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1. Resumen Ejecutivo

Las plataformas de streaming han experimentado un notable crecimiento en suscripciones e
ingresos , especialmente desde la pandemia. En Chile, tanto las plataformas de video bajo demanda
(VOD) como de audio bajo demanda (AOD) han ganado popularidad entre personas de todas las
edades, aunque son los jévenes los que las utilizan con mayor frecuencia. Netflix lidera en el
mercado de contenido audiovisual y Spotify en el de misica en streaming, consolidandose como
las opciones mds populares en el pais. Este auge refleja una transformacion en las preferencias de
consumo, destacando la flexibilidad y accesibilidad que estas plataformas brindan.

El propésito de este estudio es modelar la intencion de continuidad de uso de las platafor-
mas de streaming en Chile. Para ello, se aplicé el modelo TAM, basado en los estudios de Pinedo y
Yzaguirre (2023) y se incorpora el enfoque de Pereira y Tam (2021), que combina el modelo TAM
con el ECM, aportando una perspectiva complementaria para comprender la intencién de continui-
dad del uso en los servicios de streaming de video bajo demanda . Las variables utilizadas en el
andlisis fueron: utilidad percibida (PU), satisfaccion (SAT), disfrute percibido (DP), precio (P) e
intencion de continuacién de uso (IC).

Se realizaron un total de 345 encuestas, de las cuales 289 fueron validas y 56 no vélidas,
debido a la pregunta de filtro sobre el uso de plataformas de streaming. Este cuestionario estuvo
dirigido a jovenes universitarios. Ademas, se incluyé una seccién de preguntas demograficas, que
abarcé diferentes segmentos, como la edad, en la cual los encuestados se encontraban en el rango
de 18 a 33 afios.

Para el andlisis de datos se utilizaron los softwares SPSS Statistics Y SPSS AMOS. En

primer lugar se utiliz6 SPSS Statistics para realizar un andlisis cldster con el objetivo de evaluar
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la heterogeneidad del modelo y verificar si existian segmentos. Se identificaron tres grupos de
usuarios: fandticos, regulares y desinteresados. La variable mds relevante en este andlisis fue la
intencion de continuidad en el uso de plataformas del streaming de video bajo demanda, ya que
fue la que permiti6é segmentar a estos tres grupos de usuarios.

La fiabilidad se estudié mediante la consistencia interna, obteniendo los constructos un
valor superior a 0,7 , 1o cual se considera aceptable. Sin embargo, se realiz6 un ajuste en el disfrute
percibido, presentando un resultado 0,286 , lo que llevo a la eliminacién de los items relacionados
con el disgusto.

En el modelo de ecuaciones estructurales se utiliz6 SPSS AMOS V26. Se obtuvieron los
coeficientes de regresion estandarizados, los valores P asociados a cada una de las relaciones en-
tre los constructos, y la covarianza entre el disfrute percibido, la utilidad y la satisfaccion. Estos
resultados indican que la variable de utilidad percibida influye positivamente en la intencién de
continuidad y en la satisfaccién. Asimismo, la satisfaccion influye positivamente en la intencion
de continuidad. De manera similar, el Disfrute Percibido influye significativamente y de forma po-
sitiva en la intencién de continuidad y en la satisfaccién. No obstante, el Precio tiene una influencia
negativa sobre la intencién de continuidad.

Junto a lo anterior, se realizé un andlisis de los tipos de ajuste absoluto, el cual indic6 que
no se trataba de un modelo ajustado, excepto en lo relacionado con la significancia del CMIN y el

ajuste de parsimonia, los cuales son criterios aceptables.
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3. Problema de Investigacion

La industria del entretenimiento ha crecido y evolucionado enormemente en las ultimas
décadas, adaptdndose a la época actual y usando las nuevas posibilidades que ofrecen las tecno-
logias actuales para asi utilizarlas de manera efectiva. tal como lo es el streaming, cuya principal
caracteristica ha sido el permitir que sus producciones y servicios lleguen cada vez a mds gente
alrededor del mundo por medio del acceso a internet (Alvarado y Mora, 2023, p.6).

Lo anterior fue con la llegada de la Web 2.0 y la comercializacion de servicios de internet
para el hogar a precios mds accesibles y el consumo de videos en directo por internet no hizo
mads que crecer. Segun Castillo (2023), la popularidad de YouTube y Netflix a finales de la década
del 2000 hizo que otras empresas comenzaran a lanzar sus propias plataformas de streaming. Asi
naci6 Hulu en 2008, Prime Video de Amazon en 2011, HBO Now en 2014 que ahora mut6 a
HBO Max, YouTube TV en 2016, Apple TV+ en 2019, entre tantas mas como Disney+, Star+,
Paramount+,etc.

Profundizando en las siguientes aplicaciones de plataformas, que ofrecen una amplia va-
riedad de peliculas, musica, series y documentales para el espectador, es importante destacar el
crecimiento significativo que este formato ha experimentado en los tltimos afios. Desde la pande-
mia, el uso de plataformas de streaming ha aumentado en un 80 %, a medida que mds personas se
convirtieron en espectadores dvidos. Segiin una encuesta realizada por USA Streams revel6 que
mas del 50 % de los usuarios de radio se conectan a través de streaming, y el 70 % de los meno-
res de 30 afios consumen contenido exclusivamente por esta via en plataformas como YouTube,
Netflix y Spotify (USA Streams, 2018).

En el mercado Chileno, el crecimiento del streaming alcanzé su peak durante la pandemia,
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con Netflix superando el 70 %, y un aumento del promedio de plataformas contratadas. De ellos
tres aparecen con cerca de un tercio de su convocatoria: Disney+ tiene un 25 %, Star+ acumula un
22 % y HBO Max asoma con un 21 %. En el cuarto lugar le pertenece a Spotify con 24 %, el popular
servicio de musica que también es parte de la medicién, y que supera a YouTube Premium,el cual
tiene un 11 % (Silva, 2024).

No obstante,los problemas al visualizar estos servicios de streaming pueden ser la comple-
jidad del contenido y el costo de suscripcion. Estos desafios pueden desanimar a los espectadores
potenciales y dificultar su participacion en la plataforma. Como resultado, los beneficios de las
grandes compaiiias de streaming han caido un 90 %. Por ejemplo, si en 2013 las grandes empre-
sas tuvieron utilidad hasta de 23.400 millones de dolares, actualmente esa cifra se ha reducido a
unicamente 2.600 millones de délares (Pérez, 2023).

Sumado a lo anterior, la industria del streaming estd viviendo horas en declive, ya que la
gran cantidad de oferta disponible estd chocando con usuarios agotados de desembolsar dinero en
varias plataformas a la vez, que ademads tienen pocas horas para el consumo particular y que cada
vez se decantan mds a las cancelaciones (Bastarrica, 2024). El porcentaje de cancelacién en HBO
Max alcanza el 26,9 %. Disney+ es la segunda plataforma que mas series cancela con un 21,1 %.
La tercera es Paramount+, con un 16,9 %. La cuarta, Hulu, con un 15,2 %. Netflix ocupa el quinto
lugar con un 10,2 %, solo dos décimas por encima de Peacock (10 %). Las dos tasas de cancelacién
mds bajas son para Amazon Prime Video, con un 9 %, y Apple TV+, que no llega al 5 % (4,9 %)
(Aznal, 2024).

A partir de lo mencionado anteriormente surgen las siguientes preguntas: ;, Cuédles son los
factores claves que impactan en la intencién de continuidad de uso de las plataformas de streaming

? ,(Cudles son las motivaciones y preferencias que llevan a los clientes a seguir utilizando estas
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aplicaciones?, ;Qué impacto tiene el acceso a internet y a los dispositivos en el uso de platafor-
mas de streaming por los jovenes?, ; Qué tipo de estrategias son mas efectivas para mejorar las
actualizaciones de las plataformas de streaming y asi satisfacer las necesidades y expectativas de
los usuarios de manera 6ptima?, ; Qué variables afectardn mds aplicando el modelo TAM?, ;Qué

factores pueden influir en el uso futuro de las plataformas de streaming?
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4.1.

4. Objetivos

Objetivo General

Modelar el comportamiento del consumidor en las plataformas de streaming utilizando el

Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), con el propdsito de identificar los principales factores

que influyen en la intencion de continuidad del uso de estas plataformas.

4.2

Objetivos Especificos

Comprender la evolucién de las plataformas de streaming en el mercado global y nacional,

centrandose en las tendencias en cuanto a contenido, usuarios y tecnologia.

Investigar el comportamiento de los consumidores en relacion con las plataformas de strea-
ming, mediante el andlisis de estudios de mercado y encuestas de usuarios, con el propdsito

de comprender sus preferencias y hibitos de consumo

Recopilar datos demograficos y geogréficos para delinear un mercado objetivo, identificando
grupos de consumidores con caracteristicas demograficas especificas y ubicaciones geogra-

ficas relevantes.

Seleccionar el modelo teérico mds adecuado para el estudio, asegurando que se ajuste a los
objetivos planteados y permita abordar de manera efectiva la problematica de la investiga-

cion.

Identificar las variables y factores clave que influyen en la intencién de continuidad de uso de
las plataformas de streaming , mediante la revision de literatura relevante y estudios previos

que aporten informacién sélida.
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= Formular hipétesis a partir de las variables seleccionadas, que serdn sometidas a prueba en

el andlisis de los datos recopilados.

= Disefiar una encuesta dirigida a los usuarios de plataformas de streaming, con el propodsi-
to de recopilar informacién cuantitativa y cualitativa que sea fundamental para el analisis

estadistico y la validacién de hipétesis.

= Modelar el comportamiento de los usuarios de plataformas de streaming, mediante la apli-
cacion de Modelacién Estructural de Ecuaciones (SEM), con el fin de analizar las relaciones
entre las variables identificadas y validar el impacto de los factores clave en la intencién de

continuidad de uso.
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5. Marco teorico

El marco tedrico proporciona la estructura conceptual necesaria para entender, contextua-
lizar y abordar eficazmente un problema especifico. A través de la interaccion de teorias, modelos,
conceptos y paradigmas, se traza el camino para explorar, analizar y comprender diversos fendme-
nos.

Primero, se presentarédn los antecedentes y el origen del concepto de streaming, destacando
la evolucidn de diversas aplicaciones a lo largo del tiempo. Luego, se ofrecerd una definicion clara
de las plataformas de streaming, subrayando sus caracteristicas principales y los diferentes tipos
que existen. Posteriormente, se complementard con un andlisis de los servicios mds relevantes,
destacando las plataformas maés utilizadas tanto a nivel global como local.

Por otro lado, se contextualizard el estado actual del streaming, tanto a nivel global como en
Chile. Luego, se investigard el ambito del marketing, abarcando aspectos como el comportamiento
del consumidor, los factores influyentes, las preferencias y los distintos segmentos de mercado.
Después, se analizara el modelo de negocio que sostiene a las plataformas de streaming, funda-
mentado principalmente en el sistema de suscripcion.

Por dltimo, se describird el modelo de aceptacion tecnolégica (TAM) y sus expansiones,

TAM2 y TAM3.
5.1. Antecedentes y origen del streaming

El origen del streaming se remonta al afio 1920, cuando George Owen de la empresa Mu-
zak inventd un sistema de transmision y distribucion de musica a través de lineas eléctricas, sin
embargo, por las condiciones tecnoldgicas de la época no lograron resultados concretos. Ya con la

llegada de internet en 1980, se pudo crear la primera transmisién con el show musical Severe Tire
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Damage ( Muiioz, 2022, p.39).

Un antecedente clave para la creacion del streaming es el desarrollo y acceso a internet.
Segun el autor Roche (2018), el origen del Internet se remonta a 1960, cuando se estableci6 la pri-
mera conexion de computadoras, conocida como ARPANET, entre tres universidades en California
y una en Utah, Estados Unidos. Actualmente, el Internet estd formado por millones de servidores
distribuidos en mas del 90 % de los paises del mundo, estimandose en miles de millones el nimero
de usuarios de la Red, con una tasa de crecimiento exponencial.

El primer hito de la historia del streaming, se escribi6 el 23 de mayo de 1993, cuando
se emitid el primer live streaming en internet: el largometraje “Wax or the Discovery of Televi-
sion Among the Bees” (Aleuto, 2024), que puede considerarse de esta forma la primera pelicula
transmitida por Internet.

La primera plataforma que origin6é contenido fue HBO, que se remonta al afio 1981, in-
cluyendo contenido nocturno. Posteriormente, llegd Netflix que fue creada en California el 29 de
agosto de 1997 por Reed Hastings y Marc Randolph (Forbes, 2022). Su funcionamiento era alqui-
lar peliculas a través de comercio electrénico y mds adelante, surge como plataforma streaming en
2007. A partir de 2010, surgieron diversas aplicaciones como Amazon Prime, HBO Max, Disney
Plus y Apple TV, ampliando la oferta de plataformas de streaming.

En la Figura 1, se muestra una linea de tiempo del origen de las aplicaciones mds impor-

tantes del streaming:
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Figura 1: Linea de tiempo: Servicios de streaming.

Fuente: Estudio llifebelt, 2021

5.2. Definicion

El streaming es un término de la lengua inglesa que, pese a no formar parte del diccionario
de la Real Academia Espafiola (RAE), se utiliza con frecuencia en nuestro idioma. Su uso se da en
el &mbito de Internet para aludir a una transmision que se realiza en directo desde la fuente hasta
el usuario. Cuando una persona accede a un contenido en streaming, el consumo se lleva a cabo
de manera simultdnea a la descarga. Esto quiere decir que el individuo no tiene que descargar los
datos a su computadora, teléfono o Smart TV para poder acceder a ellos de inmediato , sino que
ambos procesos se desarrollan a la vez (Porto, 2023).

Ahora bien, una definicién mds técnica, segin el siguiente autor Torres Lescano et al.
(2021), describe el Streaming como una técnica de transmision de informacién multimedia que
ofrece una ventaja de la posibilidad de reproduccion del archivo a medida que se va recibiendo, sin
la necesidad de descargar el archivo completo. Es decir, la posibilidad de la recepcién en tiempo

real sin la ocupacion de espacio en el dispositivo.
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5.3. Caracteristicas

Conforme a la vision del autor Poor (2019), el streaming se caracteriza por ser una forma
de distribucién de contenido multimedia que permite a los usuarios acceder a una amplia variedad
de programas, peliculas, musica y eventos en vivo en tiempo real, sin necesidad de descargarlos
previamente. Este método ofrece interactividad, permitiendo a los espectadores elegir el contenido
que desean ver y cudndo hacerlo, lo que favorece la personalizacién de la experiencia de usuario.
Adicionalmente, el streaming se beneficia de la capacidad de adaptacion a diferentes anchos de
banda, asegurando que la calidad de la transmision se ajuste a las condiciones de la conexién del
usuario. Asimismo, se ha popularizado por su accesibilidad, ya que muchos servicios de streaming
estan disponibles en multiples dispositivos, como smartphones, tabletas y Smart TV, facilitando el

consumo de contenido en cualquier lugar y momento.

5.4. Streaming de Video Bajo Demanda

Una plataforma VOD o plataforma streaming de video bajo demanda es un sistema de
television a la carta por internet que permite al usuario acceder al contenido en el momento que,
cuando y donde desee. Al mismo tiempo que permite al usuario la visualizacién del contenido de
forma online y offline (a través de la descarga del contenido). La plataforma ofrece el contenido al
usuario a cambio de una tarifa, que suele ser de suscripcién mensual. (Morales, 2019).

Los principales servicios que ofrecen este tipo de streaming se presentan a continuacion:
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5.4.1. Netflix

Netflix es una compaiiia estadounidense que ofrece, principalmente, un servicio de video
bajo demanda disponible en mds de 190 paises. Su modelo de ingresos, se basa en la suscrip-
cién con tarifa plana mensual que permite el acceso a contenido audiovisual (peliculas, series y
documentales) de forma ilimitada (Rufete, 2016, p.2). En 2007, Netflix inici6 sus servicios de
streaming, lo que provocd un notable incremento en suscriptores. Al afio siguiente, la compaiiia
form¢ alianzas con diversas empresas, lo que le permitié ampliar su alcance al integrar su plata-
forma en dispositivos como Xbox 360, reproductores de Blu-ray y decodificadores (CNN Espaiiol,
2022).

Con el incremento de la aceptacion y la adopcion de la plataforma por parte de los usua-
rios, se evidencid un crecimiento exponencial tanto en la base de suscriptores como en los ingresos
generados. En 2010, la compaiiia tenia alrededor de 20 millones de suscriptores y generaba ingre-
sos de $2,1 mil millones. Para 2015, alcanzé los 70 millones de suscriptores a nivel mundial, con
ingresos de $6,7 mil millones. En 2020, impulsada por la pandemia, superé los 200 millones de
suscriptores y generd $25 mil millones en ingresos (Infobae, 2021). Para el afio 2023, esta empre-
sa generd 33.720 millones de USD y en el primer trimestre de 2024 present aproximadamente
282,68 millones de usuarios en todo el mundo (Lesjak, 2024).

