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1.1.- Resumen

A pesar del ritmo acelerado al que salen al mercado numerosas opciones de
equipos de telefonia moévil, se detecta una brecha existente entre las opciones
disponibles y/o el acceso a informacion sobre ellos y la adquisicién de equipos
acordes a las necesidades de los diferentes segmentos de usuarios.

Este estudio investigé el estado de las preferencias especificas de caracteristicas
y funciones del teléfono mavil inteligente, mas conocido como Smartphone, entre
universitarios, profesionales trabajadores y jubilados en Chile, principalmente en
la regidn de Valparaiso.

El documento analiza las respuestas de una muestra total de 293 personas,
compuesta por personas de entre 16 y 81 afios, pero principalmente por
estudiantes universitarios y profesionales trabajadores de entre 22 y 40 afios.
Tras un andlisis de segmentacion mediante conglomerados jerarquicos y luego
no jerarquicos se llego a la construccion de un ordenamiento de los individuos en
3 grupos, lo que permitira obtener diferentes conclusiones.

Los resultados indican que la agrupacion de los individuos en 3 conglomerados
permite distinguir con claridad 3 tipos de comportamiento diferenciados. De esta
forma se presenta un grupo muy exigente con las prestaciones esperadas de sus
equipos, uno con una tendencia similar pero un poco menos marcada y un
tercero, notoriamente mas pequefo, con una posicibn mucho mas indiferente.
Otra consideracion importante al respecto, es la clara y consistente definicion de
sus perfiles, los cuales estan alineados con lo propuesto con la literatura existente
hasta hoy.

El documento concluye con una discusion sobre las implicaciones académicas y
de gestion para las empresas del area y como puede influir en su proceder.
Palabras clave: comportamiento del consumidor, teléfono inteligente, telefonia

celular, preferencias, conglomerados.
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1.2.- Abstract

New options for mobile phones get into the market at an accelerated rhythm.
Despite that, it is possible to detect a breach between the available options, the
access to information about them, and the acquisition of phones according to the
necessities of every public segment.

This study investigated the state of public preferences for smartphones specific
functions and characteristics. For this study, the public taken was university
students, professional and retired workers in Chile, principally in the region of
Valparaiso.

This document analyzes the answers of a sample of 293 people. The sample was
composed by people of ages between 16 and 81, principally university students
and professional workers of ages between 22 and 40.

For this study, a segmented analysis using hierarchized clusters and then non
hierarchized clusters was performed on the sample. The result was the separation
of the individuals into three groups, which allowed to obtain different conclusions.
The results show clearly that each group of individuals has a visibly different
behavior. The first group is really demanding about the characteristics of their
mobile phones, the second group has similar but less strong tendencies, the third
group (by far the smallest one) has a notoriously indifferent vision.

Another point of consideration, is the consistent profile definition for each group,
which is in line with the literature existent until now.

This document concludes with a discussion about the academic implications, the
management implications for companies of that area, and how this can influence

their procedures.

Keywords: consumer behavior, smartphone, mobile telephone, preferences,

clusters.
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3.- Introduccion

Las nuevas necesidades desde el punto de vista de la conectividad a causa del
explosivo crecimiento de las redes sociales y surgimiento de nuevas plataformas
de comunicacion han ido generando importantes brechas entre quienes tienen la
posibilidad de utilizar apropiadamente aparatos que proporcionan acceso a ellas
y quiénes no. La industria de la telefonia movil ha respondido muy bien a las
necesidades de los usuarios en funcién de gustos y capacidad econémica, pero
existen grupos de personas que han sido en gran medida relegados del uso
apropiado de estas tecnologias. Esto ya sea porque no existen equipos acordes
a sus capacidades de manejo y necesidades o porque no hay acceso comodo a
informacion al respecto. Un andlisis de la bibliografia lleva a suponer que

probablemente estos grupos se encuentran en los segmentos de mayor edad.

Gran parte de la literatura sobre el uso del teléfono celular se ha centrado en
universitarios (Harley, et al, 2007; Lee & Robbins, 2000; Thomson & Murachver,
2001; Walsh y Negro, 2007) y hay buenas razones para centrarse en este grupo
de edad mas all4 de su facil accesibilidad para la investigacién. Estos jévenes de
18 a 25 afios son la primera generacion adulta que crecié con acceso a celulares.
En cierto modo, este grupo etario puede ser considerado como “nativos” en el
uso de éstos. (Kirby Forgays, et al., 2014; Harley, et al., 2007; Lee & Robbins,
2000; Thompson & Murachver, 2001; Walsh, et al., 2011) Esta es una de las
principales justificaciones para el presente estudio, que pretende averiguar qué

sucede en los grupos de edades superiores.

Otra consideracion importante es que las necesidades de los clientes son
diversas y no pueden ser tratadas con estrategias de marketing y gestion
indiferenciadas (Rondan Catalufia & Villarejo Ramos, s.f.; Yuksel & Yuksel,
2002). A lo anterior se suma que los clientes esperan ser tratados de forma
individual y obtener los servicios que desean, no una solucion estandar (Rondan

Cataluia & Villarejo Ramos, s.f.; Gwinner, et al., 2006).
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Se pretende validar de paso lo extraido respecto de estudios de nivel de confort
obtenido en adultos fuera de esta categoria en relacion a estos aparatos, de
donde se extrae que los usuarios de mas edad a menudo son percibidos como
resistentes

a la tecnologia de telefonia y cuya percepcion de la propiedad de un
teléfono celular es mas bien como un mal necesario. (Kirby Forgays, et al., 2014;
Howland, et al., 2012; Neider, et al., 2011)

4.- Objetivos
4.1.- Generales

Identificar y caracterizar los segmentos mas relevantes de usuarios de aparatos
de telefonia movil en la zona central de Chile, permitiendo detectar una
oportunidad de negocio en el disefio y comercializacién de equipos o su
apropiada configuracion, para los segmentos menos abordados hasta la

actualidad.

