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RESUMEN

El articulo busca reconocer cémo se manifiesta la predisposicién a la tecnologia en usuarios de
comercio electrénico en Bogotd - Colombia. Para tal fin, se presenta desde una perspectiva teérica
los conceptos de comercio electrénico y predisposicion tecnoldgica. Luego, con base en el
Technology Readiness Index (TRI), se presenta un informe descriptivo interpretativo que analiza las
opiniones de los asistentes a grupos focales segmentados por edad, género y nivel educativo. Se
logré establecer que la educacién (mas que la edad y el género), acceso a canales de pago no
asociados con entidades bancarias, garantias de seguridad, mejoras en la forma como las empresas
interactdan con sus clientes, entre otros aspectos, determinan la percepcidon de las personas en
cuanto a su predisposicién al uso de tecnologia y portales de comercio electrénico. Por tanto, el
hecho que las organizaciones contemplen estas manifestaciones puede determinar su capacidad para
competir en los mercados digitales.
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ABSTRACT

This article seeks to recognize how develops the technology readiness in users of e-commerce in
Bogota - Colombia. For this purpose, it is presented from a theoretical perspective what is
understood by e-commerce and technological readiness. Then, based on the Technology Readiness
Index (TRI), it is presented a descriptive interpretative report, which analyzes the opinions of the
attendees to focus groups segmented by age, gender and level of education. It was established that
education (more than age and gender), access to payment channels not associated with banking
institutions, safety guarantees, improvements in the way companies interact with their clients,
among other aspects, determine people’s perception regarding their readiness to the use of
technology and e-commerce portals. Therefore, the fact that organizations take into account these
manifestations will determine their ability to compete in the digital markets of Bogota.
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INTRODUCCION
La presente investigacién se concentra en el estudio de la predisposicién a la tecnologia en usuarios
de comercios electrénicos en la ciudad de Bogotd-Colombia, tomando como referencia el modelo
denominado Indice de Predisposicién Tecnolégica (Technology Readiness Index TRI, por sus siglas
en inglés) (Parasuraman & Colby, 2001) (Parasuraman, 2000) el cual se fundamenta en cuatro
factores: Inseguridad, innovacién, incomodidad y optimismo. Es a partir de estos elementos como
se determina en tres grupos poblacionales segmentados por rangos de edad y nivel educativo los

aspectos que inhiben o potencian el uso de tecnologia y portales de comercio electrénico.

Buscando contextualizar al lector, inicialmente se plantea un marco tedrico de referencia en torno a
dos conceptos base de la investigacion: Comercio electrénico y predisposicion tecnoldgica. Luego,
se establecen los aspectos metodolégicos para finalmente, presentar los principales hallazgos
resultado de la realizacidn de entrevistas por grupos focalizados los cuales han permitido reconocer
c6mo se manifiesta el constructo predisposicion a la tecnologia en un conjunto variado de poblacién

de la ciudad de Bogota.

ALGUNAS APROXIMACIONES SOBRE EL CONCEPTO DE COMERCIO
ELECTRONICO

El comercio electrénico es una modalidad de compra a distancia o no presencial por la que se
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adquieren bienes o servicios, fundamentada en la transmisién de datos por via redes de
comunicacion, entre las que se destaca Internet, y que constituye un método reciente para hacer
negocios. La actividad misma incorpora procesos previos de compra, como relativos a la post-
compra (Colombia Digital, 2012) (Rodriguez, 2003). El comercio electrénico implica tres
escenarios posibles (Colombia Digital, 2012): 1. El modelo de negocio que una organizacién
presenta debe favorecer la implementacién de la tecnologia para permitir la automatizacion de
procesos y flujos sobre la actividad de la organizacidon; 2. La posibilidad de implementar
comunicaciones que faciliten el desarrollo de los intercambios; 3. La posibilidad e intencién de
crear y construir relaciones mutuamente beneficiosas con todos los agentes involucrados en los
intercambios (Friedman & Miles, 2002) (Sheth & Parvatiyar, 1995). La Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) define el comercio electrénico como la venta y
compra de bienes o servicios administrada en redes de computadores por métodos especificamente
disefiados para el proposito de recibir y entregar 6rdenes (donde se excluye la via telefénica, el fax
o los correos electrénicos manualmente digitados). Los bienes y servicios son ordenados por estos

métodos, pero el pago y la entrega final no tiene que darse necesariamente de manera online
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(OCDE, 2011) . De modo similar, la Organizaciéon mundial del Comercio (OMC) define el
comercio electrénico como la produccién, publicidad, venta y distribucién de productos a través de
redes de telecomunicaciones, dividida en tres categorias: busqueda, transaccién y entrega

(Rodriguez, 2003).

