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RESUMEN: En el ambito empresarial es comin encontrar estrategias tecnologicas desarrolladas por
organizaciones sin un analisis exhaustivo de los aspectos relevantes del consumidor. Esto plantea la
interrogante de como disefiar estrategias de negocios innovadoras basadas en el Consumer Insight para
el caso especifico del "Comisariato Escolar”. Con el objetivo de abordar esta cuestion, esta
investigacion se propone analizar los Insight de los consumidores de la papeleria "Comisariato Escolar"
con el fin de disefiar una estrategia de negocios efectiva. El enfoque de esta investigacion es
cuantitativo, adoptando un disefio no experimental y de alcance exploratorio-descriptivo. Esto ha

permitido identificar aspectos relevantes del consumidor y describir su perfil.
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ABSTRACT: In the business field, it is common to find technological strategies developed by
organizations without an exhaustive analysis of the relevant aspects of the consumer. This raises the
question of how to design innovative business strategies based on Consumer Insight for the specific
case of the "Comisariato Escolar". To address this issue, this research aims to analyze the Insights of
the consumers of the stationery "Comisariato Escolar” to design an effective business strategy. The
focus of this research is quantitative, adopting a non-experimental design and exploratory-descriptive

scope. This has made it possible to identify relevant aspects of the consumer and describe their profile.
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INTRODUCCION.

La presenta investigacion parte de la necesidad de mejorar de manera eficiente la relacion entre las
necesidades de un consumidor y la satisfaccion de este, buscando el equilibrio entre los consumidores
finales y las estrategias que permitan llegar con el producto o servicio exacto. Es de suma importancia
buscar técnicas y herramientas que permitan analizar el comportamiento de los consumidores para asi
poder plantear acciones que permitan satisfacer las necesidades del mismo; para Castillo et al. (2018)
“El pilar del analisis del consumidor se basa en la racionalidad economica, el cual es el fundamento de
la conducta del cliente al momento de decidir por la compra de un bien o servicio”, por lo que plantean
estos autores, se debe considerar también otros aspectos que hacen que el consumidor pueda tomar una

decision de compra.
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El Insight del consumidor, para Sebastian-Morillas et al. (2020) y Gonzélez & Garcia (2019),

consideran que el término busca entender la relacion emocional y simbdlica entre el consumidor y el
producto, teniendo como fin entender lo que piensa, la forma de actuar por lo que siente, y las
decisiones de compras que podrian tomar de acuerdo con otros contextos de esta informacion obtenida
permitiria plantear estrategias comerciales que buscan tener el mayor impacto sobre el consumidor.
Para poder entender el Insight se tiene que analizar algunas teorias y la forma de como aporta a este
término:

Enfoque econémico — Teoria de Marshall.

“En el proceso de compra, la limitante del consumidor esta en su presupuesto o renta, y mediante él,
se evalUan las alternativas o medios para asi alcanzar su objetivo; es decir, la maximizacion de la
ganancia o utilidad” (Hidalgo, 2017). Esta teoria analiza el actuar del individuo y el no dejarse llevar
por sus impulsos con relacion a los gastos en busqueda de una utilidad.

Enfoque psicoldgico de la percepcion humana- Teoria gestaltica”.

Los seres humanos perciben los objetos, no de manera separada, sino como un conjunto organizado de
estimulos, siguiendo esto, las representaciones mas simples se perciben de manera mas clara” (Rios et
al., 2020); esta teoria se le considera para poder plantear de manera sistémica campafias de mercadeo,
sabiendo de antemano que el nivel de abstraccion del individuo o consumidor observa las cosas como
un todo.

Enfoque social — Teoria de Veblen.

“El hombre es el producto final de un complejo proceso de seleccion sobre el que tiene poco o ningun
dominio” (Pérez, 2022); esta teoria determina al individuo o consumidor, se adapta a las normas y
culturas de la sociedad, por lo que su comportamiento muchas de las veces estan en gran parte

influenciados hasta en la toma de decisiones.
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Enfoque de necesidades humanista — Teoria de Maslow.