4.2.- Especificos

- Identificar las caracteristicas distintivas de los individuos en relacion a su
comportamiento respecto de los aparatos de telefonia mévil segun lo recogido

por la literatura actual.

- Identificar y definir las herramientas estadisticas necesarias para
desarrollar una segmentacioén y caracterizaciéon de los usuarios de teléfonos

celulares.

- Identificar las variables de segmentacion estadisticamente relevantes y

generar una segmentacion de los componentes de la muestra.

- Caracterizar cada uno de los segmentos generados desde la base de las
variables estadisticas mas significativas.
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5.- Revision de la literatura

5.1.- Relevancia de la pertenencia a un grupo etario

Investigaciones anteriores han demostrado que los habitos de los jovenes
respecto de los medios de comunicacion difieren de los de las personas mayores,
lo que se evidencia en el uso de los dispositivos digitales y de entretenimiento
(Haverila, 2012; Kangas, et al., 2008).

Por otro lado, (Rainier y Keeter, 2006) (Van Deursen, et al., 2015) afirman que
las personas mas jovenes se sienten mas apegadas a sus teléfonos celulares
gue las personas mayores (Haverila, 2012; Van Deursen, et al., 2015; Oksman,
2010). Incluso algunos investigadores han llegado a sugerir que los adolescentes
y adultos jévenes pueden mostrar signos de adicciéon a sus teléfonos moviles en
parte porque ellos mismos se definen en términos de éstos. (Kirby Forgays, et
al., 2014; Atchley & Warden, 2012; Walsh, et al., 2010; Walsh, et al., 2011) ¢y

gué sucede con los demas grupos etarios?

Las variables demograficas como la edad tienen un impacto en nuestras
necesidades (necesidades fisiolégicas, seguridad, amor y pertenencia, estima y
autorrealizacién (Loo, 2009)), y por lo tanto también en el uso de los distintos
dispositivos de comunicacion como teléfonos celulares. Kannon (2006)
descubrid, por ejemplo, que mas del 75% de los usuarios de teléfonos moviles
llevan un teléfono para la sensacion de seguridad y particularmente entre los
usuarios de mas edad. (Haverila, 2012; Kannon, 2006; Loo, 2009)

Al hacer este analisis nos encontramos de nuevo una relacion entre la edad y el
tipo preferido de uso del teléfono celular. Los participantes mayores de 25 afios
de un estudio realizado en Estados Unidos en 2013 preferian llamar o correo
electrénico y en menor medida la comunicacion mediante texto. En contraste, los

de menor edad prefieren la comunicacion escrita (Kirby Forgays, et al., 2014).

A esto se agrega que las personas mayores son menos propensas que los

jovenes a abrazar las nuevas tecnologias (Charness & Bosman, 1992). Asi
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también, en el Internet, los adolescentes estan menos enfocados en el dinero y
las ganancias, pero mas en experiencias placenteras. Por otra parte, éstos
dependen en gran medida del uso de los medios sociales para fines de
comunicacién (Van Deursen, et al., 2015; Howe & Strauss, 2004; Lenhart, et al.,
2010), lo cual se vincula con un punto previamente tratado y a su vez se valida
con la conclusién obtenida de un estudio realizado en Israel en 2016, que indica
que los menores de 25 afios tienen un nivel de adiccion al Smartphone muy

superior al de las personas de mayor edad (Zhitomirsky-Geffet & Blau, 2016).

5.2.- Factores sociales

A lo anterior se suman estudios previos que han logrado concluir hace ya varios
afos algunos puntos que se han seguido comprobando con el tiempo, como es
el caso de Li y Chung (2006) quienes concluyeron que si la gente depende de
internet por razones sociales, el riesgo de volverse adicto es maximo (Van
Deursen, et al., 2015; Li & Chung, 2006). Esto ultimo se encuentra entonces

también alineado con la conclusion previamente expuesta.

La influencia social es el factor mas determinante sobre la intencion de
comportamiento, es decir, la opinidn del circulo cercano al usuario es el principal
determinante sobre la intencion de utilizar una determinada aplicacion. (Cea
Valencia, et al., 2014) De hecho, Lopez-Fernandez, Honrubia-Serrano, Freixa-
Blanxart y Gibson (2014) concluyeron que los adictos al uso del celular dedican
la mayor parte del tiempo en su teléfono por razones del tipo social. (Lopez-
Fernandez, et al., 2014), de hecho un estudio del afio 2014 en Estados Unidos
indica que el 29% del tiempo destinado al uso de smartphones es utilizado en
aplicaciones del tipo social (Na & Ruifeng, 2016; Nielsen, 2014) . Otro estudio
realizado en China en el afio 2016 indic6é que de 45 funciones disponibles en los
smartphones, las 4 mas utilizadas corresponden a funciones relacionadas con

envio de mensajes o uso de redes sociales (Na & Ruifeng, 2016).
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5.3.- Factores relacionados con la usabilidad y las expectativas

Muy de cerca lo siguen la presencia de condiciones facilitadoras del uso y la
expectativa del esfuerzo requerido para su empleo. (Cea Valencia, et al., 2014;
Ventakesh, et al., 2012) Mas aun, las caracteristicas excesivas pueden hacer un
producto abrumador y reducir la satisfaccion del usuario (Na & Ruifeng, 2016;
Zhang, et al., 2010).