¢QUE SE ENTIENDE POR PREDISPOSICION TECNOLOGICA?

La predisposicion tecnoldgica es el proceso individual por el cual se reconoce la importancia de un
producto o servicio que involucra tecnologia, ya que se encuentran ventajas bajo su uso o aplicacién
(Ellen, Bearden, & Sharma, 1991). Parasuraman (2000) establece que la predisposicion a la
tecnologia (Technology Readiness) es el conjunto de creencias del cliente entorno a la tecnologfia, la
cual se encuentra asociada a la facilidad de uso de productos y servicios basados en tecnologias. En
diversas revisiones se indican algunos elementos relacionados con la predisposicién tecnoldgica,
como son las caracteristicas personales (por ejemplo, actitudes optimistas o inseguras) las
caracteristicas demograficas (por ejemplo la edad, el sexo o el nivel educativo), entre otras variables
como experiencias previas en el uso de la tecnologia evaluada o tecnologias similares (Ellen,
Bearden, & Sharma, 1991). Otras variables indicadas en antecedentes de investigacién asocian la
predisposicién tecnolégica con aspectos como tiempo de espera percibido al momento de usar algtin
servicio electrénico, la facilidad de uso, la diversién que representa la tecnologia y el rendimiento de
la misma (Dabholkar & Bagozzi, 2002).

Una consecuencia de la predisposicién tecnoldgica es la aceptacion tecnoldgica (Lam, Chiang, &
Parasuraman, 2008). La aceptacion tecnoldgica tiene que ver con el proceso de adquirir un artefacto
electrénico (por ejemplo, una tableta, un teléfono inteligente o suscribir un contrato a un servicio
electrénico) (Brown & Venkatesh, 2005) (Pagani, 2004). Dicho proceso de adopcién requiere una
decisién de continuidad de uso del producto o servicio, es decir, que el uso del producto o servicio se

mantenga a través de eso (Karahanna, Straub, & Chervany, 1999).

METODOLOGIA
El enfoque metodolégico para comprender la predisposicion tecnoldgica en usuarios de comercio
electrénico es de tipo descriptivo interpretativo, con una fase de trabajo de campo de corte
cualitativo-exploratorio, correspondiente a la realizaciéon de seis grupos focales en los cuales
participaron un total de 31 personas de la ciudad de Bogotd (Colombia). Buscando tener la mayor
heterogeneidad posible en términos de caracteristicas demograficas, la seleccidn de los participantes
tuvo en cuenta rango de edad, nivel académico y género y no se definié como criterio de exclusién
si las personas tenian una relacidon previa con comercios electrénicos, esto con el fin de que los
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datos recolectados permitieran tener una perspectiva mds amplia sobre el fenémeno estudiado sin
limitarlo a aquellos que ya contaban con una experiencia previa. La tabla 01 presenta la composicién
de cada uno de los grupos.

Tabla 01. Caracteristicas de los asistentes por grupo focal.

Grupo Perfil Asistentes por genero

Afos: < = 24  afios | Hombres: 2
Grupo 1

Formacién: < = Bachillerato [ Mujeres: 3

Anos: Entre 25 y 45 afios [ Hombres: 6
Grupo 2 )

Formacién: < = Bachillerato | Mujeres: 0

Afos: > 45 [ Hombres: 1
Grupo 3

Formacién: <= Bachillerato Mujeres: 4

Afos: < = 24 | Hombres: 4
Grupo 4

Formacién: > = Bachillerato | Mujeres: 2

Afnos: Entre 25 y 45 afios | Hombres: 3
Grupo 5

Formacién: > = Bachillerato | Mujeres: 2

Afos: > 45 | Hombres: 4
Grupo 6 ) ) _

Formacién: > = Bachillerato | Mujeres:

304 Fuente: Elaborado por autores.

Las preguntas que guiaron los grupos focales se formularon con base en el modelo Technology
Readiness Index (TRI) propuesto por Parasuraman (2000), el cual estd conformado por cuatro
factores (innovacién, optimismo, incomodidad e inseguridad) los cuales inhiben o contribuyen a la
aceptaciéon de productos y servicios tecnoldgicos (Parasuraman & Colby, 2001) (Parasuraman,
2000). Aunque el modelo presenta algunas observaciones, otros autores analizan los cuatro
constructos del modelo TRI y muestran como los mismos afectan la intencién de uso de un servicio
especifico, y esta influencia se encuentra mediada por las creencias que sobre tecnologia tenga el
individuo (Lin, Shih, & Sher, 2007) (Lin & Hsieh, 2006). Por tanto, se considerd pertinente su uso
para los fines de la investigacion.