“Concibe al humanismo como una psicologia del “ser” y no del “tener”, asumiendo la conciencia, la
ética, la individualidad y los valores espirituales del hombre en su crecimiento como un ser creativo,
libre y competente” (Gonzélez et al., 2022); esta teoria busca definir el comportamiento en los
individuos o consumidores en relaciéon con las necesidades segun su prioridad.

Todas estas teorias intervienen para formar una, el perfil de un consumidor, por lo que una vez definido
se pueden plantear estrategias tecnoldgicas que permitan generar un nivel competitivo contra sus
competidores, sabiendo que las acciones propuestas pueden lograr el mayor impacto posible gracias a
la informacion arrojada de la investigacion con las caracteristicas destacadas de los consumidores. Para
Pita (2018), la importancia del uso de la tecnologia como medio de comunicacion permite centrarse en
el desarrollo de capital intelectual y disefio estructural de la organizacién, permitiendo mejorar la
calidad del producto o servicio y el desempefio general de la misma.

La creciente globalizacién ha hecho que las empresas u organizaciones cambien su forma de gestionar
la informacion, haciendo uso de la tecnologia para desempefiar funciones de negocio que apoyen al
proceso de toma de decisiones y asi poder plantear mejores estrategias, a esta relacion de los usuarios
y el uso de la tecnologia, se le conoce como “sistemas de informacion”; para Moreno-Cevallos &
Duefias-Holguin (2018), en su escrito resaltan el uso de los equipos informaticos (hardware y software)
por partes de los usuarios de la organizacion (directivos, empleados, etc..) y la forma de ;Como? se

gestionan los datos (almacenar, procesar y transformar) para entregar informacion relevante.

DESARROLLO.

Materiales y métodos.

Para el desarrollo de la investigacion del documentobase, se utilizé un enfoque cuantitativo, por lo que
se analizé informacién numérica sobre la linea del tiempo de los productos vendidos, promociones y

difusiones méas utilizadas, ingresos por ventas en determinado periodo, y mediante el uso de una



5
encuesta aplicada, esto permitié obtener informacion relevante sobre la problemética existente, que

para Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres (2018), la medicion numérica y el analisis estadistico
permiten llegar a un conocimiento objetivo.

Lainvestigacion es dedisefio no experimental de eje transversal con alcance exploratorio —descriptivo,
permitiendo identificar aspectos del Insight del consumidor que eran desconocidos para la organizacion
y para el personal administrativo; luego de identificar, se procedié a profundizar sobre la tematica de
la investigacion y asi describir caracteristicas Unicas que definen este modelo de estudio del
consumidor y el aporte que podria hacer para el desarrollo de estrategias tecnoldgicas, entre ellas el
desarrollo de software.

Entre los métodos de investigacion utilizados esta el inductivo- deductivo, permitiendo identificar
caracteristicas frecuentes de la poblacion a partir de los analisis especificos a un grupo de personas o
muestras, que para Vargas Biesuz (2014), “explica esto diciendo, que el método inductivo va de lo
particular a lo general” pero que se debe hacer una conceptualizacion y un analisis mas profundo sobre
la poblacion, aspectos de la muestra y error. EI Analitico Sintético, segun lo dicho por Falcdn & Serpa
(2021) guio en el proceso para la desintegracion de la problemética presentada en el Comisariato del
Libro para entender.

Se determin0 una encuesta a 83 personas, que fue la muestra sacada de la poblacion de clientes que
tiene el “Comisariato del Libro” para definir con exactitud la problematica existente y definir aspectos
necesarios del Insight del consumidor, arrojando informacion necesaria que permite plantear una
propuesta justa a la medida. El uso de indeterminaciones duranteel proceso permitio obtener resultad os

de mayor precision y adecuados a la realidad de la toma de decisiones (von Feigenblatt, 2022).