Para complementar la informacién anterior, se presenta la Figura 2, que ilustra el creci-

miento de los suscriptores de Netflix desde el afio 2011 hasta el primer trimestre de 2024.
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Figura 2: Suscriptores de Netflix por afio.

Fuente: Ziga Lesjak, 2024

5.4.2. Amazon Prime Video

Prime Video es un servicio de reproduccién de video en streaming ofrecido por Amazon.
Los beneficios de Prime Video estdn incluidos con la membresia de Amazon Prime. Con esta
membresia, los usuarios pueden ver cientos de programas y peliculas en sus dispositivos favoritos
(Amazon, 2024).

El origen empez6 en 2006 cuando Amazon lanzé mlal mercado “Amazonunbox” un servi-
cio mediante el cual podias comprar o alquilar contenido audiovisual pero atn no incluia servicio
de streaming, esto cambié en 2008 cuando salié al mercado “Amazon video on demand” donde
los usuarios tenian acceso a contenido individualizado, es decir, el usuario no pagaba por una sus-
cripcién mensual sino que pagaba por contenidos especificos (Girdldez, 2022). Luego, en 2011,
se convirtié en ’Amazon Instant Video’, ofreciendo acceso a peliculas y programas de TV a los
miembros de Amazon Prime. A lo largo de 2013 y 2014, Amazon firmé importantes acuerdos de
licencias de contenido exclusivo, incluidos titulos populares de cadenas como CBS y HBO. En
2016, lanz6 el programa ’Streaming Partners’, permitiendo a los usuarios agregar suscripciones

adicionales a su servicio Prime Video, y en ese mismo afio, expandié Prime Video internacional-
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mente a mas de 200 paises (Wayne, 2018).

En el dambito de suscripciones, se ha experimentado un crecimiento sustancial, con casi
220 millones de suscriptores en 2023, lo que representa un aumento del 10 % respecto a los 200
millones de suscriptores de 2021 (ScottMax, 2024). Por otro lado, segin Orts (2024a), en el afio
2023 se reportd unos ingresos de aproximadamente 574.800 millones de ddlares estadounidenses
a nivel mundial, lo que no solo supuso un incremento de més de 60.000 millones con respecto al
afio anterior, sino que marcé asimismo un nuevo maximo histérico para el minorista de comercio
online.

Incorporando datos sobre la base de suscriptores, se puede observar en el siguiente Figura
3, que la mayoria de los clientes de Amazon Prime provienen de América del Norte, donde se

localizan paises que concentran una cantidad significativa de poblacion.
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Figura 3: Suscriptores de Amazon Prime Video en el mundo

Fuente: FlixPatrol. Autor: Mdnica Mena Roa, 2023
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5.4.3. Disney Plus

Disney+ es la plataforma de streaming que ofrece entretenimiento de Disney, Pixar, Marvel,
Star Wars, National Geographic, Star y ESPN (Disney+, 2024).

Desde su creacion en 2019 ha crecido, debido a multiples peliculas, series que han llegado a
los consumidores de todo el mundo. Segin Disney Plus, superé los 150 millones de suscriptores en
el cuarto trimestre fiscal del 2023 y la compaiifa de entretenimiento informé que las suscripciones
principales ascienden a 112,6 millones de personas y del paquete Disney+ Hotstar, con sede en
India, a 37,6 millones (Ancajima, 2023). Sumado a lo anterior, el informe indica que Disney perdi6
387 millones de ddlares en los ultimos tres meses, lo que representa una mejora significativa en
comparacion con los 1.400 millones de ddlares perdidos durante el mismo periodo en 2022.

Para mostrar el crecimiento de suscriptores de Disney+ desde 2019 hasta 2023, se presenta

a continuacion la Figura 4.
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Figura 4: Numero de suscriptores de Disney Plus a nivel mundial desde el primer trimestre de 2020
hasta el cuarto trimestre de 2023

Fuente: Statista . Autor: Abigail Oriis, 2024
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Sin embargo, Disney+ fue relanzada y se convirtié en la marca oficial que agrupa el con-
tenido de entretenimiento general de Star+, mds la oferta deportiva de ESPN, y las producciones
que ya forman parte de su plataforma: series, peliculas y documentales de Disney (live action y

animacion), Marvel, National Geographic, Pixar y Star Wars (Gémez, 2024).

5.4.4. HBO Max

HBO Max es un servicio de streaming que combina una biblioteca de series originales de
HBO con un enorme catalogo de peliculas y programas de television de gran éxito proporcionados
por WarnerMedia. La plataforma se lanz6 con un plan sin publicidad en mayo de 2020 por un
monto de $15 dédlares al mes (CasosExitosos, 2022).

Segtn la informacion, de la autora Orts (2023), en 2022 Home Box Office, mas conocido
actualmente como HBO Max, generd unos ingresos de aproximadamente 7.300 millones de d6-
lares, lo que supuso un decrecimiento de unos 425 millones con respecto al afio anterior. En el
ambito de suscriptores entre el 1 de abril y el 30 de junio, periodo en el que la compaiiia lanz6
su nueva plataforma de streaming Max, que viene a sustituir tanto a HBO Max como a HBO, se
perdieron casi dos millones de suscriptores (1,8 millones), llegando as{ a un total de 95,8 millones
(EYN, 2023).

Para ilustrar el crecimiento en el nimero de suscriptores desde el lanzamiento de la pla-
taforma, se presenta la Figura 5 , que muestra esta evolucién a lo largo del tiempo y ayuda a

comprender mejor el desarrollo de la base de usuarios de HBO Max.
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Figura 5: Nimero de suscriptores de HBO Max

Fuente: Prensario . Autor: Mariano Cesar, 2022

5.4.5. Paramount Plus

Es un producto premier con contenido de Paramount, MTV, Nick Jr., Nickelodeon, Co-
medy Central, Premier League y Showtime. Originalmente lanzado como CBS All Access el 28
de octubre de 2014, aunque, el servicio fue rebautizado como Paramount+ el 4 de marzo de 2021,
luego de la fusién de Viacom y CBS en 2019. El servicio ahora cuenta con programacion original
de CBS All Access, como "Star Trek: Discoveryz el regreso de "The Twilight Zone", asi como
contenido de Showtime. Ademds, ofrece una variedad de peliculas de Paramount Pictures, que
pueden variar segun el mercado (Cooperativa, 2021).

En temas de crecimiento ,Paramount+ sumé durante los ultimos meses del 2023 un total de
4,1 millones de suscriptores que le permitieron cerrar el afio con 67,5 millones (CVeintiuno, 2024).
Asimismo, en su informe financiero, Paramount Global destac6 que los ingresos por suscripcio-
nes en 2023 alcanzaron los 1.360 millones de ddlares, lo que representa un aumento del 12 % en

comparacion con los 1.220 millones de ddlares del afio anterior. Este crecimiento se atribuye prin-
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cipalmente al incremento interanual en la base de abonados y a los ajustes en los precios de su
plataforma Paramount+ (Paramount Global, 2024).
Para analizar el fendmeno de crecimiento, se puede representar en la Figura 6, la evolucion

del nimero de suscriptores.

Paramount+ Subscribers

55M e

50M
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Figura 6: Suscriptores de la plataforma Paramount+

Fuente: FourWeekMBA. Autor: Genaro Cuofano,2023

En 2020, la plataforma report6 11,7 millones de suscriptores, cifra que aument6 significa-
tivamente a aproximadamente 33 millones en 2021. En 2022, se registré un incremento adicional

de 23 millones.

5.5. Streaming de Audio Bajo Demanda

El streaming de audio es una tecnologia que permite la transmisiéon de musica u otros
contenidos de audio en internet, sin necesidad de descargar los archivos antes de escucharlos. El

audio se transmite en pequefios paquetes, que son recibidos por el dispositivo del usuario y se
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reproducen en tiempo real, lo que permite que el usuario acceda a una amplia gama de contenidos
de audio sin necesidad de almacenarlos localmente (Silveira, 2023).

A continuacidn, se presentan los servicios mas utilizados por los usuarios, tales como:

5.5.1. Spotify

Es una aplicacion multimedia fundada en 2006, en Suecia, por Daniel Ek y Martin Loren-
tzon, un disefiador web y un empresario, respectivamente. El negocio principal de la compaiiia es
la plataforma de transmision de audio que proporciona musica protegida por DRM (Direct Rights
Management) y pddcast de empresas de medios (Garcia et al., 2020).

Segin Moénica Rios (2023), Spotify tard6 un tiempo en despegar y cuando cumplié cinco
afios, en 2013, el pionero del streaming tenia unos 30 millones de usuarios activos y ocho millones
de suscriptores premium. Desde entonces, las cifras de usuarios activos mensuales (MAU) y sus-
criptores premium de Spotify han seguido creciendo de forma constante, hasta alcanzar los 551 y

220 millones, respectivamente, a mediados de 2023(Ver Figura 7).
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Figura 7: Crecimiento en usuarios de Spotify

Fuente: Spotify (citado en Statista, 2023)

5.5.2. Youtube Music

Es un servicio de streaming de musica desarrollado por YouTube, una subsidiaria de Goo-
gle. Lanzada en 2018, la plataforma ofrece a los usuarios acceso a una vasta biblioteca de cancio-
nes, albumes, listas de reproduccion y videos musicales. Junto a lo anterior, ofrece varias opciones
de suscripcion, incluyendo una versién gratuita con anuncios y una versién premium sin anuncios
que también permite la descarga de musica para escuchar sin conexion (Teruel, 2024). Por otro
lado, para diferenciar con la plataforma previamente mencionada, YouTube Premium es un ser-
vicio de suscripcion que brinda una variedad de beneficios adicionales, tales como la posibilidad
de descargar videos para verlos sin conexion y la reproduccién de contenido sin interrupciones
publicitarias (Pérez, 2021).

YouTube Premium y YouTube Music alcanzaron los 100 millones de suscriptores. La pla-
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taforma atribuye este crecimiento de 20 millones de usuarios en solo un afio a la combinacién de
publicidad y suscripciones del servicio. La compaiiia también asegura que estas dos aplicaciones
han contribuido con 6.000 millones de ddlares a la industria musical en un periodo de 12 meses y
que buscard seguir impulsando su crecimiento (Cueto, 2024).

Como se puede observar en la Figura 8, al centrarse exclusivamente en YouTube Music en
2023 y compararlo con la competencia en el sector de plataformas de musica, se evidencia que

contaba con 69 millones de usuarios, posiciondndose en el quinto lugar.

Spotify
Tencent Music
Apple Music
Amazon Music
YouTube Music
NetEase
Yandex
Deezer

Otros

25 50 75 100 125 150 175 200 225 250

Mimere de susripteres en millones

Figura 8: Numero de suscriptores de servicios de musica en streaming a nivel mundial

Fuente: Statista,2024

5.5.3. Apple Music

Apple Music es un servicio de streaming musical que opera mediante una suscripcion,
similar a Spotify. Con este servicio, los usuarios tienen acceso a aproximadamente 100 millones
de canciones para escuchar. Tiene funcionalidades como la escucha sin conexién, es decir,esto

implica que se puede descargar el contenido desde la plataforma y disfrutarlo en momentos en los
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que no se tenga acceso a una red Wi-Fi (Barile, 2024). En 2015, lanz¢6 su plataforma de streaming
de musica Apple Music, como respuesta al aumento en la popularidad y consumo de este tipo de
plataformas que ofrecen millones de canciones de miles de artistas (Unda, 2023).

Un informe reciente destacd que el 41 % de los clientes de Apple utilizan Apple Music,
superando el 30 % de suscriptores pagados de Spotify entre los usuarios de dispositivos Apple
(Hernandez, 2024b). Esta cifra podria sugerir una ventaja para Apple, especialmente consideran-
do las caracteristicas exclusivas de Apple Music, como audio espacial y acceso a musica cldsica
independiente.

La plataforma ha experimentado una tendencia creciente general en el numero de suscrip-
tores durante todo el periodo de estudio. De hecho, el servicio de musica en streaming registré 101
millones de suscriptores a nivel mundial en 2023 y se estima que esta cifra continuard aumentando,
acercandose a los 125 millones para 2025 (Orus, 2024b).

En la Figura 9, se puede observar una proyeccion de demanda para el afio 2025, asi como

el crecimiento que ha experimentado la plataforma desde su fundacion.
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Figura 9: Suscriptores a Apple Music en el mundo

Fuente: Statista, 2024

5.6. Plataformas de Streaming en la Actualidad

Los mercados de streaming han logrado una importancia dentro de la industria del entre-
tenimiento en la poblacién mundial. Esto se debe, en gran parte, a plataformas en linea de musica
como Spotify y al lider en video bajo demanda por suscripcion, Netflix. Ademas, el reciente resur-
gimiento del pddcast y el constante crecimiento de las transmisiones en vivo de competiciones de
videojuegos a través de Twitch y YouTube han facilitado el acceso y disfrute del contenido a través
de Internet (Vacas Aguilar, 2021).

Actualmente, segin el informe de Nielsen de junio de 2024 de The Gauge™, el tiempo
dedicado al streaming se dispar6 hasta el 40,3 % del uso total de la television, superando el récord

anterior de una sola categoria establecida por el cable en junio de 2021 (40,1 %) y anotando la
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cuota més alta de television jamds registrada en The Gauge (Nielsen, 2024).

En el dambito de las plataformas de video bajo demanda, Netflix sigue siendo la aplica-
cién mds exitosa entre el publico en la actualidad, con una base de suscripciones a nivel mundial
que supera los 247 millones, frente a los 200 millones de su competidor més cercano y directo,
Amazon Prime Video. Le siguen Disney Plus, que cuenta con 150 millones de suscripciones, y
Max, que alcanza los 95 millones. Apple TV+ ha logrado posicionarse en el top 10 de plataformas
mds utilizadas, aunque con una diferencia significativa en nlimeros: cuenta con 25 millones de
suscripciones, segun un estudio de la revista Forbes (Durrani, 2024).

A nivel global, el informe de Luminate muestra un notable incremento del 15.1 % inter-
anual en las reproducciones de streaming on demand, alcanzando un total de 2,29 mil millones de
reproducciones. Este crecimiento refleja una tendencia continua hacia el consumo digital, impul-
sado por la accesibilidad y la popularidad de las plataformas de streaming. En el mercado musical
maés grande del mundo, Estados Unidos, las reproducciones crecieron un 8 % en el primer semestre
de 2024, llegando a 665,8 mil millones (Herndndez, 2024a).

En términos de beneficios, la consultora estima que Estados Unidos sigue siendo el merca-
do con mayores ingresos por streaming, alcanzando los 24 mil millones de délares hasta mediados
de 2023. Con cifras ligeramente menos optimistas, Grand View Research estima que el mercado ,
el video por streaming generd ingresos por un total de 42,6 mil millones de délares durante 2019,
con una expectativa de crecimiento promedio anual de 20,4 % durante el periodo comprendido
entre 2020 y 2027. Este crecimiento estaria impulsado por el uso de nuevas herramientas como
inteligencia artificial y blockchain (Paez, 2020).

Por otro lado, el informe Latin America SVOD Forecasts predijo que la region tendra 139

millones de suscripciones SVOD brutas para 2027, frente a los 75 millones a fines de 2021 con las
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plataformas estadounidenses, Netflix, Amazon Prime Video, Disney+, Star+, Paramount+, Apple
TV+ y HBO, representando el 90 % de las suscripciones. Netflix seguird liderando el grupo en
cinco afios con el 41 % del total, a pesar de haber caido desde el afio pasado un 72 % (Digital TV

Research, 2024).

5.7. Plataformas de Streaming en el Contexto Chileno

En nuestro pais, ha sido fundamental el internet para las diferentes plataformas de strea-
ming. Segun el estudio, 17,88 millones de personas tienen acceso a Internet en Chile, lo que re-
presenta el 91 % de la poblacién nacional (Kemp, 2024) . Este acceso ha facilitado el consumo
de contenido audiovisual, especialmente en servicios streaming. Asi lo demostré un nuevo estudio
realizado por WOM, junto a la encuesta Cadem, que midi6 los hébitos y usos de streaming, el cual
revel6 que un 66 % de las personas en Chile ven contenido audiovisual a través de servicios de
streaming, cifra que sube a 77 % en los jovenes entre los 15 y 29 afios (Munita, 2023).

El auge del streaming se intensificé durante la pandemia de 2020, donde la competencia
entre las principales plataformas ha aumentado significativamente. De hecho, el 42,4 % de la po-
blacion confiesa consumir entre tres y cinco horas de contenido en streaming diariamente (Jelly,
2021). Asimismo, el 41,9 % tiene contratado al menos un servicio de streaming y el 30,1 % cuenta
con suscripciones a dos plataformas diferentes.