La tabla 02 se presenta la bateria de preguntas elaboradas a partir del modelo TRU las cuales

guiaron las discusiones en los grupos focales.
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Tabla 02. Preguntas guia para discusion en Grupos Focales elaboradas con base en el Modelo
Technology Readiness Index (TRI).

Factor Preguntas
- (Qué piensa sobre las transacciones comerciales que se realizan por
internet?
- Cuando las ha hecho, ;Cémo se ha sentido realizdndolas?
- Qué tipo de transacciones comerciales ha hecho por internet?
Inseguridad - Cudles han sido las condiciones de seguridad que han tenido estas
transacciones?
- (Agregaria alguna condicion de seguridad a estas transacciones?
- Coémo evaluaria estas transacciones en términos de inicio, proceso y
resultado?
- Cudles son las habilidades que usted considera que tiene en relacién al uso
de tecnologias de la informacién y la comunicacién?
- (Se encuentra al tanto de los productos tecnoldgicos que se lanzan al
Innovacién mercado?
- ;De qué manera se informa y adquiere estos productos?
- Cudndo adquiere el producto se apoya en otros (familiares, amigos, soporte
técnico) para su posterior uso?
- En general ;Como es su relacién con el comercio electrénico y la
tecnologia?
- (De qué manera le es ttil el personal técnico cuando le explican el uso de
la tecnologia?
Incomodidad
- ¢Si tiene dificultades con un dispositivo tecnoldgico cémo soluciona el
problema?
- (Cbémo se siente cuando otras personas observan que tiene problemas con
algin dispositivo tecnoldgico?
- (Cudles son las ventajas que usted percibe en el comercio electrénico y la
tecnologia para la vida de las personas?
Optimismo
- (Coémo percibe el futuro en relacién con el comercio electrénico y la
tecnologia?

Fuente: Elaborado por autores.

El anilisis de los datos obtenidos en los grupos focales se realizé principalmente por medio del

software de andlisis cualitativo Nvivo para la categorizacion de informacién, obteniendo mapas
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conceptuales, graficos de respuesta y nubes de palabras. Con base en estas herramientas, se elabor6
un informe de tipo descriptivo-interpretativo el cudl analiza cada uno de los grupos segmentados
por rangos de edad. Luego se analizé la predisposicién tecnolégica al uso de comercio electrénico
en la ciudad de Bogotd — Colombia, tomando algunas citas ilustrastrativas de los participantes.
Estos andlisis se realizaron teniendo en cuenta lo enunciado por Valles (2000): “sobre la base de la
reduccion descriptiva de informacion, se afiade un esfuerzo analitico interpretativo” (p. 328). A

continuacién se presentan los principales resultados.

Grupos con edad menor o igual a 24 aiios.

En este grupo se evidencia cierto grado de temor en relacién a utilizar el comercio electrénico
indistintamente del nivel de formacién de los participantes. Por otro lado, merece la pena destacar
que la mayoria de los participantes manifestaron no tener tarjeta de crédito, por lo que no pueden
realizar transacciones por medios electrénicos. Quienes tienen formacién menor a bachillerato, no
han hecho transacciones por internet, mientras que los que poseen formacién superior y tarjeta de
crédito han comprado: paquetes, ropa, accesorios, pagos, servicios publicos, servicios bancarios,
pago de tarjetas de crédito, tiquetes terrestres, entre otros. De igual forma, manifiestan tener buenas

experiencias haciendo uso de los servicios electrénicos: por ejemplo mercado libre.
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En cuanto a las medidas de seguridad, se menciona la necesidad de usar claves, usar software y
computadores seguros. Con lo cual se entiende que algunos de los participantes con mayor nivel de
formacion, tienen un conocimiento basico en relacién a las medidas de seguridad.