Es clave comprender aqui que la interfaz de entrada limitada y tamafio de la
pantalla exigen un alto nivel de esfuerzo a la hora de interactuar con el aparato
movil, destacando la necesidad de un disefio eficaz de la interfaz de usuario.
(Dongwon, et al., 2015) En este dltimo punto, se vuelve relevante considerar el
avance existente dado que los desarrolladores de software hoy en dia también
buscan adaptarlos a una interfaz comoda y simple, respondiendo a las exigencias
de las personas, que favorecen las tecnologias mas cercanas. (Cea Valencia, et
al., 2014)

Un factor fundamental a la hora de decidir adquirir 0 no un aparato tecnoldgico,
en particular un teléfono movil inteligente, es su usabilidad. Esta esta relacionada
con los atributos del producto que lo hacen comprensible, de facil aprendizaje,

facil de usar y atractivo. (Dongwon, et al., 2015; Bevan, 2001)

Cada teléfono inteligente posee caracteristicas Unicas, tales como tamafio de
pantalla, aplicaciones, ubicuidad y flexibilidad tanto en tiempo como espacio (Van
Deursen, et al., 2015; Nielsen & Fjuk, 2010)

Por otra parte, hoy en dia los teléfonos moviles proporcionan mdaltiples
funcionalidades, junto con diferentes respuestas, mensajes de retroalimentacion,
sefales de navegacion y rutas cuando los usuarios intentan acceder a estas
funciones. (Dongwon, et al., 2015) La simplicidad y la interactividad se vuelven

entonces determinantes clave de la facilidad de uso en este contexto.
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Puede hacerse aqui una pausa para referirse al vinculo que se genera con el
Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM por su sigla en inglés), que busca
predecir la intencién de uso de un sistema especifico basado en la percepcion
gue se tenga de su utilidad y la precepcién que se tenga de su facilidad de uso,
como factores causantes (Fernandez Robin, et al., 2014; Davis, 1989). Esta

teoria sera particularmente util a la hora de abordar estos puntos en el analisis.

Esta metodologia de analisis ha sido aplicada en numerosas ocasiones al area
de la telefonia celular. Un ejemplo de validacion de su utilidad es un estudio
realizado en Estados Unidos en 2016, que puso en evidencia la fuerte vinculacion
existente entre la percepcion de la facilidad de uso de los aparatos, la percepcion
de su utilidad y la intencién de uso de las personas respecto de ellos en funcién
de los puntos anteriores. Aqui se concluyé que la conducta de uso de la
tecnologia esta determinada por la intencidon de comportamiento, y la intencion
de comportamiento de una persona es determinada tanto por la percepcion de la
facilidad de uso y percepcién de su utilidad. Ademas, la percepcion de la facilidad
de uso influye directa o indirectamente en la intencién de conducta a través de la
percepcion de su utilidad (Na & Ruifeng, 2016; Dauvis, et al., 1989; Jackson, et al.,
1997).

5.4.- Grupos sociales mas estudiados

Desde otra perspectiva cabe preguntarse y analizar a cabalidad, quienes son las
personas que estan siendo tomadas en consideracion para la definicién de las
estrategias de los fabricantes y programadores, sobre todo teniendo en cuenta
que la mayor parte de la investigacion sobre el uso de teléfonos celulares se ha
centrado en los usuarios adolescentes y adultos jovenes prestando menos
atencion en el uso de éstos por parte de los mayores de 30 afios de edad (Kirby

Forgays, et al., 2014).

De lo anterior se tendra presente que hasta la actualidad la informacién disponible

respecto al segmento asociado a los mayores de 30 afios es escasa. Asi también
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el hecho de que en relacién a los resultados de numerosos estudios, como el que
indica que las mujeres dedican mas tiempo en el teléfono moévil a conectarse con
su familia y amigos, mientras que los hombres lo dedican a buscar informacion,
no es posible determinar si los efectos de las diferencias de género se extienden
a los grupos de mayor de edad (Kirby Forgays, et al., 2014; Igarashi, et al., 2005;
Wei & Lo, 2006)

6.- Metodologia

Se busca alcanzar los objetivos planteados en la seccion anterior a través de un
levantamiento de informacion sobre una muestra determinada mediante un
método de muestreo no probabilistico entre una poblacién recogida en las
regiones de Valparaiso y Metropolitana, Chile. Los encuestados aptos accedieron
a un cuestionario entre el 2 y el 16 de mayo de 2017. La exclusion de
cuestionarios invalidos debido a duplicaciones o campos vacios da como

resultado una muestra util de 293 individuos; usuarios finales de telefonia moévil.

La seleccion de los individuos se realiz6 mediante un muestreo por conveniencia.
El método de muestreo aplicado fue el muestreo por conglomerados (Hoang,
2007).

Se realizan entonces encuestas estructuradas con el fin de llegar a la
construccion del sentido social desde la conducta individual (Gutiérrez, 1993).
Estas encuestas constan de una seccion de preguntas categdricas que buscan
describir el perfil del individuo, y una seccién de preguntas con respuestas en
escala Likert adaptando escalas similares a las ya propuestas y validadas en la
literatura. Se empled una escala de cinco puntos con valores entre (1) “Sin
importancia” y (5) “Muy importante” para un listado de 49 funciones vy

caracteristicas de los aparatos.

Para la construccidon de esta segunda seccion, se tomo6 como base un listado de
100 caracteristicas y funciones de los Smartphone disefiada para un estudio
realizado en Finlandia en el afio 2010 (Haverila, 2012). A continuacion, se
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procedié a generar una actualizacion de éste mediante el aporte de 10 personas
gue accedieron a realizar un analisis a conciencia al respecto. De lo anterior se
logré generar un listado actualizado con 49 caracteristicas y funciones mas una

seccion de 5 razones por las cuales se suele dar uso al Smartphone.