Actualmente, los cinco tipos de contenido mds vistos en Chile son: peliculas internacio-
nales (46 %), series internacionales (43,9 %), contenido de accion/aventura (40,1 %), ciencia fic-
cién/fantasia (38,3 %) y documentales (27 %) (Agenda Pais, 2023).

Segtn un estudio de Criteria publicado en enero de este afo, el cual analizé la distribucion
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de los pagos en plataformas de entretenimiento en el pais, estos se concentraron principalmente
en Netflix (62 %), Disney+ (25 %), Spotify (24 %), Star+ (22 %) y Max (21 %). Mas atrds estd
Paramount (7 %) y otras de menor porcentaje (Garreton, 2024).

Para complementar lo expuesto anteriormente sobre el contexto chileno de las plataformas
de streaming, especialmente en lo que respecta al crecimiento de suscriptores, a continuacion se
presentan las tablas de cada plataforma, tanto de video bajo demanda como de musica, junto con
sus respectivos planes y caracteristicas.

En primer lugar, se expone en la tabla 1, las plataformas de video bajo demanda que incluye
las aplicaciones mads utilizadas por los usuarios chilenos, tales como Netflix, Amazon Prime Video,

Disney Plus, Paramount y HBO Max.
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Tabla 1
Precios y caracteristicas de las plataformas de streaming de video bajo demanda

- Audio Dolby Atmos*.

- 100 descargas para disfrutar offline

Plataformas Plan Precio (CLP) Caracteristicas Fuente
Netflix Bisico $6.540 - I dispositivo. https://www.
- 720p HD. .
netflix.com
- 2 dispositivos.
Estdndar $9.190 - 1080p Full HD. https://www.
- Agrega 1 miembro extra. netflix.com
- 4 dispositivos.
Premium $11.790 - 4K Ultra HD + HDR. https://www.
- Agrega 2 miembros extra. netflix.com
- 1080p Full HD.
Amazon $5.790 - 4K Ultra HD. https:
Prime Video - 3 dispositivos. //WWw.amazon.
com/primevideo
- HD.
Paramount Mensual $4.299 - 2 dispositivos. https://www.
- Incluye trailers y promociones. paramount .com
- HD.
Anual $38.490 - 2 dispositivos. https://www.
- Incluye trailers y promociones. paramount .com
- 4K UHD/HDR.
Disney+ Estandar $9.900 - 2 dispositivos. https://www.
- ESPN y ESPN 3. disneyplus.
com/es-cl
- 4K UHD/HDR.
Premium $13.500 - 4 Dispositivos. https://www.
- Toda la programacion de ESPN. disneyplus.
com/es-cl
HBO Max | Basico con $5.990 -2 d1sp051F1/vos ala vez, https://www.
. - Resolucién Full HD.
Anuncios hbomax.com
- 2 dispositivos a la vez.
Estandar $7.990 - Resolucién Full HD. https://www.
- 30 descargas para disfrutar offline. hbomax.com
- 4 dispositivos a la vez.
Platino $9.990 - Resolucion 4K Ultra HD*. https://www.

hbomax.com

A continuacion, se muestra en la tabla 2 con las principales plataformas de audio: Spotify,
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YouTube Music y Apple Music, que son utilizadas por los oyentes en nuestro pais. Estas platafor-

mas permiten a los usuarios acceder a una amplia variedad de musica y han ganado popularidad

entre los consumidores chilenos.

Tabla 2
Precios y caracteristicas de las plataformas de streaming de audio bajo demanda
Plataforma Plan Precio Caracteristicas Fuente
(CLP)

Spotify Individual $4.550 - 1 cuenta Premium. https://www.
spotify.com/cl/
premium/

Estudiantes $2.490 - 1 cuenta Premium Ve- | https://www.

rificada. spotify.com/cl/
premium/

Diuo $5.850 - 2 cuentas Premium. https://www.
spotify.com/cl/
premium/

YouTube Music Individual $4.550 - 1 cuenta verificada. https://music.
youtube.com/
music_premium

Familiar $7.050 - Hasta 5 miembros de | https://music.

la familia. youtube.com/
music_premium

Estudiantes $2.275 Descuento para estu- | https://music.

diantes. youtube.com/
music_premium

Apple Music Individual $4.490 - 1 cuenta verificada. https://www.
apple.com/
apple—-music/

Familiar $6.990 - Acceso ilimitado para | https://www.

6 cuentas. apple.com/
apple-music/

Estudiantes $2.490 Descuento para estu- | https://www.

diantes. apple.com/
apple-music/

Departamento de Ingenieria Civil Industrial

35



https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://www.spotify.com/cl/premium/
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://music.youtube.com/music_premium
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/
https://www.apple.com/apple-music/

1 UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

5.8. Marco regulatorio

Las plataformas de streaming no estdn sujetas a una regulacién legal uniforme a nivel in-
ternacional; en cambio, cada pais que utiliza estas plataformas debe establecer sus propias leyes y
regulaciones para su control y supervision.

En Chile, existen dos leyes importantes relacionadas con las plataformas de streaming. La
primera establece un impuesto del 19 % de IVA que se aplica a los consumidores de servicios de
empresas extranjeras que ofrecen plataformas de streaming. La segunda es una ley de proteccion
al consumidor, disefiada para garantizar una adecuada regulacion entre los clientes y las empresas

de streaming.

5.8.1. Regulacion en Chile

LaLey N°21.210, del 24 de febrero de 2020, establece que determinados servicios remotos
remunerados prestados por contribuyentes sin domicilio ni residencia en Chile para ser utilizados
en territorio nacional por personas naturales o juridicas no contribuyentes de IVA, deben pagar el
Impuesto al Valor Agregado (IVA) a partir del 1 de julio de 2020 (Servicio de Impuestos Internos,
2021). El IVA a los servicios digitales en Chile es un impuesto del 19 % que se aplica a este tipo
de prestaciones ofrecidas por empresas extranjeras a consumidores en el pais. Entre los servicios
mads comunes que contratan las personas, se encuentra el contenido digital como peliculas, musica,
juegos y software (Denegocios, 2024).

Siguiendo la misma linea del parrafo anterior, la Ley N° 19.496 sobre la Proteccién de
los Derechos de los Consumidores en Chile establece importantes disposiciones que afectan a las

plataformas de streaming. En su Articulo 3, se definen los derechos fundamentales de los consu-
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midores, mientras que el Articulo 4 garantiza el derecho a recibir informacion clara y veraz sobre
los servicios ofrecidos. Ademads, el Articulo 12 prohibe cldusulas abusivas en los contratos, ase-
gurando asi una relacion equitativa entre las empresas de streaming y sus usuarios. Por ultimo, el
Articulo 16 se refiere a la garantia de los productos y servicios, promoviendo la transparencia y la

confianza en el mercado digital (Ministerio de Economia, 1997).

5.9. Factores Clave del Marketing en el Sector de Streaming

El marketing considera varios factores clave que influyen en la continuidad del uso de estas
plataformas por parte de los usuarios. Por ello, disponer de informacidn sobre el comportamiento
del consumidor y los factores que lo afectan resulta valioso para complementar el modelo que
se aplicard. Ademads, se analizardn aspectos como las preferencias del usuario, los segmentos de

mercado y los canales de distribucion.

5.9.1. Comportamiento del consumidor

Para analizar los factores que influyen en el comportamiento, es necesario definir y ver
cOmo se relacionan con las plataformas de streaming. La primera definicion , segin Casco (2020),
el comportamiento del consumidor, se define como los procesos que atraviesan las personas para
tomar una decision de compra y que tiene la finalidad de satisfacer una necesidad o deseo, se
caracteriza por tomar diferentes formas de eleccion que varian segun diferentes factores como los
ingresos, la demografia, la sociedad, la cultura, etc. Ademads, puede ser influenciado por fuerzas
externas del entorno que rodea a un consumidor.

Segin Loudon y Della Bitta (1993), definen el comportamiento del consumidor como el

proceso de decision y las actividades fisicas de los individuos que involucran la evaluacién, ad-
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quisicién, uso o disposicién de bienes y servicios, asi como, el posterior comportamiento que
experimenta el consumidor después de la compra.

Ahora bien, relaciondandolo con las plataformas streaming, el comportamiento del consu-
midor se caracteriza por una alta disposicién a cambiar de proveedor debido a la abundancia de
opciones, donde la lealtad depende principalmente del contenido disponible. Los usuarios eligen
y mantienen sus suscripciones basdndose en la calidad y cantidad de contenido que desean ver,
priorizando plataformas que ofrezcan una amplia variedad de programas y peliculas interesantes.
Ademads, la capacidad de descubrimiento es crucial, ya que los espectadores valoran las recomen-

daciones de amigos y algoritmos de las plataformas para decidir qué ver (Zuckerman et al., 2021).

5.9.2. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor, ya definido anteriormente, presenta multiples factores.

Como indican De Jesus; M. Besanilla T. y Rodriguez (2012), estos son los siguientes:

= Culturales: La cultura es el determinante de los deseos y del comportamiento de las perso-
nas. Los nifios, conforme crecen, adquieren una serie de valores, percepciones, preferencias
y comportamientos de su familia y de otras instituciones clave. Cada cultura esta formada
por subculturas que incluyen nacionalidades, religiones, grupos raciales y zonas geograficas.
En resumidas palabras, se podria definir al factor cultural como: lo que define y caracteriza

a una sociedad, es decir, el conjunto de valores, tradiciones y costumbres que se comparten.

= Personales: En este punto, se determinan variables como la edad y la etapa del ciclo de
vida, que influyen en el tipo de productos que consume una persona segun su edad. El estilo

de vida refleja las actitudes, intereses y opiniones, y se relaciona con la clase social y la
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personalidad, lo que a su vez perfila el patrén de accidn e interaccion del consumidor frente
al mercado. Asimismo, las marcas, al igual que las personas, tienen una personalidad, y
los consumidores tienden a elegir aquellas que se alinean con sus propias caracteristicas,

necesidades y deseos.

= Sociales: Las personas adquieren de sus padres una orientacion religiosa, politica y eco-
némica, asi como un sentido de ambicién personal, autoestima y el amor. Pertenecen a dos
grupos de referencia. El primero estd formado por aquellos grupos que ejercen una influencia
directa (cara a cara), como la familia, los amigos, los vecinos y los compaiieros de trabajo.
Estos son los individuos con los que las personas interactian de forma constante e informal,
impactando sus actitudes y comportamientos. El segundo grupo incluye grupos secundarios,
como los religiosos, profesionales y sindicales, que son mas formales y requieren una menor

frecuencia de interaccion.

= Psicoldgicos: La personalidad estd intimamente relacionada con el comportamiento del con-
sumidor al realizar una compra, ya que se puede definir como una caracteristica psicolégica
interna que determina cémo los consumidores responden al mercado. El estilo de vida, por
su parte, se refiere a la forma en que viven las personas y se define a partir de sus activida-
des, intereses y opiniones; estos son factores que influyen en sus decisiones de compra. La
motivacion se puede considerar como un conjunto de impulsos que guian el comportamiento
del consumidor; segin Maslow, las necesidades de las personas son la principal fuente de
esta motivacion. Finalmente, la percepcion se refiere a como los consumidores interpretan
los mensajes de las empresas a través de estimulos intrinsecos y extrinsecos que les permiten

tomar decisiones.
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5.9.3. Preferencias

Las preferencias de los consumidores en plataformas de streaming se definen a través de
un andlisis conjunto que descompone estas decisiones en funcion de diferentes caracteristicas de
los servicios ofrecidos. Se identifican atributos clave que influyen en la eleccion de una platafor-
ma, tales como el precio, la cantidad de titulos disponibles, la posibilidad de acceder a contenido
original y el nimero de pantallas simultdneas que se pueden utilizar. Ademads, se consideran otros
factores relevantes, como el tipo de contenido (series y peliculas originales, contenido local), la
disponibilidad en diversos dispositivos (Smart TVs y méviles) y el modelo de suscripcion. Tam-
bién se tienen en cuenta aspectos como la usabilidad de la plataforma, la calidad de transmision, las
recomendaciones personalizadas, la diversidad de catdlogos, las opciones de idioma y subtitulos,
asi como la posibilidad de compartir contenido en redes sociales (Girdldez Casademont, 2022).

Mediante un estudio realizado en el cuarto trimestre de 2023, se observé una correlacion di-
recta entre la edad de los usuarios y el nimero promedio de plataformas de streaming que utilizan.
En el transcurso de tres meses, los grupos demograficos mas jovenes, de 25 a 34 afios, lideraron el
consumo de contenidos en un promedio de 7 plataformas diferentes (BB Media, 2023).

En la siguiente Figura 10, se muestra el rango etario de los consumidores que utilizan mas

frecuentemente las plataformas de streaming, asi como el continente del que provienen.
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Fuente: BB Media | Online Media Essentials 2Q & 4Q 2023

Figura 10: Preferencias de Plataformas de Streaming en Diferentes Rangos de Edad

Fuente: BB Media Online Media Essentials New Media Essentials 2Q 4Q 2023

Notablemente, en UCAN (Estados Unidos y Canadd), los usuarios tienden a consumir un
mayor numero de servicios de streaming en promedio en comparacion con otras regiones. En
LATAM (América Latina) y APAC (Asia-Pacifico), los contenidos en linea se ven mayormente en
smartphones, mientras que en UCAN y EMEA (Europa, Medio Oriente y Africa), los Smart TVs

son los dispositivos més utilizados (BB Media, 2023).

5.9.4. Segmentos

Primeramente, la segmentacion serd ttil para esta investigacion, ya que en la encuesta rea-
lizada se hardn preguntas sobre estilos de vida, edad, género, etc. Para empezar, Wendell Smith
(1956) define la segmentacién de mercados como visualizar un mercado heterogéneo (uno pero
con diferentes demandas) como un nimero de pequefios mercados homogéneos en respuesta a las
diversas preferencias de producto entre segmentos de mercado.

Sin embargo ,segin Charles W. L. Hill y Gareth R. Jones (2020), la segmentacion del
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mercado se define como la manera en que una compafiia decide agrupar a los clientes, con base en
diferencias importantes de sus necesidades o preferencias, con el propdsito de lograr una ventaja
competitiva.

Por otro lado, es importante destacar que Philip Kotler y Gary Armstrong (2013), identifi-
can diversos tipos de segmentos de consumidores y esta clasificaciéon complementa las definiciones
mencionadas previamente.

A continuacion, se detallan los siguientes tipos de segmentacidon:

= Segmentacion geografica: Requiere dividir al mercado en diferentes unidades geograficas,
como naciones, regiones, estados, municipios, ciudades o incluso vecindarios. Una empresa
puede decidir operar en una o varias zonas geograficas, o bien operar en todas las areas,

prestando atencion a las diferencias geogréficas de necesidades y deseos.

= Segmentacion demografica: La segmentacion demogréfica divide el mercado en segmentos
con base en variables como la edad,etapa del ciclo de vida, género, ingresos, ocupacion,

educacion, religion, origen étnico y la generacion.

= Segmentacion psicografica: La segmentacion psicografica divide a los compradores en di-
ferentes segmentos segln caracteristicas como la personalidad, el estilo de vida o la clase

social.

= Segmentacion conductual: La segmentacion conductual divide a los compradores en seg-
mentos basados en sus conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto. Muchos
mercaddlogos creen que las variables de comportamiento son el mejor punto de partida para

la creacion de segmentos del mercado.
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5.9.5. Modelo de negocios

Segtn Osterwalder y Pigneur (2009), los modelos de negocios son estructuras que definen
la 16gica de como una organizacién crea, entrega y captura el valor para sus clientes. Tienen el
propodsito de definir los componentes necesarios (clientes, oferta de valor y recursos claves entre
otros) para el entendimiento y desarrollo del negocio de una empresa.

Posteriormente a la principal definicion, el modelo de negocio en las plataformas streaming
estd basado en la suscripcion. Los usuarios pagan una tarifa mensual o anual para tener acceso a los
contenidos dentro de estas plataformas (mdusica, videos, peliculas, series). Los ingresos generados
de la publicidad y la suscripcion se distribuyen entre la plataforma y los propietarios del contenido.
Las plataformas streaming suelen retener el 30 % y hasta el 50 % de ganancias; el resto se distribuye
entre de los propietarios del contenido. En el caso de las plataformas de musica, como Spotify,
pagan regalias a los titulares de los derechos de autor por la cantidad de reproducciones de sus

canciones (News, 2024).

5.10. Modelos Causales

El modelo causal identifica y explica las relaciones de causa y efecto entre variables, mos-
trando como los cambios en variables independientes afectan a las dependientes. En el estudio de
la intencién de continuidad de uso de plataformas de streaming, estos modelos ayudan a entender
como factores como la percepcion de utilidad, facilidad de uso y actitudes de los usuarios influyen
en la intencién de seguir utilizando una plataforma.

Por ello, se presentardn el Technology Acceptance Model (TAM) y sus extensiones, TAM?2

y TAM3, ya que ofrecen un marco tedrico para analizar como las percepciones de los usuarios
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impactan su intencién de continuar utilizando los servicios de streaming.