Este grupo percibe algunos beneficios en el uso de internet: Ahorro de tiempo, reduccién de costos
en la comunicacién, descuentos, seguridad en relacién a no tener que transportar dinero en efectivo,
agilidad y oportunidades de comercio 24 horas. A su vez, algunas desventajas: Inseguridad de las
transacciones, desconocimiento en el uso de las pdginas, necesidad de interactuar con personas,

dificultades en el evento de hacer reclamos, publicidad engafiosa y virus.

Ambos grupos perciben innovacion en el uso de la tecnologia, sin embargo, llama la atencién que las
personas con mayor formacion, consideran estar al dia, conocer y manejar los cambios
tecnoldgicos, aplicaciones y péaginas web. Entre las aplicaciones se destacan: Correos, Facebook,
redes sociales, twitter y youtube. Adicionalmente, buscan ayuda en foros, con técnicos o cuentan

con redes de apoyo conformada por expertos.
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Consideran que es inevitable el desarrollo de la tecnologia y su incorporacién en el desarrollo de la
sociedad actual. Asi mismo, manifiestan que el comercio electrénico seguird su desarrollo y estard

en todas las actividades del ser humano, al punto de transformarse en algo cotidiano.

Grupos entre 25 y 45 ainos.

Ambos grupos perciben inseguridad en las transacciones electrénicas. En el grupo con formacién
bachillerato o inferior, las personas prefieren hacer las transacciones personalmente, aunque
reconocen las ventajas de hacer transacciones electrnicas, aun asi prefieren la experiencia de ir al
almacén, ver, tocar y probar los productos. Mientras que en el grupo con mayor formacién se
considera que las transacciones por internet son “supremamente buenas” (opinion de participante a
grupo focal), aunque pueden ser inseguras y se necesita mayor formacién y capacitacién para

superar los temores y la resistencia al cambio.

El grupo con mayor formacién ha transado en internet suscripciones a servicios de televisién online,
compras de bienes en Estados Unidos, tecnologia, libros y juguetes. Por su parte, en el primer grupo

no han hecho transacciones por internet.

Ambos grupos perciben inseguridad en las transacciones por internet. Consideran que es necesario
mejorar las condiciones de seguridad, usar equipos seguros, implementar esquemas de seguridad,
usar tokken. Asi mismo, los dos grupos reconocen las ventajas en el uso de los medios electrénicos:

rapidez, agilidad, economiza dinero en las transacciones y proporciona comodidad.

Para el grupo de bachillerato o menor, el uso de medios virtuales presenta algunas amenazas, en
particular llama la atencién el hecho de que sus preocupaciones estdn asociadas a la relacién
interpersonal: Aisla a las personas, acaba con las relaciones personales y convierte a las personas en
adictos (a manera de enfermedad) a la tecnologia. Por su parte, en el grupo de personas con mayor
formacion las desventajas percibidas se asocian a la inseguridad de las transacciones, robo de

informacién, uso comercial de los datos y vulnerabilidad de las personas a través de la informacioén.

En relacién a la innovacién se puede percibir una clara diferencia entre los dos grupos. Del grupo de
personas con formacién menor a bachillerato, la mayoria manifiesta no estar interesados en la
tecnologia, ya sea por falta de tiempo o carencia de dinero. Consideran que la “fecnologia los
atropella” (opinién de participante a grupo focal), reconocen temor a equivocarse y lo que puedan
pensar las personas, por lo que tienden a buscar ayuda en su familia y amigos, mientras que en el
grupo con mayor formacion se evidencia un claro interés en la tecnologia y sus usos. Asi mismo,

manifiestan gusto y habilidad, aunque son conscientes de sus limitaciones, sin embargo, cacharrean
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o indagan con el fin de resolver las dificultas que se puedan presentar. Y aunque no tienen problemas

en pedir ayuda a amigos o conocidos, también se apoyan en google, videos, tutoriales y foros.

Ambos grupos reconocen la importancia de la tecnologia en el desarrollo futuro de la sociedad, por
tanto, reconocen la importancia de estar en permanente actualizacién. Consideran que el comercio
electrénico cambiard la vida de las personas y que la tecnologia estara en todos los aspectos de la vida

de las personas.

Grupos de personas mayores a 45 anos.

Ambos grupos consideran que las transacciones electrénicas son beneficiosas, faciles, practicas,
ahorran tiempo y evitan desplazamiento pero reconocen que se deben mejorar las medidas de
seguridad dado que es relativamente facil vulnerar la seguridad de los sistemas para acceder a la

informacioén de las personas.