Resultados.
Para poder llegar a definir aspectos relevantes del perfil de un consumidor, se tuvieron que plantear

algunas actividades, para lo que se considero:
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1. Se plantea analizar la informacion relevante sobre el Producto en un determinado periodo para ver

los cambios de la diversidad de producto en el tiempo; Plaza, una revision de la posicion geografica
delos locales y el nivel deaccesibilidad que tienen los clientes; Promociones, una exploracion sobre
como realizaban las promociones, los medios utilizados y sobre la imagen corporativa.

2. A continuacion, se hace una revision de los ingresos por ventas de los ultimos 5 afios, en la que se
determina el afio con mayor y menor ventas. Se considera el Gltimo afio y se realiza una revision, y
asi determinar cual es el mes con mayor ingreso, con la finalidad de determinar los periodos mas
altos de ingresos y las posibles estrategias a aplicar; ademas se considera también la informacion
sobre el nUmero de transacciones realizadas y el periodo en que fueron realizadas, con lo que se
establece el porcentaje de incremento o decremento.

3. Posteriormente, se procede a plantear una encuesta con 13 preguntas cerradas, que se dividen en
aspectos como: Perfil del encuestado, percepcion del costo beneficio, metas, miedos y motivaciones,
lo socioecondmico y cultural, fisiologico, seguridad y los usos de medios digitales, lo que permite
en gran parte plantear un perfil de los consumidores del Comisariato Escolar.

4. Con la informacion obtenida de la encuesta y de la revision de informacién documental, se plantea
un analisis FODA con la finalidad de buscar esos espacios en el modelo de negocio que deben ser
corregidos, para mejorar la experiencia de los clientes o consumidores.

Después del andlisis del cliente y de la empresa, se determinan caracteristicas relevantes para disefiar

los aspectos del perfil del consumidor, para lo que se plantea el siguiente perfil.
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Perfil Factor racional

Rol en la familia: Padre/Madre Cabeza del

hogar

Estado civil: Casado

Numero de hijos: 2 [

Datos demograficos

Valora el producto en relacion al precio en
su compra.

Factor fisiologico

No considera necesidad primaria la compra
de ttiles escolares.

Edad: 33-37 afios
Estado civil: Casado
Sexo: Masculino

Factor seguridad

Las lineas relacionadas a la tecnologia son
de interés para el cliente.

Factores socioeconomicos

Ocupacién: Empleado
Ingresos promedio: $700-5799
Clase social: Media

Frustraciones en la compra

Necesidad de tiempo

Intereses Limitaciones de movilizacion fisica

Medios digitales

Metas: Cuidado y proteccion de los seres
queridos.

Elementos motivadores: familia.
Prioridad: Necesidades de los hijos.

Uso de facebook e instagram

Horarios nocturnos

Desconocimiento de uso de tiendas en linea

= ===

Figuras 1: Definicion de perfil del Consumidor. Fuente: Mariana Zamora (coautora).

Del perfil obtenido, se detallan caracteristicas de los clientes potenciales que van méas alla de los

aspectos demograficos y socioeconémicos.

Perfil general.

o Padres de familia entre 33 a 37 afios de casados, dos hijos entre 6 a 10 afos.

Enfoque Econdmico.

e No presenta problemas en los precios, siempre y cuando se mantenga la calidad, el nivel de ingreso
es medio y con capacidad de decision de compra.

Enfoque Fisiologico.

e Lacompra de Utiles escolares es una prioridad.

Enfoque de seguridad.

¢ Interés en la adquisicién de articulos tecnoldgicos.



Enfoque Psicoldgico.

e Es muy importante su familia.

Lo encontrado, como un problema que considera mucho este tipo de perfil, es el tiempo y las
limitaciones geograficas; en la primera, debido a que al trabajar y atender otras actividades de
importancia, no le quedatiempo en el dia y se ve afectado para acercarse a comprar los Utiles, a lo que
se le influye también la posicion geogréafica del lugar de compra; estas dos justificaciones son las causas
que muchas de las veces no se realicen las compras y eso influye directamente en las ganancias de la
empresa.