5.10.1. TAM

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM), introducido por Davis en 1986 (Davis
et al., 1989), es una adaptacion de la Teoria de la Accién Razonada (TRA) especificamente dise-
nada para modelar la aceptacion de sistemas de informacién por parte de los usuarios. El objetivo
de TAM es proporcionar una explicaciéon de los determinantes de la aceptacion de la tecnologia
informatica que sea general, capaz de explicar el comportamiento de los usuarios en una amplia
gama de tecnologias de computacién para usuarios finales y diferentes poblaciones de usuarios,
siendo al mismo tiempo tanto concisa como tedricamente justificado.

Idealmente, se busca un modelo que sea util no solo para la prediccion, sino también para la
explicacion, de modo que los investigadores y profesionales puedan identificar por qué un sistema
particular puede no ser aceptado y tomar las medidas correctivas apropiadas. Un propdsito clave
de TAM es proporcionar una base para rastrear el impacto de factores externos en las creencias,
actitudes e intenciones internas. TAM fue formulado con el propdsito de lograr estos objetivos,
identificando un pequefio nimero de variables fundamentales sugeridas por investigaciones previas
que abordan los determinantes cognitivos y afectivos de la aceptacion de la tecnologia, y utilizando
la Teoria de la Accién Razonada como un marco tedrico para modelar las relaciones tedricas entre
estas variables.

TAM postula que dos creencias en particular, la utilidad percibida y la facilidad de uso
percibida, son de relevancia principal para los comportamientos de aceptacion de la tecnologia
(Davis et al., 1989). Junto a lo anterior se agrega las variables de intencion hacia el uso y actitud

hacia el uso, mostradas en la Figura 11.
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= Utilidad percibida (Perceived Usefulness): Se define como la probabilidad subjetiva de que
el uso de un sistema de aplicacion especifico aumentard el rendimiento laboral del usuario

dentro de un contexto organizacional.

= Facilidad de uso percibida (Perceived Ease of Use): Se refiere al grado en que el usuario

potencial espera que el sistema objetivo no requiera esfuerzo.

= Intencion hacia el uso (Behavioral Intention to Use): Es el grado en el que una persona
ha formulado planes conscientes para desarrollar, o no desarrollar, alguna conducta futura

relacionada con el uso del sistema.

= Actitud hacia el uso (Attitude Toward Using): Es el sentimiento positivo o negativo que
una persona tiene respecto a la realizacion de una conducta especifica relacionada con el uso

de un sistema.

Perceived
Usefulness
() A *
External Attitude Beha\_/ioral Actual
Variables quard Intention to System Use
Using (A) Use (BI)
Perceived
Ease of Use
(E)

Figura 11: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica

Fuente:Davis Fred. (1989)

5.10.2. TAM2

A partir de la expansion de este modelo por Venkatesh y Davis (2000) , TAM?2 incorpora

constructos tedricos adicionales que abarcan tanto procesos de influencia social (norma subjetiva,
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voluntariedad e imagen) como procesos instrumentales cognitivos (relevancia del trabajo, calidad

del resultado, demostrabilidad de resultados y facilidad de uso percibida). A continuacién, se defi-

nen cada uno de estos constructos y se desarrolla la justificacion tedrica para las relaciones causales

del modelo.

Norma subjetiva (Subjective Norm): Influencia de personas relevantes para un individuo

sobre si deberia realizar la conducta en cuestion.

Voluntariedad (Voluntariness): Grado en que se percibe que la decisién de adoptar una

herramienta es opcional y no obligatoria.

Imagen (Image): Percepcion de que el uso de un sistema puede mejorar el estatus social del

usuario.

Experiencia (Experience): Nivel de familiaridad y prictica en el uso de un sistema.

Relevancia en el Trabajo (Job Relevance): Percepcion sobre el grado de aplicacién de un

sistema en el trabajo.

Calidad de la Salida (Output Quality): Percepcion sobre la efectividad y el desempeiio del

sistema en la ejecucion de tareas especificas.

Demostrabilidad de resultados (Result Demonstrability): Tangibilidad y claridad de los

resultados generados por el sistema.

Al definir estas variables, se presenta un esquema en la Figura 12, que muestra cémo se

interrelacionan dentro del modelo TAM?2, destacando las conexiones y relaciones causales entre

los factores que influyen en la aceptacién de la tecnologia.
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Figura 12: Modelo de Aceptacién Tecnoldgica 2

Fuente: Venkatesh Davis, 2000)

Venkatesh y Davis (2000), incorporaron la norma subjetiva como un constructo adicional
al adoptar modelos del TRA y TPB. La norma subjetiva tiene relaciones directas con la utilidad
percibida y la intencién de uso. Su relacién con la utilidad percibida estd moderada por la expe-
riencia del usuario, mientras que su relacion con la intencién de uso estd influenciada tanto por la

experiencia del usuario como por la voluntariedad de uso.

5.10.3. TAM3

Se ha combinado el modelo TAM?2 (Venkatesh y Davis, 2000), con el modelo de los deter-
minantes de la facilidad de uso percibida para desarrollar un modelo integrado de aceptacion tec-
nolégica, conocido como TAM3. Venkatesh and Bala (2008) formularon este modelo ofreciendo
una red nomoldgica completa que describe los determinantes de la adopcién y uso de tecnologias

de la informacién por parte de los individuos. Este modelo, propone tres extensiones tedricas prin-
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cipales: primero, los individuos forman sus primeras percepciones sobre la facilidad de uso de un
sistema basandose en anclajes relacionados con creencias generales sobre el uso de computadoras,
tales como la autoeficacia computacional, la ansiedad ante las computadoras, la ludicidad compu-
tacional y las percepciones de control externo (o condiciones facilitadoras). Segundo, a medida
que los usuarios ganan experiencia practica con el sistema, ajustan estas percepciones iniciales,
basdndose en caracteristicas como el disfrute percibido y la usabilidad objetiva (Venkatesh and

Bala, 2008).

= Autoeficacia computacional (Computer self-efficacy): Se refiere a las creencias de control

de los individuos con respecto a su capacidad personal para utilizar un sistema.

= Percepciones de control Externo (Perception of external control): Estidn relacionadas con
las creencias de control de los individuos sobre la disponibilidad de recursos organizaciona-

les y la estructura de soporte para facilitar el uso de un sistema.

= Ludicidad computacional (Computational playfulness): Representa la motivacién intrin-

seca asociada al uso de cualquier nuevo sistema.

= Ansiedad ante las computadoras (Computer anxiety): El grado de aprehensién o incluso

temor de un individuo cuando se enfrenta a la posibilidad de utilizar computadoras.

= Disfrute percibido (Perceived enjoyment): El grado en el que la actividad de usar un sis-
tema especifico se percibe como agradable por si misma, independientemente de las conse-

cuencias en el rendimiento derivadas del uso del sistema.

= Usabilidad objetiva (Objective usability) Una comparacion de sistemas basada en el nivel

real (en lugar de percepciones) del esfuerzo requerido para completar tareas especificas.
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En la Figura 13, muestra los constructos y sus interrelaciones, destacando cémo se conectan

dentro del modelo.

Result Intention Usage
to Use Behavior

Perceived
Ease of Use

Technology Acceptance Model

Figura 13: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica 3

Fuente: Bala, H. Venkatesh, V., 2008)

La autoeficacia computacional y las percepciones de control externo contindan siendo im-
portantes a medida que los usuarios adquieren experiencia; sin embargo, la influencia de la lu-
dicidad computacional y la ansiedad tiende a disminuir con el tiempo. En dltima instancia, los
determinantes de la facilidad de uso percibida representan rasgos y emociones estables, lo que su-
giere que no son susceptibles a la influencia de procesos sociales o cognitivos y, por lo tanto, no

afectan la percepcion de utilidad del sistema (Venkatesh and Bala, 2008).
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6. Modelo de investigacion

Primeramente, en este modelo se destacé la importancia de llenar el vacio existente en la
literatura relacionada con el modelo ECM-IT, anadiendo variables hedonicas, y asi contribuir al
aun limitado, pero creciente, conjunto de investigaciones sobre los servicios de VoD (Pereira y
Tam, 2021, p.1) . Se utilizo un enfoque cuantitativo del tipo correlacional, utilizando en su marco
tedrico el Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM).

Sin embargo, los autores Pinedo y Yzaguirre (2023), realizaron una modificacién en el
modelo siguiendo las lineas del TAM. Sustituyeron la variable de confirmacién por el precio, como
se establece en el modelo de Nagaraj et al. (2021) ,considerando su influencia en la decision de

suscripcion del usuario.

6.1. Expansion TAM y ECM

El modelo TAM se utiliza para entender como la utilidad percibida y la facilidad de uso
percibida afectan la intencién de adoptar y seguir utilizando una tecnologia. En el contexto del
estudio, se destaca que la utilidad percibida es un determinante importante en la intencién de
uso continuado, especialmente en relacion con los servicios VoD. Complementando lo anterior,
influye en la teoria en los Sistemas de Informacién Hedonicos a través de la utilidad percibida y el
disfrute del usuario. En estos sistemas, la utilidad percibida se centra en el valor emocional y de
entretenimiento que ofrece la experiencia de uso, mientras que la facilidad de uso percibida sigue
siendo relevante para facilitar una interaccioén placentera. El disfrute se convierte en un factor
crucial, ya que aumenta la satisfaccion del usuario, lo que a su vez influye en su intencion de

seguir utilizando el sistema. En este contexto, el disfrute y la satisfaccion pueden ser predictores
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mas fuertes de la intencién de uso que en los sistemas utilitarios, destacando la importancia de la
experiencia emocional en la aceptacion de tecnologias hedénicas (Pereira y Tam, 2021).

En ese contexto el modelo que complementa el TAM es el modelo de Confirmacion de
Expectativas (ECM). Para Pereira y Tam (2021), este modelo asume que los usuarios de sistemas
de informacién satisfechos son mds propensos a continuar usando la tecnologia, lo cual es un
factor de éxito para la viabilidad a largo plazo. También mencionan que el modelo asume que las
expectativas iniciales y/o beneficios futuros,medidas por la utilidad percibida, tienen una fuerte
influencia en la satisfaccion.

Antes de la adaptacion realizada , el modelo TAM utilizado por los autores Pereira y Tam,
que se visualiza en la Figura 14, incluia la variable de confirmacién del modelo de Confirmacién
de Expectativas. Esta variable influia en la intencion de uso, particularmente en la intencién de
continuar utilizando el servicio de VoD. Ademads, tenia un impacto significativo en la satisfaccion

del usuario, lo que reforzaba su decision de seguir utilizando el servicio.

Intencién de
Continuidad

Utilidad
Percibida

Disfrute
Percibido

Confirmacion

Satisfaccién

Figura 14: Adaptado de “Impact of enjoyment on the usage continuance intention of video on-
demand service"

Fuente: Pereiray TAM, (2021)

Sin embargo, Pinedo y Yzaguirre (2023) en su investigacion combinaron la variable precio,
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tomada del autor Nagaraj et al. (2021) quien también utilizaba el Modelo TAM, reconociendo que
esta variable es sumamente importante. De hecho, se identific6 como uno de los cinco factores
clave que influyen en la disposicidn de los consumidores a suscribirse a servicios OTT. La relacion

entre las variables se representa en la Figura 15

Utilidad

Satisfaccion
Percibida

Disfrute
Percibido

Intenciéon de
Continuidad

Figura 15: Adaptado de Intencién de continuidad y su relacion con la satisfaccion, disfrute perci-
bido, utilidad percibida y precio de las plataformas streaming de suscripcién de usuarios entre 18
a 24 afios de la zona 7 de Lima Metropolitana durante el COVID-19

Fuente: Pinedo y Yzaguirre, (2023)

En sintesis, el modelo de Aceptacién de la Tecnologia (TAM), el Modelo de Confirmacion
de Expectativas (ECM) y la teoria hedonista se combinan para ofrecer un marco comprensivo que
explica la adopcion y el uso continuado de tecnologias, especialmente en servicios como los de
Video on Demand (VoD). Mientras el TAM se centra en la utilidad y facilidad de uso percibidas,
el ECM enfatiza la importancia de la satisfaccion y la confirmacién de expectativas, y la teoria
hedonista destaca el valor emocional y de disfrute del usuario. Por ultimo, el precio emerge como
un factor crucial que influye en la disposicién de los consumidores a suscribirse a estos servicios,

ya que afecta tanto la percepcion de valor como la satisfaccion general del usuario.
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6.2. Definicion de variables

La definicion de las variables se bas6 en el modelo utilizado por Pinedo y Yzaguirre (2023),
con el apoyo de investigaciones previas relacionadas con el modelo TAM realizadas por autores
como Pereira y Tam (2021) y Nagaraj et al. (2021).

En la tabla 3, se ajustaron las variables basdndose en estudios previos de diversos autores,
lo que permitié una mejor comprension de los factores que influyen en la intencién de continuidad

en el uso de servicios de VoD.

Tabla 3
Resumen de las variables y sus fuentes
Variable Autor Adaptado de
Intencién de continuidad | Pereira 'y Tam (2021) | Bhattacherjee, 2001 y Lee, 2010
Satisfaccion Vila y Kluster, 2011
Disfrute percibido Lowry et al., 2013
Utilidad percibida Bhattacherjee, 2001
Precio Nagaraj et al. (2021) | No se menciona

Nota: Elaboracion propia.

Por lo tanto, a continuacion se definirdn cada una de las variables fundamentales para esta

investigacion, las cuales serdn utilizadas para el andlisis posterior.

= Intenciéon De Continuidad: Estd definida como la suma de los juicios previos sobre los
resultados (Pereira y Tam, 2021). Por lo tanto, es la voluntad del usuario para volver a sus-
cribirse nuevamente, influenciada por los juicios previos al consumo del producto o servicio

(Pinedo y Yzaguirre, 2023).

= Utilidad Percibida: Es definida como una creencia cognitiva que influye en el uso de la
tecnologia, ya que es el grado en el que las personas creen que el uso de esta mejorara

su desempefio. Ademds, menciona que mide las expectativas iniciales y beneficios futuros
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(Pereira y Tam, 2021). En otras palabras, son las ganancias por parte de los consumidores al
utilizar el producto o servicio (Pinedo y Yzaguirre, 2023). En este contexto, se postulan las

siguientes hipétesis:

H1: La utilidad percibida por el usuario acerca de los servicios VoD influye positiva-

mente en la intencion de continuidad de uso

H2: La utilidad percibida por el usuario acerca de los servicios VoD influye positiva-

mente en satisfaccion

= Satisfaccion: Son las expectativas positivas surgidas a partir del uso previo de la tecnolo-
gia;ademds, menciona que surge de la propia experiencia y que estd ligada a los intereses
del individuo (Pereira y Tam, 2021). Por otro lado , es el resultado de la confirmacién de
las expectativas por parte del consumidor después del uso del producto o servicio (Pinedo y

Yzaguirre, 2023). Bajo este contexto, se postula la siguiente hipétesis:

H3: La satisfaccion por el usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente en

la intencion de continuidad de uso

= Disfrute Percibido: Es la medida en que se percibe que el uso de un sistema brinda placer y
satisfaccion por si mismo. Asimismo, se menciona que el disfrute por parte del consumidor
se traduce en més tiempo de uso del servicio (Pereira y Tam, 2021). Por tanto se traduce a las
las sensaciones positivas que experimenta el usuario al usar el producto o servicio (Pinedo y

Yzaguirre, 2023). En este contexto se definen las siguientes hip6tesis:

H4: El disfrute percibido por el usuario acerca de los servicios VoD influye positiva-

mente en la intencion de continuidad de uso
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HS: El disfrute percibido por el usuario acerca de los servicios VoD influye positiva-

mente en la satisfaccion

= Precio: Es la tarifa de suscripcion cobrada por los proveedores de servicios (Pereira y Tam,
2021). Mientras que Koul et al. (2020),la define como cuota de suscripcidn, la cual es una
actividad monetaria que involucra la intencién que tiene un cliente de pagar los gastos de
suscripcion, es decir, el valor monetario a pagar por los consumidores a cambio de un pro-
ducto o servicio, el cual es impuesto por el proveedor. Mediante este contexto se define la

siguiente hipotesis:

H6: El precio de los servicios VoD influye positivamente en la intencion de continuidad

de uso por parte del usuario.

6.3. Resultados de estudios previos sobre la intencion de continuidad

El modelo propuesto en el estudio de Pereira y Tam (2021) explica el 53,8 % de la variacion
en la satisfaccion del usuario, asi como en la confirmacién de expectativas y el disfrute. Ademads,
se detalla que el modelo también explica el 48,1 % de la variacion en la intencién de continuar
utilizando los servicios de video a la carta (VoD). Los resultados se basan en una encuesta realizada
a 248 personas, de las cuales 205 respuestas fueron consideradas validas. El estudio revela que la
confirmacién de expectativas es un predictor significativo de la satisfaccion del usuario, lo que, a su
vez, influye en la intencidn de seguir utilizando el servicio. Aunque la utilidad percibida también se
relaciona con la satisfaccion, no se encontrd que fuera un predictor estadisticamente significativo
en todos los casos. Ademads, aunque el disfrute se considera importante, no se demostré que prediga

la permanencia en el uso, posiblemente debido a la naturaleza funcional de estas plataformas.
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Estos hallazgos sugieren que los proveedores de VoD deben centrarse en cumplir las expectativas
iniciales de los usuarios para mejorar su satisfaccion y fomentar la intencién de uso continuado.