Este conjunto de 54 variables escalares permite realizar las agrupaciones
mediante un criterio de segmentacion por ventajas buscadas (tales como las
variables relacionadas con el uso) y se considera una aproximacion eficaz para
la segmentacion del mercado porque permite identificar segmentos de mercado

determinados por factores causales mas que por factores descriptivos.

Las variables relativas al estilo de vida y las ventajas buscadas se presentan
como los criterios mas eficaces, pues satisfacen algunos requisitos importantes
de la segmentacion como la estabilidad, la sensibilidad, la accesibilidad y a

rentabilidad (Rondan Catalufia & Villarejo Ramos, s.f.; Wedel & Kamakura, 2000).

Con la informacién recopilada, se procede a su posterior analisis, a fin de
determinar una apropiada segmentacion de los usuarios en base a sus
requerimientos y comportamientos. Para ello se realiza una agrupacion mediante
el método de conglomerados no jerarquicos a través de la vinculacion de Ward y

luego mediante el método jerarquico de optimizacién conocido como k-medias.

Un aspecto que da sentido al analisis que se plantea es la teoria que sostiene el
funcionamiento de los conglomerados, la cual esta definida como una técnica
cuyo fin es clasificar sujetos u objetos en funcion de ciertas caracteristicas de
modo que los elementos de cada grupo sean muy similares entre si (Lévy Mangin
& Varela Mallou, 2003).

Esto a su vez cobra sentido para el desarrollo del estudio al vincularse con la idea
de que sabemos a partir de estudios relacionados con la segmentacion (véase
Bhatnagar y Gose, 2004; Kamakura y Wedel, 1995 y Wenstein 2006) que los
individuos suelen agruparse en grupos homogéneos en si y heterogéneos entre

si que tienen comportamientos, percepciones y niveles de conocimiento
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diferentes (Rondan Cataluiia & Villarejo Ramos, s.f.; Bhatnagar & Ghose, 2004;
Weinstein, 2006).

Como se indicd, para éste se utilizaran 2 métodos estadisticos: La segmentacion
jerarquica y la no jerarquica. La primera es una técnica de analisis de la
dependencia que tiene por objetivo distinguir grupos de elementos homogéneos
en una poblacién a través de un proceso iterativo descendente de particion de la
muestra total en sucesivos grupos. Lo anterior se hace en virtud del valor
adoptado por la variable dependiente, el cual es funcion de los valores

presentados por las variables independientes.

El segundo se realizara mediante el método de optimizacibn denominados k-
medias. Estos métodos se caracterizan por llevar a cabo una Unica clasificacion
de los datos en un numero concreto K de conglomerados (Lévy Mangin & Varela
Mallou, 2003).

Lo anterior nos lleva a considerar entre los usuarios de un servicio (en nuestro
caso, telefonia movil), diferentes grupos de consumidores agrupados en

segmentos (Rondan Catalufia & Villarejo Ramos, s.f.).

Posteriormente a la realizacion de las agrupaciones, se procede a la realizacion
de analisis descriptivos de cada conglomerado, a fin de determinar el grado de
similitud de los individuos dentro de cada uno y entre ellos. Junto a ello, se
procede a determinar las caracteristicas representativas de cada grupo, a fin de
definir un perfil comdn para los participantes de cada uno y obtener una imagen

caracteristica de éstos.
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7.- Resultados obtenidos

Desde el punto de vista del analisis descriptivo de la muestra, las condiciones
de los individuos que la componen son las siguientes:

1. Sexo

Masculino ‘ 42,3% | Femenino 57,7%

2. Edad

25 ainos o menos 28,7%

Entre 26 y 40 afios 50,2%

Mayores de 40 afios 21,2%

3. En qué nivel de estudios se encuentra 4. ¢{Cual es actualmente su principal ocupaciéon?

Cursando ensefianza media 0,3% | Estudiante 30,4%

Cursando estudios universitarios 31,1% | Trabajador dependiente 40,3%

Titulado de estudios universitarios 58,0% | Trabajador independiente 16,7%

Ninguna de las anteriores 10,6% | Jubilado 9,2%
Cesante 3,4%

5. Nivel socioeconémico al que pertenece 6. ¢Hace cuanto posee un Smartphone?

Cc1 46,1% | Hace 2 o mas anos 68,9%

C2 18,4% | Hace entre 1 y 2 afios 14,7%

Cc3 22,2% | Hace menos de 1 afio 16,4%

D 12,3%

E 1,0%

7. Frecuencia de renovacion de su equipo 8. Principal motivo de renovacion del equipo

2 0 mas veces al afio 3,8% | Tener siempre un equipo de Ultima generacion | 10,9%

1 vez al aiio 8,2% | Por renovacién del contrato con la compafiia 18,1%

Cada 1 afio y medio 24,9% | El anterior ya estd muy antiguo o deteriorado | 43,7%

Cada 2 afios 42,0% | Por extravio o dafio en el aparato 27,3%

Con menor frecuencia 21,2%

Fuente: elaboracién propia

La muestra refleja un 71,4% de personas de 26 0 mas afios y a su vez un 38,2%
de 31 o mas afios, teniendo entonces un escenario donde el porcentaje de
personas en estas categorias es particularmente importante respecto de otros

estudios.
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El primer paso fue la realizacion del andlisis de conglomerados jerarquico, que
como se indico previamente se realizé mediante el método de Ward y dado que
las variables a analizar se encuentran en escala de intervalo, se escogié como
medida de distancia la Distancia Euclidea al cuadrado. Tras realizar este paso,
se obtuvo un dendograma que permitia reconocer con relativa facilidad la
presencia de tanto de 2 como de 3 conglomerados aparentemente consistentes.
Por lo anterior se procedid a continuar el andlisis en los pasos siguientes tanto
para 2 como para 3 conglomerados a fin de poder comparar los resultados y

definir con mas precision la decision final del nimero de conglomerados.