Una de las cosas que se considera como parte de la normalidad es el uso de las nuevas tecnologias
como la base de las ventas online. Se les consideran como una solucion rapiday efectiva a lo planteado
como problema respeto al tiempo y a la posicion geografica para realizar las compras.

Basado en los andlisis hechos de la informacion obtenida, se plantea la siguiente tabla con valores
especificos que pueden ser utilizados para la creacion de contenidos atractivos para ese perfil.

Tabla 1: Disefio del contenido de valor.

Disefo del contenido de valor.

Perfil del cliente: El cuidador
Tono del mensaje: Célido
Colores a usar: Azul, naranja y verde.
Intereses: Familia, hijos, logro académico
Mensaje: Cada esfuerzo realizado es un paso mas para su crecimiento.
Imagenes: Familia, estudios, logro académico, hijos sonriendo.
Tecnologia, juegos didéacticos e hijos
Productos: e
Utiles escolares
Imagen corporativa: | Institucionalidad, tradicion y confianza de Comisariato Escolar

Fuente: Mariana Zamora (coautora).
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Reconociendo el perfil determinado y el actual comportamiento de los clientes, son consumidores de

medios digitales, lo que se plantea en la Tabla 2, las herramientas digitales a usar y los horarios donde
se podria desarrollar los spots publicitarios 0 promociones, con la Unica finalidad de elevar la mayor
cantidad de visualizaciones y posiblemente de consumo de los clientes.

Lo dicho por Mena et al. (2019) en su escrito resalta la importancia de analizar los criterios del
consumidor contra el impacto de las estrategias de marketing digital; cuando se plantea una estrategia
sin un analisis respectivo, se considera que va a ser poco eficaz o el impacto va ser muy bajo.

Tabla 2: Uso de medios digitales.

Medios digitales.

Red social Instagram
Horarios para pautaje Noches
Sitio Web https://kyte.site/comisariato-escolar

Fuente: Mariana Zamora (coautora).
Como parte de las estrategias digitales, se propone un sitio bajo, un modelo de E-comeerce el B2C
(Business to Consumer), que traducido seria “Empresa a consumidores”, con caracteristicas especiales
como un catalogo de productos, carrito de compras, y una pasarela de pago que permita vender un
producto online, dando una alternativa eficaz para el problema de disponibilidad de tiempo. Para
Barzola et al. (2019), en su articulo resalta la importancia que cada dia son mas los clientes que
prefieren realizar la contratacion de un servicio o la compra de un producto en linea desde la comodidad

de su casa u oficina.


https://kyte.site/comisariato-escolar
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Ordenar por
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AZ

a8 Blocks imagination

Modo de exhibicién
USD 12.90
Juguete didéctico para armar en bolso 8 piezas Cédigo interno

— 185722
= Lista
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USD 28.50
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@ @Comisariato_escolar_ec Cédigo interno 185530

@ Babahoyo, Los Rios, Ecuador

Utiles Escolares

w? papel mantecax1 Block Princess x 1 Total: USD 8.85 )

Figuras 2: Sitio web (E-Commerce). Fuente: Mariana Zamora (coautora).
Las promociones se plantean por este medio y ademas se utilizd redes sociales como medios de
adicionales de publicidad, que permiten llegar con una publicidad del “Comisariato del Libro” a los
clientes que no llegan a visualizar el sitio web, pero que utiliza diversas estrategias que los lleva a la
pagina web para poder realizar la compra online o para contactar con el comisariato y realizar una

compra en contra entrega.

