, articulos de
opinibn y noticias periodisticas entre
otros.

Analisis y discusion de resultados:

El Salvador es un pais en el cual el E-
Commerce haido creciendo con el pasar
de los afios, se puede decir que luego de
la pandemia vivida en el afio 2020, este
tipo de comercializacion termind de

asentarse, pero al ser un tipo de



comercio que sigue creciendo se

presentan problemas y desafios como:

Gréfica 12.

¢Por qué motivos desconfiaria comprar productos electronicos por internet? I_D Copiar

&

30 respuestas

@ E! producto puede llegar dafiado,
@ Portemor a una estafa

Me cobrarian cargos extras
@ No hay informacién sobre garantias.

Fuente: Propia. (2024).

De acuerdo a los datos revelados por la
encuesta, los consumidores desconfian
del E-Commerce por las siguientes

razones:

e El producto puede llegar dafiado
(46.7%).

e Por temor a una estafa (33.3%).

e Me cobrarian cargos extras
(10%).
e No hay informacibn sobre

garantias de los productos (10%).

De acuerdo a la investigacion

documental también inciden como

caracteristicas  negativas del E-
Commerce en ElI Salvador las

siguientes:

e Desconoce como hacerlo (17%).
e El precio influye en las compras
(19%).

e No disponibilidad de “dinero
plastico” (21%).

e Por privacidad de sus datos
personales (25%).

e Limitaciones econdmicas (34%).

e Prefiere very tocar lo que compra
(25%).

e Desconfianza en los procesos
(56%).

Dicho lo anterior, tanto empresas como

el ente encargado de regular
(Defensoria del Consumidor) deben
tomar decisiones para crear una mejor
interaccion del consumidor con el cliente
garantizando de esta manera la lealtad
hacia una marca, establecimiento o

producto.

En cuanto a las campafias de marketing
realizadas por las empresas, no

solamente deberian enfocarse en
persuadir al consumidor que adquiera el
producto, también debe enfocarse en
resaltar la informacion que resulte de
utilidad para el consumidor, como en el
caso de los productos electronicos
accesorios

destacar: Su garantia,

incluidos, especificaciones de
fabricacion y del uso, tiempos de entrega

del producto y por qué no su vida util.



Al contrastar la realidad de nuestro pais
con la de otros paises de mayor avance
del E-Commerce, se puede afirmar que
las empresas se comprometen a
entregar el producto en un plazo
determinado (incluso en horas), si el
producto no es el deseado por el cliente
el producto es devuelto sin costo alguno,
pudiendo recuperar el valor total del

mismo.

A nivel de propuesta se pudiera
mencionar que una accion importante
que deberia desarrollar el marketing
digital para lograr la lealtad y confianza
del consumidor es, introducir en las
plataformas electrénicas explicaciones
mediante audios de: Especificaciones de
los productos electrénicos, materiales de
durabilidad

promedio de

los que est4d fabricado,
promedio, consumo
energia o capacidad para operar, forma
de manipulacién y tiempo de vida util
promedio, entre otros. Lo cual facilitaria
su comprensién para personas con

discapacidad.

Como se mencionaba, el papel de la
Defensoria del Consumidor juega un

papel muy importante en cara a la

relacion que exista entre el consumidor
y las empresas, es asi que existen
aspectos en los que podria intervenir de

una manera Optima esta entidad:

Grafica 13.

¢Qué aspectos podrian mejorar las empresas para generar lealtad y confianza en el |_|:|
consumidor? (Seleccione las respuestas que considere)

30 respuestas

Mejorar Ia estructura de a tienda

81(26.7 %)
en linea.

Que exista més promociones y

14.(46,7 %
ofertas ! ’

Seguridad en el proceso de
compra.

Seguimiento tras compra 14 (48,7 %

0 5 10 15 20

Fuente: Propia. (2024).

Por lo que, tomando en cuenta aspectos
de la encuesta realizada y aportaciones
de medidas impulsadas por otros paises
o instituciones el ente regulador puede
encaminar la lealtad del consumir por

medio de:

e Dado que los consumidores
confian mucho en las resefas de
otros consumidores para tomar
decisiones de compra en linea,
conveniente

seria que la

Defensoria  del  Consumidor
investigue las plataformas vy
resefias de los consumidores,
para verificar que estas sean
transparentes o  fidedignas.