En el grupo de personas con mayor nivel de formacién se han hecho compras usando medios
virtuales: Pagos, transacciones bancarias, transacciones de una cuenta a otra, transferencias
bancarias, compras, recargas de celular, planes, pagos de servicios publicos, tarjetas, boletas para
conciertos, groupones, compra de ropa, computadores / tecnologia, pago proveedores. Manifiestan
308 experiencias positivas y seguras, asi como la implementaciéon de mecanismos que les ayuden a

protegerse.

Ambos grupos reconocen las ventajas que tiene el acceder y usar tecnologia. En el grupo de
personas con nivel de formacién bachillerato o menor, consideran que el comercio electrénico
otorga agilidad, mayor velocidad, evita el uso de intermediarios, facilita el acceso a la informacién
y facilita los procesos. En el grupo de mayor formacién consideran que la tecnologia facilita la

comunicacion, la transferencia de dinero, ahorra tiempo y dinero asociado con desplazamientos.

Es importante resaltar que en el grupo con formaciéon menor a bachillerato consideran que los
jovenes no estan desarrollando capacidades practicas en relacion a la tecnologia, si no que se estan
orientando en aplicaciones de ocio. Asi mismo creen que es necesario fortalecer la formacion
relacionada con tecnologias de informacién y comunicacién en los colegios y universidades. Por su
parte en el grupo con mayor formacién, creen que es necesario mejorar la capacitacién y la
formacion en tecnologia, aumentar la informacién y publicidad, mejorar la seguridad ya que las

“habilidades estdn, pero falta desarrollarlas” (opinion de participante a grupo focal).
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En cuanto a la posibilidad de pedir ayuda frente a un inconveniente, para el grupo con formacién
menor a bachillerato resulta mds facil recurrir a sus amigos, familiares o técnicos, mientras que en
el grupo con mayor formacién prefieren experimentar antes que informarse, buscar ayuda en sitios

web, videos, tutoriales, o buscan ayuda con personas expertas en el tema.

Ambos grupos consideran importante el desarrollo de la tecnologia, piensan que otorgardn ventajas
a quienes las utilicen, cambiard a la sociedad y la economia. El comercio electrénico sera cada vez
mas fuerte y transformard las necesidades a nivel de los individuos, la sociedad y las

organizaciones.

ANALISIS DE MANIFESTACION DE CONSTRUCTO DISPOSICION TECNOLOGICA
En relacién a la percepcion respecto a la tecnologia, en los grupos estudiados fue posible evidenciar

cierto grado de temor a lo desconocido y lo complicado que parece el uso de los sistemas (Grupo 2
y 4). Algunos de los participantes (Grupo 1) consideran que las dificultades estdn asociadas a la
falta de preparacién, debido a que su proceso de formacién no contd con este tipo de apoyo. Por
esta razon, las personas mayores necesitan evidencia fisica de las transacciones y desconfian de los
procesos virtuales. En tal sentido, las generaciones actuales y las que estdn por venir tenderdn a

utilizar con mayor facilidad las tecnologias de la Informacién y la Comunicacién.

En contraste, otros participantes consideran que el modelo capitalista y los desarrollos propios de la
tecnologia, estan formando jévenes que saben usar aplicaciones en su movil, pero que carecen de
capacidad de andlisis y comprension de lectura. Saben buscar aplicaciones asociadas a ocio, pero les
cuesta implementar soluciones productivas o académicas. Sin embargo, los participantes que se
encuentran estudiando manifestaron que dentro de su formacién, encuentran pocos espacios
académicos que fomenten o desarrollen el uso de las Tecnologias de la Informacién y Ia
Comunicacién, por lo tanto ellos aprenden a partir de lo que necesitan y puedan descargar en sus

moviles.

En términos generales los participantes consideran que en Colombia, falta formacién y educacién
en el manejo de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en todos los &mbitos. Aunque
el uso del internet aumenta y parece que muchas personas lo usan, atn falta educar a las personas

para que puedan usar de manera adecuada la tecnologia.

Ahora bien, en los asistentes a los grupos focales se evidencia el uso recurrente de la expresion
toca acostumbrarnos”. Esto permite evidenciar, al menos dentro de los participantes, que perciben

el uso del internet como una necesidad, aunque no parece que la decision fuera placentera. De igual
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forma, se identifica temor asociado al uso de las tarjetas de crédito para hacer los pagos, esto se
explica por el grado de incertidumbre que genera el no tener claro quien provee el servicio, al igual
que, en caso de tener algin problema, no se sabe quién asume la garantia de los mismos, asi como

las dificultades asociadas a la compra de un bien, sin poder verlo o probarlo antes.