Tras la obtencion de las medias para cada caso, informacion necesaria para
evitar que en el siguiente paso se disminuya el rendimiento del método, se
procede a la aplicacién del método de optimizacion k-medias para cada version
de agrupaciones. Con la informacion obtenida se procede a evaluar el nimero
de individuos que cambian de conglomerado en cada caso respecto del que se
encontraban antes de la aplicacion del método de optimizacion. Con esto se
busca determinar cuél agrupacién tuvo el mejor comportamiento. Los resultados
obtenidos indicaron que en ambos casos el porcentaje de individuos que migré
fue cercano al 20%, por que no resultd ser un método de discriminacion

concluyente.

Numero de conglomerados | % de cambios de asignacion
3 19,11%
2 23,23%

Fuente: elaboracion propia

Paralelamente, tras un analisis de las ANOVA para cada caso, se determina
segun nivel de significancia, que para ambos casos existen variables No
significantes y que por ende no sirven como elementos segmentadores. Las

variables en cuestion son las siguientes:
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Variable Significancia
2 Cong. |3 Cong.
Comunicarme con Familia y Amigos ,987 721
Trabajo ,521
Leer ,054
Asistente personal ,570
Alarma ,086
Reloj ,082
Pantalla de tamafio pequefio 743 ,934
Equipo de tamafio pequefio 676 ,884

Fuente: elaboracion propia

Dado lo anterior, es importante considerar que la presencia de variables o niveles
indtiles parece tener un marcado efecto negativo en el rendimiento del analisis.
Esto se debe a que una variable que no sea capaz de discriminar entre los
conglomerados causa un serio deterioro en el rendimiento del andlisis al interferir

en su desarrollo.

A raiz de esto se opta por eliminar las variables respectivamente enunciadas para
cada uno de los casos descritos. Con esto se pretende mejorar la calidad del
procedimiento de agrupacién, para luego comparar los resultados con los

originales.

Se procede entonces a realizar nuevamente el procedimiento desde el principio
pero esta vez sin considerar las variables mencionadas para el caso de 2y 3

conglomerados respectivamente.

Una vez terminado el proceso, se observa que no existen variables cuya
significancia indique inutilidad discriminatoria. Ademas al observar el
dendograma se observa con mas claridad una diferencia notoria entre su
configuracion para 3 y para 2 conglomerados, en favor de optar por la de mayor

namero de grupos.

Por su parte, se repite la evaluacion del nimero de datos que migran de

conglomerado tras la aplicacion del método de optimizacion.
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Numero de conglomerados | % de cambios de asignacion
3 16,38%
2 25,26%

Fuente: elaboracion propia

En esta ocasion se detecta con mayor claridad un mejor comportamiento por

parte de la agrupacion de datos en 3 conglomerados.

Se procede a continuacion con el analisis descriptivo de los conglomerados. Para
simplificar su identificacion se hara referencia a ellos mediante nombres de
fantasia asignados en funcion de su comportamiento. Para el caso se hablaré de
“coléricos”, “melancolicos” y “flematicos”, haciendo referencia a la teoria de

temperamentos.

De las variables descriptivas mencionadas se eligen aquellas que cumplen con
el criterio de significancia de Chi-cuadrado, indicando entonces la relacion entre
la variable y la respectiva asignacion de los individuos a un respectivo

conglomerado.

Chi-cuadrado
Variable Significancia
Sexo 0,248
Edad 0,000
Nivel de estudios 0,007
Ocupacioén actual 0,074
Nivel Socioecondmico 0,237
Hace cuanto posee Smartphone 0,612
Frecuencia de renovacion 0,081
Motivo de renovacion 0,003

Fuente: elaboracion propia

De los valores anteriores podemos determinar que las variables a considerar
como vinculadas con la segmentacion generada para los individuos son la edad,
el nivel de estudios y el motivo de renovacion. Se utilizara esta informacion en la

descripcion de las caracteristicas de los segmentos.
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Desde el punto de vista del conjunto de 54 variables escalares utilizadas para la
realizacion de las agrupaciones mediante un criterio de segmentacion por
ventajas buscadas, como se indic6, todas son significativas para el proceso. De
ellas, se elegiran algunos ejemplos relevantes para la descripcion de los

segmentos.

Puntuaciéon promedio asignada a caracteristicas y
prestaciones de los equipos, segin conglomerado

5,00
A .
4,00
3,00
2,00
1,00
Bluetooth Flash incorporado Luz indicadora de Microsoft office = Comandos por
para la cdmara mensajes (Word, Excel, Voz
recibidos Powerpoint, etc.)

e=@==(oléricos ==@==\lelancdlicos ==@==F|lematicos

Fuente: elaboracion propia

8.- Conclusiones
8.1.- Reflexion sobre los resultados

De la puntuacion promedio asignada a las caracteristicas y prestaciones de los
equipos, segun conglomerado, se extrae una clara y marcada diferencia respecto
del nivel de importancia asignada a éstas. Esta tendencia aplica para casi el
100% de los puntos evaluados, invirtiéndose Unicamente para la funcion
“teléfono”, lo cual se analizara en breve. Esta es una importante conclusion pues

pone en evidencia una consistencia en el comportamiento de los individuos
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segun su perfil. Esto es lo que da pie a la asignacién de los nombres de los

conglomerados.