Sin embargo, el modelo Pinedo y Yzaguirre (2023) realizo una encuesta a 200 jovenes de
entre 18 y 24 afos en la zona 7 de Lima revelando que Netflix es la plataforma de streaming mds
popular, con un 39 % de preferencia. En segundo lugar, Disney+ obtuvo un 18 %, destacandose a
pesar de su enfoque en un publico infantil, ya que también es bien aceptada por los jovenes debido
a su variada oferta de contenidos. Otras plataformas mencionadas incluyen HBO Max (15 %),
Amazon Prime (14 %) y Star+ (13 %). De igual manera, se observaron plataformas como Apple
TV, DirecTV Go, Crunchyroll y Paramount+, que, aunque estdn presentes en el mercado, cuentan
con un menor porcentaje de participacion entre los encuestados.

Los resultados descritos en el parrafo anterior, se complementan con las siguientes varia-
bles. La intencién de continuidad del servicio de streaming de suscripcion estd relacionada con
varias variables, siendo la satisfaccion la mas significativa. Se determiné que los jovenes de 18
a 24 afios en distritos como Miraflores y San Isidro tienen la intencion de seguir utilizando estas
plataformas, prefiriéndolas a medios alternativos como la television tradicional. La satisfaccion
presenta una correlacion positiva media (rs = 0.624) con la intencién de continuidad, lo que indica
que los usuarios satisfechos son propensos a continuar utilizando el servicio. En contraste, el dis-
frute percibido (rs = 0.472) y la utilidad percibida (rs = 0.334) muestran asociaciones significativas
pero débiles, lo que sugiere que, aunque disfrutar del servicio influye en la decision de permane-
cer suscrito, no es un factor decisivo. El precio también se asocia significativamente (rs = 0.339)
con la intencion de continuidad, pero los usuarios priorizan la experiencia y la satisfaccion sobre
el costo. En resumen, cumplir con las expectativas del consumidor y ofrecer contenido variado y

actualizado son esenciales para fomentar la intencién de uso continuado del servicio de streaming.
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7. Metodologia

El presente estudio busca analizar el comportamiento de los usuarios en Chile y los factores
que influyen en la intencion de continuar utilizando las plataformas de streaming.
Para llevar a cabo esta investigacion, consta de dos fases principales: Fase exploratoria y

concluyente.
7.1. Fase Exploratoria

La fase exploratoria comienza con una revision de los antecedentes del streaming, abar-
cando su origen, definicion y caracteristicas. De igual modo, se recopila informacién sobre las
principales plataformas de video bajo demanda y musica, identificando las mds relevantes. Luego,
se analiza la situacién actual de estos servicios, tanto a nivel global como nacional. Posteriormente,
se investiga sobre el comportamiento del consumidor, identificando los factores que influyen en sus
decisiones y cdmo estos impactan en el uso de los servicios de streaming. Finalmente, se examina
el modelo de negocio de estas plataformas, proporcionando una vision integral del contexto en el
que operan.

A partir de lo anterior, se decide utilizar el modelo TAM como modelo causal, basado en
el estudio realizado por Pinedo y Yzaguirre (2023), que analiza como los factores influyen en la
intencion de continuar usando las plataformas de video bajo demanda. Ademas, se tomé en cuenta
el estudio de Pereira y Tam (2021), el cual combina el modelo TAM con el ECM, aportando un
enfoque complementario para comprender la intencioén de continuidad en estos tipos de servicio.
Junto a lo anterior, se tomé en cuenta a Nagaraj et al. (2021) para la variable precio, que también

usa el modelo de aceptacion tecnoldgica.
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7.1.1. Hipoétesis

Las hipoétesis de este estudio, se desarrollaron tomando como base el modelo propuesto
por Pinedo y Yzaguirre (2023), quienes, a su vez, se apoyaron en el trabajo de Pereira y Tam
(2021) . A partir de su modelo, se formularon las hipétesis relacionadas con la utilidad percibida,
la satisfaccion y el disfrute, las cuales influyen positivamente en la intencién de continuidad de uso
de los servicios de VoD. Por otro lado, se afiadieron dos nuevas hipétesis que establecen que tanto
la utilidad percibida como el disfrute percibido tienen una relacion positiva con la satisfaccion.

Finalmente, siguiendo a Nagaraj et al. (2021), se incorporo la variable precio, considerando
su relacidn con la intencién de continuidad en las plataformas mencionadas.

A partir del estudio realizado, se formularon las siguientes hipétesis:

= H1: La utilidad percibida por el usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente

en la intencion de continuidad de uso.

= H2: La utilidad percibida por el usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente

en satisfaccion.

= H3: La satisfaccion del usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente en la

intencion de continuidad de uso.

= H4: El disfrute percibido por el usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente

en la intencion de continuidad de uso.

= HS: El disfrute percibido por el usuario acerca de los servicios VoD influye positivamente

en la satisfaccion.
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= H6: El precio de los servicios VoD influye positivamente en la intencién de continuidad de

uso por parte del usuario.

7.1.2. Cuestionario

El modelo para analizar el comportamiento de los usuarios en Chile y los factores que
influyen en la intencién de continuar utilizando las plataformas de streaming dio lugar al disefio de
una encuesta, cuyos items fueron adaptados de Pinedo y Yzaguirre (2023), quien a su vez los tom6
de Pereira y Tam (2021). Debido a que el cuestionario original estaba en inglés, se realiz6 una
traduccidn al espafiol. La encuesta empled una escala de Likert de 5 puntos (donde 1 representa
“totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”). Sumado a lo anterior, se incluyé una
pregunta inicial de filtro sobre el uso de plataformas de streaming, junto con preguntas sobre el
comportamiento, preferencias de los usuarios y preguntas demograficas, para garantizar un analisis
completo de los resultados.

A continuacion, se presentan la tabla 4, con las afirmaciones evaluadas mediante la escala

Likert, y la tabla 5, que contiene las preguntas de cardcter demografico.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 59



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Tabla 4
Items de los constructos utilizados en el estudio

Constructo item | Preguntas

Utilidad Percibida (PU) | PU1 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion disminuyen mi estrés.

PU2 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripciéon me ayudan a pasar mejor el tiempo.
PU3 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion proporcionan un escape util.

PU4 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion me ayudan a pensar con mds clari-
dad.

PUS | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion me ayudan a sentirme con mas
energia.

Satisfaccion (SAT) SAT1 | Considero que tomé la decision correcta al usar
los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion.

SAT2 | Mi experiencia con los servicios streaming de
suscripcion ha sido satisfactoria.

SAT3 | Estoy satisfecho con los servicios de las plata-
formas streaming de suscripcion.

SAT4 | Estoy satisfecho con el servicio proporcionado
por los proveedores de plataformas streaming
de suscripcion.

Disfrute Percibido (DP) | DP1 | Descubri que usar los servicios de las platafor-
mas streaming de suscripcion es agradable.
DP2 | Me divierto usando los servicios de las platafor-
mas streaming de suscripcion.

DP3 | Usar los servicios de las plataformas streaming
de suscripcion es aburrido.

DP4 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripcion me molestan.

DP5 | Laexperiencia con las plataformas streaming de
suscripcion es placentera.

DP6 | Los servicios de las plataformas streaming de
suscripciéon me dejan insatisfecho.

Precio (P) P1 | Los servicios de las plataformas streaming son
asequibles, ya que se cobra una tarifa de sus-
cripcion baja.

P2 | Los servicios de plataformas streaming ofrecen
una buena relacion calidad-precio.
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Intencion de Continuidad (IC)

IC1

IC2

IC3

IC4

Tengo la intencion de continuar utilizando los
servicios de las plataformas streaming de sus-
cripcion en lugar de descontinuar su uso.

Mis intenciones son continuar usando los ser-
vicios de las plataformas streaming de suscrip-
cién en lugar de usar cualquier medio alternati-
vo (P.ej. TV tradicional).

Usaré los servicios de las plataformas streaming
de suscripcion de manera regular en el futuro.
Usaré los servicios de las plataformas streaming
de suscripcidn con frecuencia en el futuro

Fuente: Adaptado de Pinedo e Yzaguirre
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Tabla 5
Cuestionario de uso, preferencias y caracteristicas demogrdficas en plataformas de streaming

Preguntas Respuestas

Netflix

Amazon Prime Video
Disney Plus
Paramount

HBO Max

Otro (especifique)
Peliculas

Series
Documentales
Programa de entretenimiento
Musica y conciertos
Deporte

Contenido infantil
Otro (especifique)
Terror

Romance

Accién

. Qué género de pelicula te gusta? Suspenso

(puede marcar mas de una opcion) Drama

Comedia

Otro (especifique)
Thriller e intriga
Ciencia ficcién
Romance

Accion

Deporte

Drama politico
Animes

Otro (especifique)

. Qué plataforma de video streaming
utilizas?

. Qué tipo de contenido prefieres en
una plataforma de streaming?

¢ Qué contenido de serie te gusta?
(puede marcar mas de una opcion)
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(Actualmente, a cuantas plataformas
estas suscrito/a?

AW N =

5

. Cuanto pagas por la suscripcion a
una plataforma de streaming de video?

$2.000 - $6.000
$7.000 - $11.000
$12.000 - $16.000
$17.000 - $21.000
Mais de $22.000

. Qué tiempo le dedicas a las
plataformas de streaming a la semana?

0 a 30 minutos

1 a2 horas

3 a5 horas

6 a 7 horas

8 a 9 horas

10 o mas horas
Otro (especifique)

¢ Qué plataforma de streaming de
musica utilizas?

Spotify

Youtube Music
Apple Music
Otro (especifique)

Qué prefieres escuchar en las
plataformas mencionadas
anteriormente? (puede marcar mas de
una)

Miuisica

Poédcasts

Audiolibros

Contenido en vivo (conciertos, entrevistas)
Otro (especifique)

. Cuanto pagas por una plataforma de
streaming de audio?

$1.000 - $5.000
$6.000 - $9.000
$10.000 - $13.000
Mais de $13.000

. Cuantas horas, en promedio, utiliza
usted diariamente estas plataformas
de streaming ? (escuchar muisica,
podcast, concierto, etc.)

Menos de 1 hora
1 a2 horas

2 a 3 horas

3 a4 horas

Mas de 4 horas
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- Tablet
- Notebook
. Qué tecnologias usas para acceder a | - Smartphone
las plataformas de streaming? (elija la | - Televisor
mas importante) - Otro (especifique)
;Actualmente compartes tu cuenta de | Si
. - No
alguna plataforma de streaming con
familiares o amigos?
Hombre
: Qué gé identificas? Mujer
JQue género te identificas? No binario
Prefiero no decirlo
18 -22
. Cudntos afios tienes? ;z g;
Mis de 33
Elaboracion propia

7.2. Fase concluyente

En esta etapa, se elabora un cuestionario en linea y se aplica a estudiantes universitarios
con edades entre los 18 y 33 afos. Posteriormente, se llevara a cabo un andlisis utilizando software
especializado para verificar la validez del modelo y determinar si existe una relacién entre las

hipdétesis planteadas.

7.2.1. Recoleccion de datos

La encuesta fue disefiada y realizada mediante la plataforma SurveyMonkey, y su difusién
se llevd a cabo por medio de redes sociales como Instagram, Facebook y WhatsApp. En total,
se recolectaron 345 respuestas, de las cuales 289 fueron consideradas vélidas. Se excluyeron 56
encuestas debido a que los participantes indicaron, en la pregunta de filtro que no utilizaban plata-

formas de streaming.
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7.2.2. Métodos de analisis

En primer lugar, se realizard un andlisis de las preguntas relacionadas con el comporta-
miento y las preferencias de los usuarios, asi como de las preguntas demogréficas. Este andlisis
permitird examinar variables como el género, la edad, los tipos de plataformas de streaming utili-
zadas y el tipo de contenido que consumen, entre otros aspectos clave.

Luego, para identificar segmentos, se llevard a cabo un andlisis de clister utilizando el
método K-medias, con el fin de identificar grupos homogéneos basados en las variables de la
escala Likert.

Posteriormente, se procedera al andlisis de la fiabilidad, que se llevara a cabo utilizando
SPSS. Para que el modelo sea considerado confiable, el coeficiente alfa de Cronbach debe ser
igual o superior a 0.7.

Finalmente, se llevard a cabo un andlisis de las hipdtesis y se realizardn otros ajustes al

modelo utilizando SPSS AMOS, con el objetivo de aplicar el método de ecuaciones estructurales.
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8. Resultados

8.1. Caracterizacion de la muestra

Mediante el software SPSS, se analizaron las respuestas de las encuestas, obteniéndose 289
respuestas validas y 56 no validas. Estas ultimas se debieron a una pregunta de filtro sobre si utili-
zaban las plataformas de streaming, que, en caso de seleccionar la opcion negativa, el cuestionario
se cerraba automaticamente.

A partir de las encuestas validas, se analiz6 la distribucion de personas por género. Como
resultado se encontrd que el 58,1 % son hombres y el 40,8 % son mujeres. Respecto a la edad,
el grupo mayoritario de encuestados se encuentra en el rango de 23 a 27 afios, representando el
66,4 %, seguido por el grupo de 18 a 22 afios, que constituye el 17,3 %. Estos dos segmentos son
los que mads utilizan los servicios de streaming.

En la tabla 6 , se puede observar con mayor especificidad la caracterizacion de la muestra.
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Tabla 6
Caracterizacion de la muestra

8.1.1.

Encuestas Frecuencia Porcentaje
Vilidas 289 83,8 %
No validas 56 16,2 %
Total 345 100,0 %
Género Frecuencia Porcentaje
Hombre 168 58,1 %
Mujer 118 40,8 %
No binario 1 0,3 %
Otro (especifique) 1 0,3 %
Prefiero no decirlo 1 0,3 %
Total 289 100,0 %
Edad Frecuencia Porcentaje
18-22 afios 50 17,3 %
23-27 afios 192 66,4 %
28-32 afos 16 5,5%
33 0 mas anos 31 10,7 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracion propia

Resultados de las respuestas de plataformas video bajo demanda

En la tabla 7 , se puede observar con mayor detalle las preferencias de los individuos, junto

con su respectiva representacion en la Figura 16.
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Tabla 7
Distribucion de Preferencias de Plataformas de Streaming

Plataformas VOD Preferencias Proporcion Proporcion del total

Netflix 254 32,6 % 87,9 %
Disney Plus 192 24.6 % 66,4 %
HBO Max 140 17,9 % 48,4 %
Amazon Prime Video 125 16,0 % 43,3 %
Paramount + 15 1,9 % 5,2 %
Otros 54 6,9 % 18,7 %

Total 780 100,0 % 269,9 %

Nota: Elaboracién propia

Preferencias

m Metflix mDisney Plus m Amazon PrimeVideo m HBO MAX mParamount+ mOtro

Figura 16: Gréfico de preferencias en plataformas de streaming

Nota: Elaboracion propia

Segtn los resultados obtenidos, la plataforma de streaming que lidera el mercado es Netflix,
seguida por Disney+, HBO Max, Amazon Prime Video y, en ultimo lugar, Paramount+. En otras
opciones preferidas se encuentran Crunchyroll, Youtube y Directv Go.

El liderazgo de Netflix se atribuye a su variada cartelera que incluye programas, peliculas,
series y documentales, lo que le ha permitido consolidarse en la industria. En el caso de Disney+,

su crecimiento se asocia a la oferta de contenido infantil y deportivo, junto a la reciente fusion
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con Star+ y otros canales deportivos. HBO Max ha experimentado un incremento de suscripciones
gracias a su amplio catdlogo de peliculas. Sin embargo, Amazon Prime Video ha visto una dismi-
nucién en su popularidad, posiblemente debido a que su oferta de contenido no es tan extensa y no
se alinea con las preferencias de los universitarios, quienes tienden a utilizar otras plataformas. Por
ultimo, Paramount+, al ser una plataforma relativamente nueva y menos conocida, presenta pocas

preferencias entre los usuarios.

En relacién con el ndmero de suscripciones de las plataformas , la tabla 8 indica las prefe-

rencias y porcentajes. Del mismo modo, la Figura 17 sintetiza los valores en un gréfico circular.