Los participantes reconocen las dificultades y temores existentes, también manifiestan saber que
cada dia el uso de internet y en general el comercio electrénico serd mayor, pese a la resistencia que
pueda surgir entre algunas personas (especialmente las de menor nivel educativo) los cambios

seguirdn aunque tome tiempo el proceso de adaptacion.

En general, los participantes consideran que el comercio electrénico facilita procesos, al igual que
permite adquirir bienes y servicios que no necesariamente estan en Colombia. Quienes respondieron
de manera favorable durante el proceso, manifiestan contar con experiencias positivas de
transacciones por internet, ya sean propias o de personas conocidas que han tenido resultados

favorables por este medio.

Merece la pena destacar que quienes usan de manera frecuente las Tecnologias de la Informacién y
la Comunicacién, usan internet en busca de tutoriales, videos y asesoria para resolver las

dificultades que puedan tener a la hora de aproximarse a la tecnologia (Grupo 3), aunque no
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descartan pedir ayuda a expertos, la primera alternativa es buscar soluciones de manera auténoma.

Este mismo grupo sefiala no tener problemas en preguntar y pedir asesoria:

“que pena pero vale mds preguntar que quedarse con la duda o pasar por ignorante”

(Percepcidn de asistente a Grupo 3).

Por su parte los participantes del Grupo 6, manifiestan tener buenas experiencias en relacion al
manejo del dinero y el tiempo. Usar el comercio electrénico es mds practico en relacién a transar
con medios tradicionales al permitir no exponerse a llevar dinero en la calle. De igual forma, el

ahorro de tiempo, evitar desplazamientos y la facilidad de los tramites.

“es una manera de evitar andar con plata en las manos, si no es mds fdcil, es mds prdctico”

(Percepcidn de asistente a Grupo 6).

Con el auge del internet y las dificultades de movilidad y seguridad de la ciudad, resulta mis
atractivo hacer uso de los mecanismos de pago electrénico, en particular sefialan los desarrollos en
este campo de los bancos, asi como los mecanismos para motivar el uso de estos servicios por

medio de promociones, descuentos y regalos para quienes deciden hacer uso de tiendas virtuales o
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pagos electrénicos (Grupo 6). En el Grupo 6 se evidencia también buenas experiencias relacionadas
con pago de proveedores, servicios publicos, cupones de descuento, boleteria para conciertos, etc.
Sin embargo, consideran que la experiencia favorable depende en gran medida de la calidad de la

conexion a internet y de las caracteristicas del equipo que se usa (computador).

Entre los participantes del Grupo 4 se considera que las buenas experiencias en el uso de comercio
electrénico también depende de la educacién de las personas para que puedan implementar
mecanismos para garantizar la seguridad de las transacciones, verificar la seguridad de las paginas,
por ejemplo, acceder de manera directa, no por buscadores o vinculos remitidos a los correos
electrénicos. Es importante tener antivirus, usar equipos confiables y verificar la reputacién de la
empresa. No se puede delegar esa responsabilidad solamente en las empresas que ofrecen productos

por internet.

En el Grupo 1 manifestaron no confiar en las transacciones electrénicas por situaciones negativas
ocurridas a personas conocidas o cercanas. En particular se destaca lo asociado a los tiempos de
entrega, garantia en los productos, las dificultades en cambiar los bienes si no satisfacen al cliente,
la necesidad de contar con tarjeta de crédito, asi como los problemas en relacion a las expectativas
frente al producto, debido a que la imagen no reemplaza la experiencia de probar el bien antes de
adquirirlo, aspecto manifestado por los grupos 2 y 4. Por otro lado, se considera la existencia de
sobrecostos por comprar a través de internet, en este sentido, el producto llega a tiempo a la puerta
de la casa, pero cuesta un 20% a un 25% mas, dependiendo el tipo de producto puede ser favorable

O no.

“Yo pues sin embargo tengo mis dudas frente a esos tipo de comercio, yo me siento
inseguro, hombre consulto mucho el internet, leo cosas, pero al final desconfio de si me va
llegar el producto que estoy viendo, si las especificaciones si son, si me sale daiiado

a quien voy y le reclamo” (Percepcion de asistente a Grupo 4).