Otro punto a considerar es la validacion de la relevancia de la edad en el
comportamiento de los individuos respecto de los aparatos tecnolégicos, en este
caso, los Smartphone. Lo anterior dado que, a pesar de la importante
concentracion de individuos con edades entre 23y 30 afios, se obtuvieron edades

medias diferentes para cada segmento.

Variable/Conglomerado Coléricos Melancdlicos | Flematicos

Edad 36 30 39
Fuente: elaboracion propia

Lo anterior se condice con lo presentado por las investigaciones previamente

mencionadas dado que muestra una tendencia.

8.1.1.- Melancolicos

Los melancélicos son el grupo de edad media mas joven. Un 53% de ellos esta
titulado de estudios universitarios y un 40% se encuentra cursandolos.Tienen un
alto interés por las prestaciones de los aparatos, pero probablemente por
limitaciones de ingreso no son tan exigentes (su NSE medio es levemente menor
al de los coléricos). La principal causa de renovacion de sus equipos es por
antigledad o desgaste (42%), pero muy de cerca le sigue la renovacion de
equipos debido al extravio o dafio en los ellos (30%), lo cual podria vincularse
con el punto anterior al indicar que no tiene sentido para ellos destinar muchos

recursos a la adquisicién de un equipo de gama alta.

8.1.2.- Coléricos

Los coléricos tienen una edad intermedia. Son los mas exigentes con las
prestaciones y desempefio de sus equipos. Tienen el nivel de estudios mas alto
de los 3 segmentos, pues el 67% de ellos se encuentra titulado de estudios
universitarios. Se encuentran, en promedio, en un NSE mas alto por lo que
pueden permitirse el exigirle al maximo a los equipos, pues pueden costearlo. En
relacion a esto, aunque también el principal motivo de renovacion de equipos es
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a causa de la antigiiedad o desgaste (48%), ellos son el Unico grupo donde cobra
importancia el querer renovar el equipo con el objetivo de tener uno que sea de

dltima generacion (23%).

8.1.3.- Flematicos

Por ultimo los flematicos son los de mayor edad, estin menos apegados a sus
equipos, son menos exigentes con ellos y se encuentran en promedio en el NSE
mas bajo de los 3 grupos, lo que probablemente influya en el tipo de equipo que
optan por comprar. El 51% de ellos renueva su equipo por extravio o dafio en él,
seguido por un 27% que lo hace porque estad muy antiguo o desgastado. Aqui se

pone en evidencia el desinterés existente en el cuidado de sus aparatos.

El hecho de que la funcion “teléfono” haya sido evaluada en forma diferente a las
demas por parte de los conglomerados es también una importante conclusion y

se condice con la literatura.

Variable/Conglomerado Coléricos Melancélicos | Flematicos
Teléfono 4,21 4,71 4,97
Fuente: elaboracion propia

Esto dado que los usuarios mas intensivos y exigentes con los aparatos, en este
caso los dos grupos mas jovenes, tienen la costumbre de comunicarse en gran
medida via escrita, mientras que los flematicos, mas viejos, optan por costumbre

y comodidad por hacer llamadas.

8.2.- Limitantes de la investigacion

Finalmente, se deben reconocer un conjunto de limitaciones en la investigacion.
En primer lugar, se debe constatar que no se ha restringido la investigacion por
determinados motivos personales de naturaleza extrinseca e intrinseca, asi como
tampoco se han delimitado distintos comportamientos de uso de la telefonia movil

dirigidos por un objetivo condicionado.

Ademas y en relacidon con el incremento del nimero de variables a analizar, el

tamafno de la muestra es relativamente pequefio y no se ha usado un muestreo
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probabilistico o estratificado, por lo que la generalizacion de los resultados

obtenidos no es posible.

8.3.- Implicancias para la gestion

En este estudio se han logrado perfilar con claridad 3 segmentos de usuarios de
equipos de telefonia celular. Con esta informacion se pueden validar disefios de
equipos que apunten a cada uno de ellos, teniendo en consideracion sus

requerimientos.

Para el caso de los coléricos, seria clara su vinculacion con los equipos de gama
alta, dado que cuentan con los mas altos estandares de prestaciones, y suelen
tener un precio mas elevado. En general estas personas estan dispuestas a
destinar mas recursos a la adquisicion de un equipo de ultima generaciéon y le
dan un uso intensivo. Es importante para ellos el contar con todas las
posibilidades que les pueda ofrecer un equipo, dado que para ellos todas son
importantes. Un plan de telefonia enfocado a un alto volumen de datos es

importante, pero sin dejar de lado los minutos para llamadas.

Para el caso de los melancolicos, los equipos de gama media alta podrian encajar
bien. Es importante en este sentido el ofrecer opciones de equipos que cuenten
con todas las funciones de uno de gama alta, aunque sea con menor rendimiento
o velocidad. La consideracién importante que surge es respecto de la
configuracién de los planes de minutos y datos. Aqui se confirma el hecho de que
este grupo no da tanta importancia a las llamadas, por lo que es relevante contar
con planes que les ofrezcan un importante nivel de transmisién de datos por
internet y un bajo volumen de minutos de llamadas. Las actuales ofertas de
planes que incluyen acceso ilimitado a redes sociales encajan perfectamente con

ellos.

Por ultimo, para el caso de los flematicos, una linea de equipos basicos podria
ser Optima, pero haciendo énfasis esta vez en la oferta de planes con un
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importante nimero de minutos para llamadas de voz y una menor disponibilidad
de volumen de transmision de datos. Algo fundamental aqui debe ser el facil
almacenamiento de sus contactos e informacion clave en un sistema de nube,

dado que suelen extraviar sus equipos, y asi pueden asegurar estos datos clave.