Tabla 8
Frecuencias y Porcentajes seguin el niimero de Suscripciones de plataformas

Niimero de suscripciones

de las plataformas Frecuencia Porcentaje
2 88 30.4 %
3 75 26.0 %
1 65 22.5%
4 37 12.8 %
5 24 8.3 %
Total 289 100.0 %

Nota: Elaboracién propia
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N° de suscripciones

mDos mTres mUna mCuatro mCinco

Figura 17: Numeros de suscripciones de las plataformas de streaming

Nota: Elaboracion propia

En cuanto al nimeros de las suscripciones a plataformas de streaming, el mayor porcentaje
corresponde a personas que tienen dos suscripciones, seguido por aquellos con tres suscripciones
y, en tercer lugar, quienes poseen una sola suscripcion. Sin embargo, las preferencias por las plata-
formas con cuatro y cinco suscripciones son las menos frecuentes. Esto puede asociarse al aumento
en los precios, lo que hace que mantener este nimero de plataformas cada mes resulte mas costoso.

Complementando lo anterior, una de las razones por las cuales las personas se suscriben a
mads servicios de streaming es que ciertas series y peliculas estdn disponibles en multiples plata-
formas. Esto amplia las opciones para los usuarios y les permite acceder a una mayor variedad de
contenido. Ademads, es posible que otros tipos de contenido, como documentales o programas de

entretenimiento, se encuentren en distintas aplicaciones.

A partir de las suscripciones , surge la pregunta de si los encuestados comparten sus cuen-
tas. Por ende, en la tabla 9 , se presentan los resultados con sus frecuencias y porcentajes. En esa

misma linea, la Figura 18 presenta una compilacion de estos datos.
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Tabla 9
¢ El usuario comparte cuentas de aplicaciones streaming?

.Comparte cuenta? Frecuencia Porcentaje
Si 235 81,3 %
No 54 18,7 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracion propia

¢Compartes la cuenta?

B35 mMo

Figura 18: Grafico sobre la decision de compartir

Nota: Elaboracion Propia

Los usuarios, al suscribirse, comparten su cuenta con su nucleo familiar, amigos, compa-
fieros de universidad,entre otros. De modo, que pueden pagar un monto equitativo y evitar gastar
en estos servicios. Por lo tanto, el objetivo de compartir una cuenta es permitir que la persona con

la que se comparte pueda disfrutar del contenido y pagar menos dinero.

En los servicios de streaming VOD, los consumidores pagan diferentes precios. En la tabla
10 se presentan los rangos de los costos con su frecuencia y porcentaje. Para simplificar los datos,

se muestra la Figura 19.
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Tabla 10

Frecuencias y Porcentajes de Rangos de Precio

Rango de Precio Frecuencia Porcentaje
$7.000-$11.000 133 46,0 %
$2.000-$6.000 80 27,7 %
$12.000-$16.000 45 15,6 %
$17.000-$21.000 16 5,5%
Mis de $22.000 15 5.2%
Total 289 100.0 %

Nota: Elaboracion propia

Suscripciones de pago

m57.000-811.000 = $2.000-36.000 wm$12.000-516.000
m $17.000-821.000 m Mas de $22 000

Figura 19: Gréfico de las suscripciones por rango de precio

Nota: Elaboracion propia

Referente a lo anterior, el rango de precio de suscripciones que lidera es de $7.000-$11.000
seguido por el intervalo de $2.000-$6.000. Esto se debe a que las membresias individuales de dife-
rentes plataformas fluctian entre estos precios, abarcando planes basicos o estdndar. En la misma
linea, le sigue el rango de $12.000-$16.000, que representa a caracteristicas mejoradas en los pla-
nes como la posibilidad de utilizar dos pantallas, la ausencia de anuncios y opcién de compartir

con personas. Sin embargo, a partir de $17.000 hacia adelante, se observa una disminucion en la
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cantidad de usuarios dispuestos a pagar este tipo de registro, lo que puede atribuirse a los planes

de mejor calidad o la opcién de suscripciones anuales.

Profundizando sobre las aplicaciones de video bajo demanda, se observa como se distribuye
el tiempo semanal que las personas le dedican a estas plataformas. En la tabla 11, se exhiben las

preferencias del tiempo de uso semanal y, para complementar, se visualizan los datos resumidos

en la Figura 20.
Tabla 11
Frecuencias y Porcentajes de tiempo de uso semanalmente
Tiempo de uso Frecuencia Porcentaje
0 a 30 minutos 12 4,2 %
1 a2 horas 77 26,6 %
3 a 5 horas 117 40,5 %
6 a 7 horas 52 18,0 %
8 a 9 horas 16 5,5 %
10 o0 mas horas 12 4,2 %
Otro 3 1,0 %
Total 289 100.0 %

Nota: Elaboracion propia

Tiempo de uso

m0a30minutos m1a2 horas m3a5horas mGa7 horas

W& alhoras B 100 mas horas B Otro Tiempo

Figura 20: Grafico de los tiempos de uso en las plataformas VOD

Nota: Elaboracion Propia
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Respecto a los tiempos de uso de los servicios de streaming, el rango mas frecuente es de
3 a 5 horas, seguido por el intervalo de 1 a 2 horas. Dado que la muestra estd compuesta princi-
palmente por estudiantes, es comprensible que, durante el periodo académico, el tiempo dedicado
a estos servicios sea limitado, utilizdndolos principalmente como una forma de distraccién tempo-
ral. A partir de las 6 horas de uso diario, la frecuencia disminuye, lo que sugiere que solo algunos
alumnos, con mds tiempo libre pueden dedicar su dia completo a ver series o cualquier otro tipo
de contenido. Por otro lado, el rango de 0 a 30 minutos es poco comun, ya que este tiempo podria

corresponder a aquellos que ven documentales o programas de poca duracion.

Todo servicio de transmision requiere un dispositivo para su visualizacion . En la tabla 12,
se proporcionan los tipos de tecnologias que usan los consumidores para los servicios de streaming

de video. Agregando a lo anterior, estos datos se esquematizan en la Figura 21.

Tabla 12
Distribucion de Frecuencia y Porcentaje por Tipo de Dispositivo
Dispositivo Frecuencia Porcentaje
Smartphone 139 48,1 %
Televisor 69 23,9 %
Notebook 50 17,3 %
Tablet 27 9,3 %
Otro 4 1,4 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracion propia.
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Dispositivos utilizados

m Smartphone  mTelevisor mMotebook mTablet mOtro

Figura 21: Gréfico de dispositivos utilizados

Nota: Elaboracion Propia

Los dispositivos més utilizados son los smartphones, debido a la facilidad y la rapidez que
permiten acceder al servicio. En segundo lugar, se encuentra el televisor, que las personas suelen
usar en su tiempo libre en casa. Otros dispositivos preferidos incluyen el notebook y la tablet, lo
que demuestra que el contenido de series, peliculas,documentales y otros programas se pueden

disfrutar en cualquiera de estos dispositivos.

En la Tabla 13, se presenta la distribucion de los tipos de contenido en los servicios de

streaming, acompaifiada de la Figura 22, que facilita la comprension visual las preferencias.
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Tabla 13

Frecuencia y porcentaje de respuestas por tipo de contenido

Tipo de Contenido Preferencias Proporcion Proporcion del total
Peliculas 259 30,5 % 89,6 %
Series 245 28,9 % 84,8 %
Documentales 120 14,2 % 41,5 %
Deporte 97 11,4 % 33,6 %
Programas de 54 6,4 % 18,7 %
entretenimiento
Muisica y concierto 45 5,3 % 15,6 %
Contenido infantil 16 1,9 % 5,5 %
Otro 12 1,4 % 4,2 %
Total 848 100,0 % 293.4 %

Nota: Elaboracion propia.

Tipo de Contenido

M Peliculas M Serie

B Documentales M Programas de Entretenimiento
W Musica y Concierto B Deportes

H Contenido Infantil m Otro

Figura 22: Gréfico de los tipos de contenido en las plataformas streaming

Nota: Elaboracion propia

En cuanto al tipo de contenido, encabezan las preferencias las peliculas y series, siendo las

opciones mds vistas por los encuestados, seguidas por los documentales, deporte y programas de
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entretenimiento. En dltimo lugar, con menor porcentaje, se encuentran los contenidos de miusica y
conciertos junto con el contenido infantil.

Enfatizando en las peliculas y series, estas destacan por ofrecer una amplia variedad de
géneros, organizados en secciones especificas dentro de cada plataforma, lo que facilita la eleccién

entre diferentes tipos de contenido.

A continuacion se presenta la tabla 14, que muestra los géneros de las peliculas, comple-

mentada con la Figura 23 para proporcionar una mejor interpretacion.

Tabla 14
Frecuencia y porcentaje de respuestas segiin el género de pelicula
Género Frecuencia Porcentaje
Accién 179 20,6 %
Comedia 175 20,1 %
Drama 132 15,2 %
Suspenso 129 14,8 %
Romance 120 13,8 %
Terror 119 13,7 %
Otro 17 2,0 %
Total 871 100,0 %

Nota: Elaboracion propia.
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Categorias de peliculas

mAccion mComedia mDrama mSuspenso mRomance mTermr mOtro

Figura 23: Gréfico de tipo de género de las peliculas

Nota: Elaboracion propia

Respecto a los géneros de peliculas, la opcién que domina es accidn, seguida por comedia,
drama, suspenso y romance. La categoria terror ocupa una posicion posterior y en otros opciones
se detectaron temdticas como deporte,competencia, reflexion, animados,aventura y de intriga.

Se puede afirmar que las respuestas para estos géneros son bastante similares, lo que su-
giere que las personas de la muestra estdn dispuestas a ver peliculas de cualquiera de los géneros

mencionados en la Figura 23.

Posteriormente, en la tabla 15 se observan los tipos de contenido de las series, junto con
sus frecuencias y porcentajes respectivos. Aparte, en la Figura 24 se presentan de forma resumida

los datos.
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Tabla 15
Distribucion de los distintos tipos de contenido en las series
Tipo de contenido Frecuencia Porcentaje
Ciencia Ficcion 164 19,0 %
Accidén 164 19,0 %
Thriller e intriga 142 16,5 %
Romance 123 14,3 %
Animes 110 12,7 %
Deportes 87 10,1 %
Drama Politico 49 5,7 %
Otro 24 2,8 %
Total 863 100,0 %

Nota: Elaboracion propia

Tipos de contenido de las series

H Ciencia Ficcion W Accion M Thriller e intriga @ Romance

W Animes u Deporte m Drama politico m Otro

Figura 24: Gréfico de tipos de contenido en las series

Nota: Elaboracion propia

En lo que se refiere al contenido de las series,tanto la ciencia ficcién como la accién lideran
las preferencias, acompafiadas por thriller e intriga, romance, animes, deportes y drama politico.

En la categoria de otros, se incluyen géneros como cocina, casos policiales,médicos, terror,misterio

y comedia.
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8.1.2. Resultados de las respuestas de plataformas de streaming de audio

En la Tabla 16, se presentan las preferencias de plataformas de streaming de musica, acom-

pafadas por su respectiva Figura 25.

Tabla 16
Frecuencia y Porcentaje de Preferencias de Plataformas de Miisica
Plataforma Frecuencia Porcentaje
Spotify 219 75,8 %
Youtube Music 54 18,7 %
Apple Music 8 2,8 %
Otro 8 2,8 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracion propia

Preferencias

m Spotify @ Youtube Music  mApple Music  m Otro

Figura 25: Gréfico de preferencias de plataformas de musica

Nota: Elaboracion propia

Los resultados es que Spotify domina en el mercado debido al amplio catalogo de cancio-
nes,albumes y playlist que incluye artistas consolidados y emergentes. En el segundo lugar estd

Youtube Music, que presenta una combinacion de audios y video musicales, pero no ha alcanzado
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la popularidad por la experiencia del usuario. En tercer lugar, Apple Music se presenta como una
opcién mas exclusiva, dirigida principalmente a usuarios de dispositivos Apple, ya que este servi-
cio estd integrado en su entorno tecnoldgico. En otras preferencias, se menciona DailyTube, una

aplicacion que permite reproducir videos y musica , aunque no es muy conocida en Chile.

Posteriormente, se presenta la tabla 17, que detalla el rango de precios por suscripcion de

plataformas de tipo audio,junto con su Figura 26 , que sirve para resumir los datos.

Tabla 17
Distribucion de Frecuencia y Porcentaje por intervalos de Precio
Rango de Precio Frecuencia Porcentaje
$1.000-$5.000 212 73,4 %
$6.000-$9.000 69 23,9 %
$10.000-$13.000 6 2,1%
$13.000 o mas 2 0,7 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracion propia

Suscripciones de Pago

m 31.000-55.000 m$6.000-59.000 w310.000-513.000 wm513.000o0mas

Figura 26: Gréfico de intervalos de precios en las suscripciones de audio

Nota: Elaboracion propia

Entre el rango de $1.000 a $5.000, los encuestados pagan esta cantidad debido a que mu-
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chos de ellos poseen un plan de estudiante. Posteriormente, en el rango de $6.000 a $9.000, se
observa que los encuestados suelen optar por planes dio o familiares. A partir de $10.000 en ade-
lante, la frecuencia de pago disminuye, ya que este segmento se compone de usuarios que pueden
permitirse adquirir un servicio con mejores especificaciones y que generalmente cuentan con un

ingreso mayor.

A continuacidn, se presentan los datos sobre los tiempos de uso diario de los servicios de

audio en la tabla 18. Para facilitar su interpretacion, los datos se exponen de manera resumida en

la Figura 27.
Tabla 18
Distribucion de Frecuencia y Porcentaje por Cantidad de Horas de Uso diario
Cantidad de Horas de Uso Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 hora 21 7.3 %
1-2 horas 50 17,3 %
2-3 horas 57 19,7 %
3-4 horas 38 13,1 %
Mas de 4 horas 123 42.6 %
Total 289 100,0 %

Nota: Elaboracién propia
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Horas diarias de uso

m Mas de 4 horas

m2-3horas  m3-4horas

mMenosdel hora  m1-2horas
Figura 27: Gréfico de Cantidad de Horas de Uso diario

Nota: Elaboracion propia

La tendencia muestra que las personas emplean mas de 4 horas al dia en estos servicios,
principalmente para escuchar musica, pddcasts, audiolibros y otros contenidos. Esta préctica estd

vinculada a su rutina diaria, ya que muchos aprovechan el tiempo mientras usan el transporte

publico, se relajan o estudian.

En la tabla 19, se ilustra los diferentes contenidos que ofrece un servicio de audio acompa-

flados de su respectiva Figura 28

Tabla 19
Frecuencia y Porcentaje de Respuestas por Tipo de Contenido de Miisica
Tipo de Contenido Frecuencia Proporcion Proporcion del Total
Muisica 286 68,4 % 99,0 %
Pédcasts 103 24,6 % 35,6 %
Audiolibros 19 4,5 % 6,6 %
Contenido en vivo 6 1,4 % 2,1 %
Otros 4 1,0 % 1,4 %
Total 418 100,0 % 144,6 %

Nota: Elaboracién propia

83
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Tipo de contenido

m Musica m Podcasts m Audiolibros m Contenido en vivo [conciertos,entrevistas) mOtro

Figura 28: Grafico por tipo de contenido de musica

Nota: Elaboracion propia

Las preferencias de los encuestados indican que la musica es la opcion mas popular, espe-
cialmente entre los jévenes universitarios, quienes la escuchan para relajarse, entretenerse, durante
viajes largos y para socializar. En segundo lugar, se encuentran los pddcasts, que ofrecen una
amplia variedad de contenidos, incluyendo historias de terror, romance, noticias y deportes. Los
audiolibros ocupan el tercer lugar, siendo valorados como una herramienta para adquirir conoci-
miento y disfrutar de la literatura. Finalmente, el contenido en vivo es el menos utilizado, mientras

que en otras respuestas incluyen el radioteatro.
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8.2. Analisis Claster

Se utiliz6 el método de K-medias para el andlisis de clisteres, aplicando variables basadas
en afirmaciones en formato Likert. Se realizaron iteraciones hasta obtener un total de 5 cldsteres,
pero se determind que el nimero mds apropiado era 3. En la Tabla 20 se presentan los valores
finales de los centros de cldsteres por items. Posteriormente, en la Tabla 21, se muestra el niimero
de casos en cada cluster. Ademds, se llevaron a cabo tablas cruzadas que relacionan los niimeros de
clusteres con las variables de género, edad y tiempo semanal de uso de las plataformas de streaming

de video bajo demanda. Estos resultados, se presentan en las Tablas 22, 23 y 24.
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8.2.1. Centros finales clasteres

En primer lugar, para el analisis de estos resultados, la tabla 20 evalda los centros finales
del cldsteres para los diferentes items de las variables empleadas. Este cuadro identifica como se

distribuyen los valores de cada item entre los tres grupos.