Los participantes del Grupo 1 y en general, los que se encuentran en un rango de edad inferior a los
45 afios con nivel educativo superior a bachillerado manifiestan estar inscritos a varias paginas de
internet, sin embargo, su uso se limita a consulta, verificar instrucciones y conocer opiniones sobre
los productos. Otras actividades que indican realizar se enfocan en ver o leer noticias, videos,

escuchar musica y consultar el correo electrénico. De acuerdo con uno de los asistentes al Grupo 1:

“muestran muchos productos que dia a dia van ofreciendo pero realmente nunca me he

dado a la tarea de darle clic” (Percepcion de asistente a Grupo 1).
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En el caso del Grupo 2, los participantes se muestran indiferentes frente a la importancia del

internet dado que no les parece importante, consideran que la presién social y la necesidad de

resolver las actividades de manera muy rapida, “tiempo exprés”, influyen de manera negativa en la

sociedad.

“...todas las transacciones comerciales me gustan a mi hacerlas personalmente,
porque tengo el privilegio de interactuar con la gente, con el gerente, con el
subgerente, con la atencion rdpida al usuario, con el cajero, como se va familiarizando
uno y necesita, uno también tiene que depender de ellos pero hay esta calidez humana,
mientras en el computador se limita a dos, tres segundos, cinco minutos o lo que sea y

termino” (Percepcion de asistente a Grupo 2).

“...veo como que eso aleja a la gente, mejor dicho los aisla. Si usted se pone a mirar
ahorita la gente va (refiriéndose a caminar texteando, mirando el celular sin poner

atencion alrededor)” (Percepcion de asistente a Grupo 2).

“no lo veo necesario, pero si es importante, sabe por qué, porque el otro dia me decia
una persona, me trato mal, me dijo que si yo en este momento no entraba a la

tecnologia, era una analfabeta” (Percepcion de asistente a Grupo 2).

En el Grupo 2 los participantes reconocen recurrir a personas cercanas (amigos, hijos, compaieros)

para pedir orientacion en relacién al uso de la tecnologia, especialmente en lo que tiene que ver con

el uso de celulares.

“mi hija es de esas que hay veces que me enseria: “mire Mamd es tatatatata y ya’.
Entonces yo le digo: “oiga pero que, como es eso, expliqueme despacio”, “Hay mijita
es que usted no quiere, usted no aprende, usted todo se le olvida”, “no pues logico, yo
ya estoy vieja, mds vieja que usted, y todo se me olvida pero si usted me ensefia de esa

manera, fdcil yo aprendo” (Percepcion de asistente a Grupo 2).

Para los participantes del Grupo 3, resulta innegable el aumento en el uso de la tecnologia, sin

embargo, consideran que al menos en Colombia los avances son poco significativos debido tanto a

la falta de inversién como a la poca formacién y educacién por parte de los ciudadanos para poder

aprovechar la tecnologia y todo lo que esta ofrece.
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Dentro de las opiniones de los participantes del Grupo 1, se encuentra que para ellos resulta facil y
divertido involucrarse en el uso de herramientas y aprender a través de la experimentacién. Las
motivaciones para hacer uso de las tecnologias son de diferente indole: Razones laborales,
académicas, diversion y consulta de informacién sobre productos, aunque no necesariamente
impliquen la ejecucién de una transaccion electrénica a través de internet. Por su parte, en el Grupo
4 manifestaron experiencias exitosas al efectuar transacciones por internet: Compra de tiquetes
aéreos, productos en otros paises los cuales fueron entregados oportunamente y en las condiciones
pactadas.

Ahora bien, los participantes mencionan que una de las principales dificultades estd asociada con la
percepcién de inseguridad debido a que el comercio electronico demanda tener tarjeta de crédito o
algin medio que les permita ejecutar transacciones, ademds consideran que resulta muy arriesgado
proporcionar datos por medio de internet. Ademads, es posible percibir la idea de que este tipo de

transacciones tiene un alto grado de complejidad e inseguridad.

“Yo soy una persona muy desconfiada, ya no me confioé porque imaginese, econémicamente

cuesta mucho conseguir la plata” (Percepcion de asistente a Grupo 1).

También se evidencian algunos problemas asociados a infraestructura y las conexiones de internet:

“En ese preciso momento se va la luz, se va el internet, tienes que reiniciar el equipo, para
mi es una sensacion frustrante y estresante, porque se supone que en algo que usted se
demora 5 minutos debe demorarse 45 minutos o 30, saca de quicio a cualquiera”

(Percepcidn de asistente a Grupo 4).