8.4.- Futuras investigaciones

Se recomienda para futuras investigaciones considerar que el comportamiento
del usuario se explica a través de un modelo reciproco en el cual el
comportamiento, factores personales cognitivos y expresivos y los eventos
contextuales operan conjuntamente como determinantes unos de otros. En
futuras investigaciones se recomienda pues ampliar el namero de diferencias
individuales y analizar la personalidad del individuo, sus estilos de vida,
conductas, preferencias, etc. En este sentido, es necesario ademas profundizar
en el estudio de nuevas dimensiones que permitan proponer escalas de actitud

no unidimensionales.

También seria recomendable para proximos trabajos incluir otras variables de
clasificacion que permitan identificar mejor los perfiles de los individuos que se

agrupan en las clases o segmentos definidos.
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10.- Anexos

10.1.- Instrumento de medicion

Preferencias respecto de los equipos de telefonia celular

1. éCon qué genero se identifica?

o Masculino
o Femenino

2. ¢Qué edad tiene?
3. ¢En qué nivel de estudios se encuentra usted actualmente?

Cursando ensefianza media
Cursando estudios universitarios
Titulado de estudios universitarios
Ninguna de las anteriores

o O O O

4. ¢Cual es actualmente su principal ocupacién?

Estudiante

Trabajador independiente
Trabajador dependiente
Jubilado

Otro:

o O O O O

5. éCudl es el nivel de estudios alcanzado por el principal sostenedor de su hogar?

o Sin estudios/Basica incompleta
o Media o Humanidades Incompleta
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o Media o Humanidades completa
Centro de Formacion Técnica o Instituto Profesional Incompleto
Centro de Formacion Técnica o Instituto Profesional completo o Universitario
Incompleto

o Universitaria Completa o mas

6. ¢Cudl es la ocupacion del principal sostenedor de su hogar?

Servicio doméstico o No trabaja

Trabajos menores ocasionales o Trabajos informales

Oficio menor NO calificado o Comercio ambulante

Jubilado

Obrero calificado o Micro-empresario

Empleado medio-bajo o Profesional independiente de carrera técnica
Ejecutivo medio en empresa grande o Profesional Independiente Universitario
Alto ejecutivo o Duefio de empresa Grande o Mediana

O 0O 0O O 0O 0 O O

7. Lugar de residencia

o Regidn de Valparaiso, Chile
o Regidén Metropolitana, Chile
o Otraregion de Chile

o Otro:

8. ¢Con qué frecuencia renueva su teléfono celular?

o 2 o0 masveces al afo

o 1lvezalafo

o Cadalafoy medio

o Cada 2 aios

o Con frecuencia menor a las mencionadas

9. (Cudl es el principal motivo por el que renueva su teléfono celular?

Por extravio o dafio en el aparato

Porque el anterior ya esta muy antiguo o deteriorado por el uso
Por renovacion del contrato con la compaiiia telefénica

Para tener siempre un equipo de Ultima generacién

o O O O

10. Su teléfono celular de uso regular, ide qué tipo es?

o Clasico (con teclado numérico)
o Smartphone (touch o con teclado QWERTY)
o Otro:
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11. ¢Para qué usa principalmente su teléfono celular?

1= Nunca lo uso para esto

5= Lo uso para esto con mucha regularidad

Comunicarme con amigos y familia

Trabajo o Estudio

Leer (reportajes, paginas web, sitios de opiniodn, etc.)

Entretenimiento (musica, fotos, videos, juegos, etc.)

Como mi asistente personal (despertador, agenda,
buscador de informacion, etc.)

12. Hablando de Smartphones (Pantalla tactil o con teclado Qwerty)

Tengo uno hace 2 o mas afios

Tengo uno hace entre 1y 2 aios

Tengo uno hace 1 afio o menos

No tengo, pero Si estoy interesado en tener uno

No tengo y No estoy interesado en tener uno pues No sabria cémo utilizarlo
correctamente

No tengo y No estoy interesado en tener uno pues son muy costosos

No tengo y No estoy interesado en tener uno pues No lo necesito

o O O O O

13. Indique el grado de importancia que tiene para usted que su teléfono celular
cuente con las caracteristicas o aplicaciones mencionadas

1= Sin importancia

5= Muy importante

Alarma

Entrada de audifonos regular (plug 3,5)

Pantalla de gran tamafio
Bluetooth
Flash incorporado para la cdmara

Calculadora

Calendario

Camara trasera

Camara frontal
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Pantalla que cambie de orientacién (vertical / horizontal)

Reloj

Opcidn de usar 2 chips en el mismo equipo

Resistencia a golpes

Resistencia al agua y al polvo

Opcién de carga de bateria inaldmbrica

Juegos

GPS

Bateria de larga duracién

Mensajes instantaneos (Whatsapp, chat de Facebook,
etc.)

Joystick fisico (tipo Blackberry)

Equipo de poco peso (gramos)

Televisidn abierta (No via Internet)

Ranura para tarjeta de memoria (Micro SD o similar)

Alta capacidad de almacenaje interno (memoria)

Luz indicadora de mensajes recibidos

Microsoft office (Word, Excel, Powerpoint, etc.)