Similar investigacién se realizd

Copiar

20 (66,7 %!



por el gobierno de Francia en el
2022.

e Ley de proteccion de datos
personales  (Impulsado  por
Conferencia de Naciones Unidas
sobre Comercio y Desarrollo).

e Educacion a los consumidores
enfocado hacia personas de la
tercera edad o hacia personas
con discapacidad (Impulsado en
Filipinas y Hong Kong).

e Ante la ausencia de mecanismos
de solucién de conflictos entre un
proveedor internacional y un
consumidor  nacional, seria

conveniente desarrollar solucion

de conflictos en linea (Adoptado
por México, Colombia y la Unidn

Europea). (Conferencia  de

Naciones Unidas sobre Comercio

y Desarrollo, 2023).

Aun habiendo bastantes puntos por
mejorar, tanto de las empresas como de
la Defensoria del Consumidor para
lograr una mejor conexion con los
consumidores, estos Ultimos expresan
seguir comprando este tipo de productos

por medio de los canales digitales.

Gréfica 14.

Bajo su experiencia, ¢Continuaria comprando productos electrénicos por internet?

28 respuestas

@ si
@ No

Fuente: Propia. (2024).

Conclusiones: Los datos han revelado
gque el E-Commerce se incrementd
durante y después de la pandemia por
Covid-19, este crecimiento obedecio a la
necesidad de adquirir bienes y servicios
por la unica via disponible en ese
momento, no obstante el E-Commerce
en El Salvador presenta desafios tales,
como el bajo numero de personas que
disponen de una tarjeta de débito o
crédito, la desconfianza de los
consumidores en las transacciones en
linea (ser victima de estafa), la
incertidumbre de no poder tocar el
producto que desean adquirir y la
posibilidad que el producto venga
dafado.

Las campafias de marketing digital son
determinantes para persuadir al
consumidor a adquirir el producto por su
capacidad visual, emocién y creatividad,
sin embargo la lealtad y confianza del

consumidor solo se logra cuando el



producto satisface la necesidad por la
cual lo adquirid, es aqui donde adquiere
credibilidad el

orientar al consumidor en aspectos

marketing, debiendo
como la necesidad de describir del
producto, tiempo de vida util,
informacion sobre garantias, uso del
producto, tiempos de entrega y sus
componentes. Este ultimo aspecto no es
frecuente en el marketing actual en el

pais.

Los comercios de productos electrénicos

en linea, han propiciado mayor
confianza en la venta de sus productos,
no obstante, los consumidores sefalan
gue podria mejorarse la estructura de su
plataforma en linea, que existan mas
promociones y ofertas de los productos,
una mayor seguridad de compra y un
seguimiento posterior a la compra. A
pesar de los puntos mejorables, la
mayoria de  consumidores  han
remarcado haber tenido una experiencia
de compra positiva y que continuarian
comprando bajo esta modalidad en

linea.

La Defensoria del Consumidor en

términos generales, ha realizado
importantes acciones de politicas
publicas, tendentes a promover

seguridad en E-Commerce y confianza

en el consumidor. Estas acciones
pudieran ser mas satisfactorias si la
Defensoria del Consumidor realiza
campafas en pro de informar a los
consumidores, obligar a empresas a
brindar mas informacion y sancionarlas
en caso de incumplir con los derechos

del consumidor.

Recomendaciones: Realizar en forma
conjunta (Defensoria del Consumidor y
empresas), campafias de educacion
hacia los consumidores sobre el uso,
beneficios, requisitos y derechos de los
consumidores en el E-Commerce. De
igual manera las empresas deben
adoptar politicas para generar confianza
en el consumidor en cuanto a garantia,
facilidad de entrega del producto y

seguridad en los pagos en linea.

Las empresas deberian hacer ajustes o
reenfoques en las estrategias de
marketing que implementan, para que el
marketing no solo promueva la venta del
producto, sino que satisfaga las
inquietudes del consumidor ante la
imposibilidad de poder tocar el producto

gue compra en linea.

Mejorar sus plataformas en las cuales
incluyan aplicaciones de audio y video,

ilustren las especificaciones de sus



productos, garantias, formas de
operacion del producto, tiempos de vida
atii del producto. Estas mejoras
permitirian un mayor acceso a mayores

de edad o con discapacidad.

Las empresas deben promover mayor
seguridad en sus plataformas en linea,
para tal efecto deben establecer medios
de reparacion antes posibles fraudes.

El ente regulador debe realizar
periédicamente campafas de educacion
sobre derechos del consumidor en el E-

Commerce.

El ente regulador debe establecer

medios alternos de solucion de
conflictos en linea cuando el proveedor
es internacional y el consumidor es

nacional.

El ente regulador debe hacer
investigaciones peridédicas sobre los
comentarios en linea de los
consumidores que adquieren productos
electronicos a efecto de evitar campafias
falsas o disfrazadas sobre publicidad

engafosa del producto.
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