En lo que respecta a seguridad, se plantea que atin falta bastante desarrollo, se tiene la percepcion de
que las transacciones electrénicas son inseguras y que no se han generado los mecanismos adecuados
de seguridad que permitan a los usuarios ejecutar compras por internet, esto aunado a que en gran
cantidad de ocasiones las empresas de mensajeria no son eficientes en la entrega de los viene
adquiridos. Por su parte, el Grupo 2 considera que dependiendo del tipo de producto que se quiera
transar, puede ser mas sencillo utilizar comercio electrénico. No obstante hace falta mayor
informacién y mejorar los mecanismos de seguridad. Una alternativa manifiesta para mitigar las
percepciones de inseguridad consiste en recurrir a otras personas que conocen el producto o que han
tenido experiencia en comercio electrénico, no se mitiga el riesgo de la transaccién pero si se
comparte o reduce el riesgo moral, aun asi persiste el temor frente a la seguridad de la informacion y
la probabilidad de error por parte del usuario debido a falta de informacién, poca experiencia,
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desconocimiento de las herramientas de navegacién y de caricter transaccional y no poder contar

con una persona en linea a la que se le pueda preguntar.

“Que tal la embarre, que tal haga un proceso mal, y pues, no resulte lo que yo necesito
entonces prefiero asesorarme un poco mds con la persona que ya lo ha utilizado mucho

mds” (Percepcion de asistente a Grupo 3).

Como mecanismos que pueden mejorar la seguridad del comercio electrénico se hace mencién de
los “tokken” los cuales inspiran confianza en los usuarios de medios virtuales bancarios, sin
embargo, estos son otorgados a aquellas personas que tengan movimientos bancarios
representativos. De igual forma, se considera que hace falta tener una persona en los portales que
asesore o a quien se le puedan hacer consultas o reclamos. Un mecanismo adicional mencionado es
el de reputacién el cual permita calificar el servicio, desde la seleccién del producto hasta la
entrega, esto permitiria a otros usuarios incrementar su confianza frente a quienes ofertan productos
y servicios a través de internet, un modelo como “mercadolibre” o “deremate” pero que contemple
toda la experiencia. A pesar de lo mencionado por los participantes de los grupos focales sobre
como mejorar la seguridad, en especial en aquellos que han tenido mayores experiencias en
comercio electrénico (Grupo 5), se percibe cierto grado de pesimismo al considerar que sin
importar los mecanismos que se implementen, siempre alguien logrard estar un paso delante de tales

medidas: Los Hackers.

CONSIDERACIONES FINALES
Es innegable el impacto e importancia que para los participantes tiene el comercio electrénico en
términos del ahorro de tiempo, agilidad, comodidad, evitar intermediarios, facilitar comunicacion,

ahorro en términos de movilidad y la posibilidad de tener acceso a informacién.

También se reconocen los cambios que favorece el desarrollo de las TIC’s, se hace mencion al
teletrabajo, acceso a cursos y programas virtuales, asi como al impacto en términos de la economia
y desarrollo de los paises, cambios en relacion a los medios de pagos (monedas y billetes), evitar
uso de papel, todo esto implica tiempo para el desarrollo y adaptacion, pero no es posible oponerse
a estos cambios, se considera que en el futuro la poblacion mundial se caracterizard por ser
“ciudadanos digitales”. Solo basta ver el auge de whatsApp y la forma en que esta modificando las
relaciones de las personas para confirmar la forma en que la tecnologia seguird expandiéndose
dentro de las diferentes actividades de las personas, sin embargo, evaluarlo como ventaja o

amenaza, depende del uso que cada persona o empresa le dé a la tecnologia.
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Por tanto, se considera importante generar conocimiento a partir de la utilizacion cada vez mayor de
las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién y no que estas se queden como aspectos
propios de una moda o el uso de una herramienta sin sentido. En los grupos de mayor edad y
formacién académica se reconocen algunas limitaciones en términos de: la infraestructura de
Colombia para soportar el comercio electrénico, bajos niveles de conectividad comparados con
paises como China y Japon, altos costos de acceso para la poblacidn, bajos niveles de adaptacion
para generaciones de baja formacién académica y ruptura de las relaciones personales, entendidas
como la disminucién del contacto interpersonal. Finalmente pero no menos importante, el nivel de
formacidn influye de manera positiva en al percepcion de los individuos frente a su predisposicion

al uso de tecnologia, atin mas que la edad o el género.
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