Reproductor de Musica

Agenda

Teléfono

Opcidn de descargar aplicaciones

Ptt (push to talk / walkie-talkie) para hablar en formato
radio

Teclado Qwerty fisico (botones)

Radio FM

Botones fisicos para bloqueo, menu y volumen

Pantalla de tamafio pequefio

Equipo de tamafio pequefio

SMS (mensaje de texto clasico)

Calidad del sonido

Altavoz

Bateria intercambiable (extraible)

Pantalla tactil (Touch)

Conexién con aparatos de TV

Video-llamadas

Comandos por voz

Buzdn de mensajes de audio (contestadora)

Grabadora de audio/voz

Wi-Fi

Llamadas de voz via IP (Skype)

Sistema de alta seguridad (Clave/Patron/Huella digital)
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10.2.- Dendograma
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10.3.- Medias y desviaciones estandar por variable segiin segmento

Coléricos | Melancoélicos | Flematicos
Variable Media |DE |Media |DE |Media |DE

1| Alarma 4,58| 0,92 4,78 | 0,55 4,03| 1,44

2 | Entrada de audifonos regular (plug 3,5) 4,43 | 0,98 4,10| 1,17 3,03 | 1,66

3 | Pantalla de gran tamafio 4,14 0,99 3,54 1,05 2,68| 1,40

4 | Bluetooth 4,06| 1,03 3,16| 1,43 1,92| 1,19

5 | Flash incorporado para la cAmara 4,62 | 0,69 4,01 1,01 2,76] 1,59

6 | Calculadora 4,50| 0,84 4,29| 0,99 3,00| 1,62

7 | Calendario 4,58 0,80 4,42| 0,88 2,97| 1,59

8 | Camara trasera 4,68| 0,64 4,65| 0,74 341|161

9 | Camara frontal 4,52| 0,82 4,13] 1,03 3,08| 1,59
10 | Pantalla que cambie de orientacién (vertical / horizontal) 4,59| 0,72 3,96| 1,13 2,70| 1,63
11 | Reloj 4,84| 0,45 4,79 0,60 4,19 1,29
12 | Opcién de usar 2 chips en el mismo equipo 3,50] 1,33 2,08] 1,13 1,49| 0,90
13 | Resistencia a golpes 4,72| 0,71 4,49 | 0,84 3,84 | 1,50
14 | Resistencia al agua y al polvo 4,56 | 0,83 4,08| 1,02 3,32| 1,56
15 | Opcién de carga de bateria inalambrica 4,12] 1,03 2,96 1,27 2,68| 1,76
16 | Juegos 3,58| 1,34 2,91| 1,40 1,76 | 1,30
17 |GPS 4,67 0,68 4,34| 1,00 3,35 1,69
18 | Bateria de larga duracién 4,94 | 0,27 4,74 | 0,60 4,38| 1,23
19 | Mensajes instantaneos (Whatsapp, chat de Facebook, etc.) 4,89| 0,41 4,73 | 0,67 4,19| 1,29
20 | Joystick fisico (tipo Blackberry) 2,72 1,22 1,46| 0,81 1,30| 0,70
21 | Equipo de poco peso (gramos) 3,95| 1,13 3,15| 1,27 2,51| 1,50
22 | Televisién abierta (No via Internet) 3,26 | 1,20 1,49| 0,83 1,08 | 0,28
23 | Ranura para tarjeta de memoria (Micro SD o similar) 4,36 0,90 344 1,41 246 1,61
24 | Alta capacidad de almacenaje interno (memoria) 4,79| 0,61 4,63| 0,58 3,43] 1,69
25 | Luz indicadora de mensajes recibidos 4,19| 1,01 2,83| 1,36 2,08| 1,55
26 | Microsoft office (Word, Excel, Powerpoint, etc.) 4,25| 1,06 3,76 | 1,17 2,30| 1,54
27 | Reproductor de Musica 4,66 | 0,65 4,17| 1,00 2,76 | 1,57
28 | Agenda 4,60 0,68 4,16 | 0,98 2,05| 1,27
29 | Teléfono 4,21 1,12 4,71| 0,57 4,97| 0,16
30 | Opcidén de descargar aplicaciones 4,88| 0,35 4,56 0,79 3,08| 1,59

Ptt (push to talk / walkie-talkie) para hablar en formato

31 | radio 3,62| 1,23 2,09]| 1,18 1,43] 1,01
32| Teclado Qwerty fisico (botones) 3,24 | 1,34 1,81 1,17 1,89| 1,43
33 | Radio FM 3,76 1,21 2,65| 1,41 2,16| 1,50
34 | Botones fisicos para bloqueo, menu y volumen 4,24 1,08 3,89 1,23 3,32] 1,70
35 | Pantalla de tamafio pequefio 2,47] 1,35 2,141 1,01 195| 1,29
36 | Equipo de tamafio pequefio 2,71] 1,35 2,50| 1,21 2,35| 1,51
37 | SMS (mensaje de texto clasico) 3,93| 1,22 3,31| 1,38 2,81| 1,66
38 | Calidad del sonido 4,84| 0,52 4,47| 0,91 354|154
39 | Altavoz 4,78 | 0,52 4,46| 0,78 3,27| 1,59
40 | Bateria intercambiable (extraible) 4,26 | 0,96 3,34 | 1,36 2,08| 1,53
41 | Pantalla tactil (Touch) 4,84| 0,52 4,59| 0,70 3,46| 1,59
42 | Conexion con aparatos de TV 4,36| 0,92 3,26] 1,30 1,70] 1,31
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43 | Videollamadas 4,62| 0,67 3,92| 1,11 2,27] 1,59
44 | Comandos por voz 4,22 | 0,94 2,97| 1,25 1,35| 0,92
45 | Buz6n de mensajes de audio (contestadora) 4,00 1,19 2,43| 1,29 1,68| 1,31
46 | Grabadora de audio/voz 4,67 0,63 3,76| 1,23 297 1,74
47 | Llamadas de voz via IP (Skype) 4,97] 0,16 4,93]| 0,41 451] 1,15
48 | Wi-Fi 4,54 | 0,75 3,49 1,30 1,81 1,29
49 | Sistema de alta seguridad (Clave/Patron/Huella digital) 4,73| 0,53 3,97| 1,14 2,78| 1,67
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