Tabla 20
Centros de Cliisteres Finales por item
Item Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3
IC1 5 4 2
IC2 4 4 2
IC3 5 4 2
IC4 5 4 2
SAT1 5 4 3
SAT2 4 4 3
SAT3 4 4 3
SAT4 4 4 3
DP1 5 4 3
DP2 5 4 3
DP3 2 2 3
DP4 2 2 3
DP5 4 4 3
DP6 2 3 3
PU1 4 4 3
PU2 4 4 3
PU3 4 4 3
PU4 3 3 3
PUS5 3 2 3
P1 3 3 3
P2 4 3 3

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 21
Niuimero de casos en cada cliister
Cluster Numero de casos
1 119,000
2 147,000
3 23,000
Validos 289,000
Perdidos 0,000

Nota: Elaboracion propia

= Intencion de continuidad (IC): En el clister 1 se observa una alta intencion de continuidad
en los items IC1,IC3 Y IC4, lo que indica un fuerte interés en continuar utilizando estas
plataformas de tipo VOD. Por otro lado, el clister 2 muestra una intencién de continuidad
moderadamente menor, lo que sefiala un uso regular de las plataformas. En el cluster 3, la
intencion de continuidad es baja , lo que refleja una indiferencia hacia el uso de las aplica-

ciones.

= Satisfaccion (SAT): Los clusteres 1 y 2 presentan niveles relativamente altos y homogéneos
de satisfaccion, lo que indica una buena aprobacién de las plataformas. En contraste, el

cluster 3 refleja un menor grado de satisfaccion.

= Disfrute Percibido (DP): Los items DP1 Y DP2 presentan altos niveles en el clister 1,
denotando un disfrute destacado . En el cluster 2 son regularmente alto con una puntuacion
4 . Sin embargo en los items DP3,DP4 Y DP6, el clister 3 tiene puntuaciones superiores a
las de los otros clisteres, lo que sugiere que estos usuarios disfrutan menos e incluso llegan

a experimentar un grado de insatisfaccion.

= Utilidad Percibida (PU): En los dos primeros clusteres, se observa una percepcion similar
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sobre la utilidad de estos servicios. Para el cldster 3, el resultado es bajo, lo cual se atribuye

a experiencias negativas.

= Precio (P): En relacién a la variable precio, el item P2 revela que el cldster 1 valora mas la

relacion precio-calidad en comparacion con otros clusteres.

En general, se puede identificar tres tipos de consumidores segtin las puntuaciones obteni-
das en los clusteres: usuarios fanaticos, regulares y desinteresados. Estas diferencias se explican,
especialmente, por las variaciones de los resultados en el constructo de intencion de continuidad

en el uso de las plataformas de streaming.

8.2.2. Resultados Tablas cruzadas

En las tablas cruzadas se realiz6 una segmentacion considerando el género de los encuesta-

dos, su edad y el tiempo semanal que destinan a los servicios de streaming de video bajo demanda.
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Tabla 22

Clasificacion cliisteres por género

Numeros de casos

) Clasificacion Hombres Mujeres Total
de clasteres
1 Recuento 63 56 119
% dentro de
Nimero de caso de 52,9 % 47.1 % 100,0 %
claster
2 Recuento 89 58 147
% dentro de
Niimero de caso de 60,5 % 39,5 % 100,0 %
claster
3 Recuento 17 6 23
% dentro de
Numero de caso de 73,9 % 26,1 % 100,0 %
claster
Total Recuento 169 120 289
% dentro de
Numero de caso de 58,5 % 41,5 % 100,0 %

clister

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 23

Clasificacion de Cliisteres por rangos de edad

Numeros de casos Clasificacién 1822 2327  28-33 330 Total
de clasteres mas

1 Recuento 24 74 7 14 119
% dentro de
Numero de caso de 20,2 % 62,2 % 5.9 % 11,8 % 100,0 %
claster

2 Recuento 23 102 8 14 147
% dentro de
Numero de caso de 15,6 % 69.4 % 5.4 % 9.5 % 100,0 %
claster

3 Recuento 3 16 1 3 23
% dentro de
Niumero de caso de 13,0 % 69,6 % 4,3 % 13,0 % 100,0 %
claster

Total Recuento 50 192 16 31 289
% dentro de
Numero de caso de 17,3 % 66,4 % 5.5% 10,7 % 100,0 %
clister

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 24
Clasificacion de clusteres por tiempo en horas semanalmente utilizados en plataformas de
streaming VOD

Nameros de L 0a30 4.2 3a5 6a7 8a9 100
casos de Clasificacion minu- mas Total
, horas horas horas horas
clasteres tos horas
1 Recuento 5 24 52 20 9 9 119
% dentro de
Nimerodecasode 42% 202% 43,7% 168% 7,6% 7,6% 100,0%
clister
2 Recuento 8 43 57 30 6 3 147
% dentro de
Numerodecasode 54% 293% 388% 204% 41% 20% 100,0%
cluster
3 Recuento 0 10 8 3 2 0 23
% dentro de
Nimerodecasode 00% 435% 348% 13,0% 87% 0,0% 100,0%
claster
Total Recuento 13 77 117 53 17 12 289
% dentro de
Numerodecasode 4,5% 26,6% 40,5% 183% 59% 42% 100,0%

claster

Nota: Elaboracion propia

= Género: En el cluster 1, la distribucion entre los hombres y mujeres es relativamente equili-

brada. En el clister 2, los hombres representan un porcentaje mayor en comparacién con las

mujeres, tendencia que también se observa en el cluster 3. Por otro lado, el grupo 2 es el que

contiene mayor cantidad de personas y lo que indica que sus miembros no se encuentran en

los extremos de las preferencias. No obstante, la diferencia total con el grupo 1 es de solo

28 usuarios, por lo tanto, ambos clisteres concentran a la mayoria de los participantes. En

contraste el claster 3 es el grupo mas pequeio.

= Edad: En relacién a los grupos de edad, predomina el intervalo de 23 a 27 afios, lo que
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sefiala que la mayor parte de los encuestados pertenece a la categoria de jovenes adultos. En
cambio, en grupos de mayor edad existe una disminucién de los interés por las plataformas

de streaming.

= Tiempo de horas semanal: En cuanto al tiempo dedicado a los servicios de streaming de
video bajo demanda, la mayor parte de los usuarios del Clister 1 se concentra en el rango
de 3 a 5 horas semanales, seguido por el rango de 1 a 2 horas, y, en menor medida, el rango
de 6 a 7 horas. De manera similar, en el Cluster 2, el mayor tiempo de uso también se ubica
de 3 a 5 horas, seguido por 1 a 2 horas, y finalmente 6 a 7 horas. El Cldster 3 se concentra
principalmente en el rango de 1 a 2 horas. Esto propone , en general, los tres grupos priorizan

otras actividades, como las académicas, sobre el uso de plataformas de streaming.

8.2.3. Analisis comparativo de los perfiles de usuario

Resumiendo el andlisis anterior , se puede establecer lo siguiente de los tres cldsteres:

= Usuarios Fanaticos: Este segmento se distingue por un alto compromiso con las plataformas
de streaming, reflejando mayores porcentajes en la intencion de continuidad ,satisfaccion y
disfrute en la experiencia. Sumado a lo anterior, valoran positivamente la relacién precio-
calidad del servicio. Predominan los jovenes adulto entre 23 y 27 afios, con una cantidad de

hombres y mujeres equilibradas, lo cual son usuarios entusiastas y leales al servicio.

= Usuarios regulares: Este grupo utiliza las plataformas de manera moderada. Al igual que
los aficionados, presentan altos niveles de satisfaccion y consideran las plataformas dtiles,

siendo algunas homogéneas con el grupo anterior. Este es el clister mds grande en tamafio
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de personas y estd compuesto por jovenes hombres de entre 23 y 27 afios. Se encuentran en

una posicién intermedia en cuanto a preferencia e intencién de continuidad de uso.

= Usuarios Desinteresados: Este segmento, muestra bajo interés y una baja intencién de se-
guir continuando las plataformas de streaming. Es el grupo mas pequefio , compuesto en su
mayoria por hombres. En cuanto al tiempo que destinan semanalmente, la mayoria dedica
unicamente solo de 1 a 2 horas al servicio, lo cual evidencia su baja afinidad y compromiso

con las plataformas.
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8.3. Analisis de fiabilidad

Para validar la fiabilidad de la afirmaciones de tipo Likert (1 al 5), se realizara el anélisis
del alfa de Cronbach en el software SPSS. Segin Gliem y Gliem (2003), los valores de alfa se

distribuyen en diferentes intervalos, que van desde inaceptable hasta excelentes.

En la Tabla 25 se presentan los intervalos de los valores de Alfa de Cronbach, junto con la
interpretacion correspondiente de cada rango. Esta informacion es ttil para evaluar la fiabilidad de

los constructos analizados en la investigacion.

Tabla 25
Valores de los Alfa de Cronbach y Consistencia Interna
Alfa de Cronbach Consistencia Interna
a>09 Excelente
0,8<a<0,9 Buena
0,7<a<0,8 Aceptable
0,6 <a<0,7 Cuestionable
0,5<a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Nota: Elaboracion propia

En primer lugar, en la Tabla 26 se presenta un andlisis de las implicancias de eliminar cada
item en el calculo del valor del alfa de Cronbach, con el propoésito de evaluar si dicha eliminacidén

contribuye a mejorar o disminuir la fiabilidad del constructo.
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Tabla 26

Valores de Alfa de Cronbach y si se elimina cada item, por constructo

Constructo Alfa de Cronbach General Siseelimina Alfa de Cronbach
Utilidad Percibida (PU) 0,789 PUI1 0,778
PU2 0,739
PU3 0,747
PU4 0,738
PUS5S 0,744
Satisfaccion (SAT) 0,884 SAT1 0,890
SAT2 0,839
SAT3 0,825
SAT4 0,845
Disfrute Percibido (DP) 0,286 DP1 0,339
DP2 0,357
DP3 0,135
DP4 0,118
DP5 0,331
DP6 0,109
DP3, DP4, DP6 0,784
Intencién de Continuidad (IC) 0,878 IC1 0,856
IC2 0,867
IC3 0,819
IC4 0,831

Nota: Elaboracion propia

En la variable Utilidad Percibida (PU), al eliminar el item PU1, el valor de alfa de Cronbach
disminuye a 0,778, y los valores de los elementos restantes se ubican entre los rangos de 0,730 y
0,740. Por lo tanto, el valor original ,sigue siendo favorable al considerar todos los items en el
andlisis.

En el caso de la Satisfaccién (SAT), la exclusion del item SAT1 eleva el alfa de Cronbach
a 0,890; no obstante, la variacion respecto al valor original, calculado con la totalidad de los items,
resulta insignificante. Sin embargo, los demads items son valores cercanos aunque ligeramente in-

feriores y contindan mostrando una consistencia interna adecuada.
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En cuanto al Disfrute Percibido (DP), la eliminacién de DP1 resulta en un aumento del
valor a 0,339, mientras que la eliminacién de DP2 aumenta el valor a 0,357. Sin embargo , al
analizar los items DP3 y DP4, se observa una disminucion en los valores, mientras que en DP5
se registra un aumento a 0,335 y una disminucién en DP6. A pesar de estos cambios, el rango de
consistencia interna sigue siendo pobre. En consecuencia, se decide eliminar los items DP3, DP4
y DP6, que se refieren a la percepcion de que el uso de servicios de streaming de suscripcion es
aburrido, molesto y genera insatisfaccion. Esto resulta un nuevo valor de 0,784, lo que indica una
mejora y una consistencia interna aceptable.

Para la Intencién de Continuidad (IC), los valores se mantienen entre 0,8 y 0,9, pero nin-
guno supera el alfa de Cronbach general de estos items.

En el caso de la variable Precio (P), no es posible eliminar ningtin elemento en SPSS, ya
que el Alpha de Cronbach requiere al menos dos items para calcularse. Ademads, con esta cantidad,
el Alpha es mateméaticamente equivalente a la correlacion entre los elementos ajustada, por lo que

intentar mejorar la fiabilidad eliminando un {tem carece de sentido.

A partir de la tabla anterior, se presentan los valores finales del alfa de Cronbach, agrupados

segun los items correspondientes y detallados en la Tabla 27.
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Tabla 27
Valores de Alfa de Cronbach y niimero de items por constructo
Constructo Alfa de Cronbach N° de elementos

Utilidad Percibida (PU) 0,789 5
Satisfaccion (SAT) 0,884 4
Disfrute Percibido(DP) 0,784 3
Precio(P) 0,760 2
Intencién de Continuidad (IC) 0,878 4

Nota: Elaboracion propia

En primer lugar, el constructo de Utilidad Percibida (PU) presenta un valor de 0,789, lo
cual se considera aceptable y refleja una consistencia interna adecuada. En el caso del constructo
Satisfaccion (SAT), el valor es 0,884, lo que indica una consistencia interna buena y cercana al
limite superior 0,9.

Respecto al Disfrute Percibido (DP), inicialmente se obtuvo un valor de 0,286 con seis
items, lo cual se clasifica como pobre. Sin embargo, al eliminar tres items negativos, el resultado
se incremento a 0.784, lo que mejora la consistencia interna y lo sitia en un rango aceptable.

Para el Precio (P), el valor obtenido fue de 0,760, lo que se considera aceptable, aunque se
encuentra en el limite inferior de este rango y mostrando una consistencia interna apropiado.

Finalmente, la Intencién de Continuidad (IC), obtuvo un resultado de 0,878, lo que es-
td dentro del rango de buena consistencia interna, mas cerca del limite superior, indicando una

excelente fiabilidad.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 97



1 UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Posteriormente , en la tabla 28, se presentan los valores del alfa de Cronbach para los
21 items. Asimismo, se muestra la fiabilidad correspondiente para los 18 items, después de la

eliminacién de 3 items de la variable disfrute percibido (DP).

Tabla 28
Alfa de Cronbach y Niimero de items

Alfa de Cronbach Numero de items

0,821 21
0,894 18

Nota: Elaboracion propia

Al realizar un estudio de todos los elementos , resulta un valor de 0,821, lo que indica
una buena fiabilidad interna en la escala, demostrando que los items son consistentes entre si. Sin
embargo, para 18 items , el alfa aumenta a 0,894, acercandose al limite superior de 0,9. Logrando
una fiabilidad alta y, por lo tanto , una fuerte consistencia interna.

En resumen, los resultados obtenidos son superiores a 0,7, lo que indica que los items son
consistentes y fiables, segtin la teoria. Esto sugiere que los items miden de manera homogénea el
mismo constructo, lo cual serd util para calculos posteriores en el modelo de ecuaciones estructu-

rales.

8.4. Modelo de Ecuaciones estructurales

Con el objetivo de modelar el comportamiento de la Intencién de Continuidad en el uso de
plataformas de streaming de video bajo demanda, se utiliz6 un modelo de ecuaciones estructurales
(SEM) para analizar las relaciones entre las variables. Este andlisis se realizé utilizando el software
SPSS Amos, versién 26. En total, se trabajé con 18 items correspondientes a las cinco variables,

tras la eliminacion de tres elementos del constructo Disfrute Percibido.
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Se incluyeron 5 variables latentes , que se presentan a continuacion en la tabla 29 , clasifi-

cadas como variables exdgenas y enddgenas.

Tabla 29
Variables Exégenas y Endogenas

Tipo de Variable Variables
Utilidad Percibida
Exégenas (Independientes) Satisfaccién
Disfrute Percibido
Precio

Intencion de

Endégena (Dependiente) Continuidad de Uso

Nota: Elaboracion propia.

8.4.1. Modelo de la Intencion de Continuidad de uso

En primer lugar, se muestra el esquema del modelo SEM, que incluye las variables latentes

correspondientes y las flechas que indican las relaciones entre ellas.
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Figura 29: Modelo de ecuaciones estructurales aplicado al modelo TAM en el contexto de plata-
formas de streaming tipo Video bajo Demanda (VOD)

Nota: Elaboracion propia utilizando software SPSS AMOS

Después de ejecutar el modelo con la base de datos obtenidas del programa SPSS, que son
las afirmaciones tipo Likert. Se gener6 el siguiente diagrama que muestra los valores asociados a

cada una de las relaciones entre las variables.
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Figura 30: Resultado del modelo de ecuaciones estructurales aplicado al modelo TAM en el con-
texto de plataformas de streaming tipo Video bajo Demanda (VOD)

Nota: Elaboracion propia utilizando software SPSS AMOS

8.4.2. Grados de libertad

Posteriormente a la ejecucién del modelo , la tabla 30 se presenta los grados de libertad

obtenidos.

Tabla 30
Resultados de los grados de libertad

Grados de libertad del modelo

Number of distinct sample moments 171
Number of distinct parameters to be estimated 42
Degrees of freedom (171 - 42) 129

Nota: Elaboracion propia.

Los grados de libertad calculados indican que el modelo esta sobreidentificado, lo que sig-
nifica que hay mds observaciones disponibles de las necesarias para estimar los pardmetros. En

este caso, con 171 momentos muéstrales y 42 pardmetros a estimar, el modelo tiene suficiente in-
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formacion para validar el ajuste. Esta sobre identificacion permitird evaluar de manera mds efectiva

como se ajusta el modelo a los datos, facilitando la realizacién de pruebas de ajuste que pueden

determinar la validez y la adecuacion de los supuestos subyacentes.