Discusion.
Desarrollar estrategias tecnoldgicas.
El Insight busca las motivaciones, necesidades, limitaciones, la percepcion del individuo en relacion

con diferentes contextos; esto permite modelar con mucha precision el perfil de un consumidor, es aqui
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donde el uso de las estrategias tecnoldgicas juegan un papel importante como medio de visualizacion

y como herramienta que permite interactuar a la empresa con el consumidor, considerando que el perfil
obtenido hace referencia a un inmigrante digital, por lo que se encuentra siempre en una bisqueda sin
dejar a un lado los prejuicios de ser atendido con rapidez y eficacia, en lo posible desde la comodidad
desu casa u oficina, y lo mas importante, la disponibilidad de la informacion en todo momento; todo
lo expuesto lleva a cualquier organizacion a hacer uso de las tecnologias de la comunicacién y la
informacion como medio estratégico, el cual permite mejorar la productividad, agilizar la
comunicacion, y retroalimentacion constante, que permita analizar informacion y asi poder generar
nuevas estrategias.

Las estrategias tecnologicas nos llevan al término sistemas de informacion; éste tiene como finalidad
aprovechar el potencial de las tecnologias, transformando la forma de concebir los tipos de productos
0 servicios, la gestion de la informacion, la forma de como se entrega el producto, y de hasta coémo se
cobra; asi también lo sostiene Proafio et al. (2018), que las organizaciones o empresas deben cambiar
la forma de ver las tecnologias como simples herramientas de ayuda y méas bien deberian aprovechar

el potencial que tienen en las diferentes areas de gestion.

Desarrollo de software.

Al definir con tal grado de precision el perfil del cliente, se obtienen datos muy importantes para el
desarrollo de software que juegan mucha relevancia entre los requerimientos funcionales y no
funcionales para el posterior desarrollo de software; los aspectos que se deberian considerar para la
programacion de software serian:

e Colores e imagenes. Esto permite disefiar la aplicacion con colores que gusten e influyen en las

decisiones de mantenerse en el sitio web y en la decision de compra del consumidor.

e Mensajes. Los mensajes presentados por la aplicacion deben ser calidos y con un lenguaje sencillo

de facil entender.
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e Producto. Se podria considerar por presentar en el sitio web los productos de mayor interés de

acuerdo con el perfil del consumidor (catdlogo de compra), sin dejar a un lado los demaés items que
tiene la organizacion.

e Disponibilidad. Al ser en su mayoria de los consumidores dependiente laborables, se necesita tener
un portal web que se encuentre disponible y funcional las 24/7 por los 365 dias del afio, para lo que
en el momento del disefio y desarrollo del mismo se considere lo dicho, deben también considerarse
el alojamiento y el trafico (clientes) que podria soportar en horas de mayor trafico y las horas valles
0 de poca navegacion de internet.

e Adaptabilidad. Esde considerar que la presentacion del sitio web debe ser ajustable a cualquier tipo
de dispositivo (table, movil, pc, etc..), con la finalidad de mantener legibilidad y autenticidad en la
informacion presentada; ademas de los diferentes sistemas operativos que existen en el medio

(Windows, Linux, Android, macOS).

CONCLUSIONES.

Para el desarrollo de software, se debe considerar el Insight del consumidor como informacion
relevante para el disefio de aplicaciones; los desarrolladores tienen la obligacion de analizar toda la
informacion necesaria obtenida de procesos tradicionales o no tan tradicionales, pero que aporten a
plantear un software de calidad y con la seguridad que va a tener un impacto superior en los clientes.
Es de reflexionar, que cuando se plantea un software, en donde més alla de los aspectos técnicos de
funcionamiento y logica de negocios, también se debe considerar los aspectos psicolégicos,
emocionales, y prioridades del consumidor, esto permitiria plantear software que no solo funcionen de
manera correcta y con buena presentacion, sino que genera un estado mental de tranquilidad, seguridad,

de facil comprension y manejo.
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Finalmente, mediante la identificacién del perfil del cliente y caracteristicas intrinsecas, se puede

plantear estrategias digitales a la medida del consumidor, lo que garantiza llegar a la mayor cantidad

de visualizaciones y de que se conviertan en posibles clientes de la empresa.
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