8.4.3. Estimadores del modelo

En la tabla 31, se detallan los resultados de las estimaciones de los coeficientes del modelo

Tabla 31
Estimaciones de los coeficientes estandarizados del modelo
Variable Estimate S.E. C.R. |
IC <~ PU 0,136 0,073 1,868 0,036
IC <~ SAT 0,359 0,110 3,250 okeox
IC <~ DP 0,391 0,158 2,473 0,013
IC«+P -0,183 0,069 -2,646 0,008

Nota: Estimaciones obtenidas del modelo. IC: Intencién de continuidad de uso; PU: Utilidad per-
cibida; SAT: Satisfaccion; DP: Disfrute percibido; P: Precio.

A partir de los resultados anteriores, se puede afirmar que los valores P para las hipétesis
de utilidad percibida, satisfaccion , disfrute percibido y precio muestran una relacion significativa
con la intencién de continuidad. Dados que los P-valores son menores al 5 %.

En cuanto a los estimadores, los valores de Estimate, SE y CR proporcionan informacién
sobre la magnitud, precision y confiabilidad de estas variables en relacion a IC. La Utilidad Perci-
bida presenta una relacion positiva moderada con IC, aunque su significancia es marginal debido a
un CR cercano al umbral critico de 1.96 al 95 %. La Satisfaccion, por su parte, presenta un efecto
muy significativo, con un CR elevado que la convierte en un predictor importante de la intencién
de continuidad de uso. Junto a lo anterior, el disfrute percibido presenta una relacién positiva y

significativa sobre la intencion de continuidad (IC) reforzada por un CR alto.
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Por otra parte, el Precio muestra un efecto negativo significativo, contrario a lo esperado,
lo cual indica que, a medida que el precio aumenta, la intencién de continuidad disminuye.

Por lo tanto, se aceptarian las hipétesis relacionadas con la Utilidad Percibida, Satisfaccion
y Disfrute Percibido, ya que estas variables muestran una influencia positiva y significativa sobre la
Intencién de Continuidad (IC). Sin embargo, la hipétesis que proponia una relacion positiva entre
el Precio y la Intencion de Continuidad no se acepta, dado que el efecto del Precio es significativo
pero en direccién opuesta.

A continuacién , en la tabla 32 ,se muestra los estimadores de regresion estandarizados.

Tabla 32
Estimadores de Regresiones Estandarizados
Relacion Estimate
IC + PU 0,125
IC <~ SAT 0,364
IC < DP 0,286
IC+P -0,155

Nota: Los valores son los pesos de regresion estandarizados.

En cuanto a los estimadores, se observa una relacion positiva entre la utilidad percibida y la
intencién de continuidad,aunque su magnitud es moderado. En el caso de satisfaccion, esta variable
muestra un efecto positivo mds fuerte sobre la intencion de continuidad, lo que la convierte en un
elemento predictivo importante. El disfrute percibido presenta una relacion positiva y significativa
con la variable endégena.

Con respecto al precio tiene una relacion negativa con la intencién de continuidad, por lo
tanto, a medida que el precio aumenta , la intencién de los usuarios de continuar las plataformas
disminuye.

La Tabla 33 presenta las covarianzas entre Disfrute Percibido, Utilidad Percibida y Satis-

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 103



=| UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

faccion, permitiendo observar el grado de dependencia entre estas variables.

Tabla 33

Covarianzas del Modelo
Covarianza Estimate S.E. C.R. P
PU « SAT 0,063 0,028 2,257 0,024
SAT < DP 0,285 0,039 7,353 Hokok

Nota: Los valores corresponden a las covarianzas entre las variables

A partir de la tabla, se puede concluir que la covarianza entre Utilidad Percibida y Sa-
tisfaccion tiene un valor p menor a 0,05, lo que indica una relacidn significativa y un grado de
dependencia positivo y moderado entre ambas variables.

En cuanto a la relacion entre Disfrute Percibido y Satisfaccion, el valor alto de C.R. (7,353)

y una alta significancia , indican una relacidn positiva fuerte y altamente significativa entre estas

dos variables.
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8.4.4. Estadisticos de bondad de ajuste

La Tabla 34, presenta los tipos de ajuste utilizados en el modelo. Primero, se incluye el
ajuste absoluto, que comprende el CMIN, el valor de significancia, la razén Chi-cuadrado y la raiz
del residuo cuadratico de aproximaciéon (RMSEA). Luego, se describe el ajuste de incremento, que
abarca el indice de Bondad de Ajuste Comparativo (CFI), el indice de Bondad de Ajuste (GFI) y

el indice de Ajuste Normalizado (NFI). Por ultimo, se considera el indice de ajuste normado de

parsimonia (PNFI).
Tabla 34
Indices de Ajuste del Modelo
. . g Criterio de Valor
Tipo de Ajuste Estadistico Aceptacién Obtenido
Cercano a los
Ajuste Absoluto CMIN grados de libertad 585,463
del modelo
Probability Level PLCmin <0,05 0,000
Razoén Chi-cuadrado 2 <Cmin/df <5 4,538
Raiz de} .res1duo 0.05 <RMSEA
cuadratico de 0,111
. ., <0,08
aproximacion
Indice de bondad
Ajuste Incremental del ajuste CFI1>0,9 0,836
comparativo (CFI)
Indice de bondad de
ajuste (GFI) GFI >0,9 0,814
Indice de ajuste
normalizado (NFI) NFI>0,9 0,800
Indice de ajuste
Ajuste de Parsimonia normado de PNFI >0,5 0,675

parsimonia (PNFI)

Para el ajuste absoluto, el primero estadistico, llamado CMIN, alcanzo un valor de 585,46
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con una significancia menor a 0,05, cumpliendo asi con el criterio de aceptacion. En cuanto a la
Razén Chi-cuadrado , que es la division del valor de CMIN entre los grados de libertad del mode-
lo(df), se obtuvo un valor 4,538, por lo tanto, cumple con el criterio de aceptacion. Sin embargo,
el ultimo indicador, RMSEA, con un valor de 0,111, no cumple con el criterio de validacién , que
requiere un valor entre 0,05 y 0,08.

Para el ajuste incremental , el indice de Bondad de Ajuste Comparativo (CFI) presenté un
valor 0,836, por lo que no cumple con el criterio de aceptacion, ya que deberia ser superior a 0,9.
De igual manera, el indice de Bondad de Ajuste (GFI) y el indice de Ajuste normalizado (NFI) con
valores de 0,814 y 0,800 respectivamente, no cumplen con el criterio deseado de 0,9.

Finalmente, en cuanto al Ajuste de Parsimonia, el indice de ajuste Normado de Parsimonia
(PNFI) arrojo un valor de 0,675, cumpliendo con el criterio de aceptacion de ser mayor que 0,05,

lo cual indica un ajuste de Parsimonia adecuado.

8.4.5. Resumen de los resultados

En primer lugar, segtin los valores p junto con los estimadores, se pueden aceptar las si-
guientes hipétesis: se acepta la HI, que afirma que la Utilidad Percibida por el usuario acerca de
los servicios VOD influye positivamente en la intencién de continuidad de uso. Ademads, se acepta
la hipétesis H2, que establece que la variable de utilidad percibida influye positivamente en la sa-
tisfaccion, como lo indica la dependencia reflejada en la covarianza. Por otro lado, la hipétesis H3,
que identifica a la satisfacciéon como el predictor mds significativo, fue confirmada, mostrando el
mayor grado de causalidad en la intencién de continuidad de uso.

Asimismo, se acepta la H4, que establece que el disfrute percibido influye positivamente

en la intencién de continuidad. Junto a esto, se acepta la H5, que afirma que el disfrute percibido
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influye positivamente en la satisfaccion, como se indica en la dependencia reflejada en la covarian-
za. Finalmente, la hip6tesis H6, relacionada con el precio, se rechaza, debido a que su influencia
negativa refleja que un aumento del precio reduce la intencién de continuidad.

Respecto al ajuste absoluto, la significancia cumple con el nivel de probabilidad espera-
do, al igual con la Raz6n Chi-cuadrado, lo que representa un ajuste moderado del modelo. Sin
embargo, el RMSEA no cumple el criterio ,por lo que se considera un ajuste pobre.

En relacién al ajuste incremental, los resultados de CFI,GFI Y NFI estan por debajo de
0,9, lo que significa que el modelo no logra un buen ajuste y es necesario mejorarlo. Ahora bien,
el ajuste de Parsimonia supera el umbral recomendado, por tal motivo es positivo en términos de

eficiencia ya que denota que el modelo logra un ajuste moderado.
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9. Conclusion

En cuanto a las plataformas de video bajo demanda (VOD), Netflix lidera en popularidad,
seguido por Disney+, que ha ganado usuarios tras la fusién con Star+. Ocupa el siguiente lugar
HBO Max, que ha mejorado su posicién por la combinacién de contenido de Warner Bros. En
el ultimo lugar, se encuentra Paramount+ que estd en una etapa de penetracion en el mercado,
agregando mds contenidos original y exclusivo, asi como estrenos recientes. Este orden coincide
con las investigaciones previas, como la de Pinedo y Yzaguirre (2023). Las peliculas y series
son los contenidos més consumidos, especialmente entre estudiantes, quienes prefieren géneros
como accién, comedia, drama y ciencia ficcidn. Esto lleva a que los usuarios dediquen entre 1 'y 5
horas semanales, dado que su tiempo estéd limitado por el periodo académico universitario, lo que
concentra el consumo de contenido principalmente en fines de semana o tiempo libres. En relacién
a las suscripciones, la mayoria de los encuestados opta por tener entre 1 y 3 plataformas, ya que
cuentan con ingresos mas bajos y prefieren planes en el rango de $7.000-$11.000.

Con respecto a las plataformas de audio bajo demanda, Spotify destaca en preferencias
debido a su experiencia de usuario y la variedad de contenidos, incluyendo la musica como el ele-
mento mds frecuente y ademds de los pddcasts que han ganado popularidad. A continuacion, le
siguen Youtube Music y Apple Music, siendo esta ultima menos utilizada, ya que esencialmente
la prefieren los usuarios de dispositivos de Apple. Referente a los planes de suscripcion , los en-
cuestados optan por planes de estudiantes, a causa de sus ingresos limitados. Ahora bien, sobre
la utilizacién de estas plataformas de audio, las personas las emplean por mas de 4 horas al dia ,
acompafidndolos en actividades como estudiar y hacer deportes.

El andlisis cldsteres mediante el método K-medias determind que el nimero 6ptimo de
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agrupaciones fue tres. La variable intencion de continuidad es la que mds destaco al segmentar a
los usuarios en tres categorias: fandticos, regulares y desinteresados. Si lo llevamos a un anélisis
mas comprensible, existen personas que usan plataformas de streaming VOD de manera cons-
tante, convirtiéndolo en un hdbito y mostrando una alta intencién de continuar con el servicio.
Los usuarios regulares , por otro lado, consumen contenido de manera esporadica, principalmente
cuando tienen un tiempo libre acotado. En cuanto a los desinteresados, aunque dedican algunas
horas al streaming, no tienen un interés significativo en continuar, lo que podria estar relacionado
con factores como el precio o la falta del disfrute del contenido.

Referente a la fiabilidad, los valores obtenidos fueron superiores a 0,7, lo que indica un
nivel de consistencia interna aceptable. Esto refleja que los items que componen los constructos
tienden a correlacionarse bien entre si y miden de manera coherente el mismo concepto subya-
cente. No obstante, se identificaron excepciones, como en el caso del Disfrute Percibido, donde
los seis items iniciales arrojaron un valor de fiabilidad bajo. Tras eliminar los tres items con for-
mulaciones negativas, que parecian influir de manera opuesta, el valor de fiabilidad aument6 a un
nivel aceptable. En relacién a la variable Precio, al estar compuesta por solo dos items, el andli-
sis presenta limitaciones metodolégicas. Con dos elementos, no es posible realizar evaluaciones
mads complejas, como andlisis factoriales, y el coeficiente Alpha de Cronbach es equivalente a la
correlacion ajustada entre los items.

Es importante mencionar que, para lograr un anélisis mds robusto, se recomienda incluir al
menos tres items en la escala o instrumento de medida. Cuantos més items tenga la escala, mayor
serd la fiabilidad estimada a través del coeficiente Alpha de Cronbach, permitiendo capturar de
manera mas precisa la consistencia interna de la variable y fortaleciendo su validez.

Para el modelo de ecuaciones estructurales (SEM), se utilizaron tanto variables exdgenas
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como enddgenas. Las hipdtesis fueron en su mayoria significativas, y se aceptaron aquellas re-
lacionadas con la satisfaccion y la utilidad percibida, ya que ambas influyen positivamente en la
intencion de continuidad. Junto a lo anterior, se acepto la relacion que indica que la utilidad perci-
bida influye positivamente en la satisfaccion. Por otro lado, se aceptaron las hipédtesis relacionadas
con el Disfrute Percibido (DP). En primer lugar, se encontr6 que el disfrute influye positivamente
en la intencién de continuidad (H4), y, en segundo lugar, que también tiene un efecto positivo en
la satisfaccion (HS).

Acerca de la satisfaccion, se encontré que si la plataforma cumple o supera las expectati-
vas de los usuarios, la intencién de continuar usando el servicio aumenta. Respecto a la utilidad
percibida, si los usuarios consideran que el servicio es ttil y les aporta valor, por ejemplo, a tra-
vés de contenido relevante y de calidad, es mas probable que sigan utilizandolo. Sobre el disfrute
percibido, aporta un componente emocional positivo a la experiencia del usuario. Al disfrutar del
contenido y encontrar la plataforma entretenida y atractiva, los usuarios refuerzan su deseo de se-
guir utilizdndola y aumentan su satisfaccion al superar sus expectativas iniciales. De este modo, el
disfrute se convierte en un factor clave tanto para la continuidad en el uso como para la satisfaccion.

Sin embargo, el precio influye negativamente, si el costo de plataforma aumenta , los usua-
rios muestran menos intencion de seguir suscritos o utilizando el servicio.

Por lo que corresponde a los valores del ajuste, algunos indicadores como CMIN y el ajuste
de parsimonia , cumplen con los criterios de aceptacion, mientras que otros, como RMSEA, CFI,
GFI Y NFI no cumplen con los valores esperados. Esto indica que el modelo tiene limitaciones
en su capacidad para ajustarse a los datos observados, especialmente en error de aproximacion
y ajuste incremental. Por lo tanto, se propone realizar ajustes o refinamiento en el modelo para

mejorar su validez o adecuacién de los datos .
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En relacién con las recomendaciones para el modelo, se podria haber incorporado la va-
riable confirmacién de los autores Pereira y Tam (2021), que evalda la experiencia del usuario
después de la adopcioén inicial de la tecnologia. En el caso de las plataformas de streaming de vi-
deo bajo demanda, reflejaria como los usuarios valoran su experiencia una vez que comienzan a
usar el servicio de manera regular.

Se podria haber optado por un modelo mas completo, como el TAM2, para incluir un mayor
numero de hipétesis confirmadas. Este modelo amplia el enfoque del TAM clésico al considerar
variables como la utilidad percibida y la norma subjetiva, las cuales influyen en la intencién de uso.
Ademads, factores como las recomendaciones sociales, las experiencias previas y el valor percibido
de los servicios son claves para la continuidad de uso. Es comin que las personas, al recomendar
plataformas de streaming y mencionar series populares, motiven a otros usuarios a probar y conti-
nuar usando esas plataformas. Por otro lado, el TAM3 podria ser una opciéon mds adecuada, ya que
considera factores emocionales, motivacionales y la confianza, elementos esenciales para la fide-
lizacién y satisfaccion a largo plazo, los cuales son fundamentales en la intencion de continuidad
del uso de servicios de streaming.

Para las empresas, es crucial tener un cuidado especial con el contenido ofrecido, ya que a
veces no se renueva a tiempo o se demora mucho en actualizar los nuevos estrenos de las series o
peliculas, lo que afecta negativamente la percepcién del servicio por parte de los usuarios. Ademas,
el aumento de los precios puede generar descontento entre los usuarios. Para ello, seria recomenda-
ble que las plataformas ofrezcan planes especificos para estudiantes, lo que les permitiria acceder
a precios mas bajos y disfrutar del contenido con mayor satisfaccion.

Este modelo se desarroll6 en relacion con las plataformas de streaming de video bajo de-

manda; sin embargo, también se incorporaron andlisis de audio bajo demanda. Dado que ambos
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tipos de servicios se basan en suscripciones, la investigacion, los modelos y los resultados obte-
nidos se pueden aplicar igualmente a los servicios de audio, puesto que comparten caracteristicas
similares, como la satisfaccion del usuario, la utilidad percibida, el disfrute percibido, la intencién

de continuar utilizando el servicio y la preferencia por precios més bajos.
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