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RESUMEN

Durante el tiempo, el e-commerce ha ido evolucionando y teniendo una participacion
significativa en la adquisicién de productos, pero existen riesgos percibidos por los usuarios al
realizar compras online; por ello, el objetivo de esta investigacion fue determinar como es la
percepcion del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima
Norte al 2024. Se empled una metodologia con enfoque cualitativo, de nivel descriptivo y disefio
fenomenoldgico; ademas, la muestra esta constituida por 20 millennials de Lima Norte que hayan

realizado compras en e-commerce asiaticos en el ultimo afio.

Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de entrevista a profundidad y se aplicd
una guia de entrevista semiestructurada conformada por 19 preguntas que estan distribuidas en las
subcategorias de la variable, las cuales fueron riesgo de producto, financiero, de conveniencia, de
seguridad y/o privacidad, de no delivery, social, y de politica de retorno y/o post-compra.
Finalmente, se concluyd que, para reducir el riesgo en la decisién de compra, los millennials
consideraban indicadores como la reputacion de la tienda, variedad de productos, precio, medios
de pago, tiempo de compra, seguimiento del envio, certificados de seguridad, plazo de entrega,
resefias previas, recomendaciones por redes sociales, garantia, comunicacion previa y los términos

y condiciones del e-commerce.

PALABRAS CLAVES: Percepcion del riesgo, compras en linea, e-commerce,

millennials.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Desde la antiguiedad, el comercio o intercambio de bienes han sido parte fundamental para
el crecimiento econdmico y social de las personas, el cual ha ido evolucionando y mejorando en
su aplicacion hasta la aparicion del internet. De acuerdo a Vipin et al. (2021) mencionan que el
inicio expansivo de las paginas web se dio con la aparicion del advenimiento de world wide web
(www) en 1994, el cual permiti6 a las paginas estar mucho mas conectadas via internet. Por su
parte, Gaffar (2016) sostiene que, en 1995 se daria el inicio del e-commerce, siendo esta una nueva
forma de realizar actividades comerciales, lo cual tendria un crecimiento popular hasta la

actualidad, afiadiendo el uso de otros recursos digitales para su funcionamiento.

Explorando mas a profundidad acerca de la historia del e-commerce, App & Web (2020)
indican que las bases del comercio electrénico se iniciaron en los afios 20 con la venta por
catalogos, método que consistia en vender los productos sin la necesidad de tenerlos fisicamente,
solo mostrandolos mediante figuras ilustrativas. Este proceso se potenciaria en los afios 60 con la
aparicion del sistema de intercambio electronico de datos (EDI), el cual permitiria transferir
informacidn financiera electrénicamente a las empresas. En los 80s, con el surgimiento de las
televentas, método que consistia en la venta por television en vivo y en directo, se llegaria a la
madurez del proceso que se inicié con la venta por catalogos y que seria el Gltimo antes de la

aparicion de los e-commerce.

Actualmente, la mayoria de personas que compran y venden productos o servicios lo
realizan mediante un e-commerce. Segun Gaffar (2016) sefiala que el e-commerce es la compra y

venta de productos y servicios a traves de internet, en la cual los usuarios tienen la oportunidad de
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comparar precios o ver cudles son las novedades en relacion a su basqueda antes de realizar una
compra en linea. La aparicion del internet y sus consiguientes portales web para el desarrollo del
comercio electrénico han cambiado la forma en las que las empresas negocian, la manera en que
los compradores y vendedores se relacionan y el desarrollo de nuevos procesos logisticos y de

promocion.

Con el transcurso del tiempo, el e-commerce ha ido transformandose, pero fue en 2020
cuando tuvo un desarrollo de enorme rango, ya que se vio afectado positivamente durante la
pandemia del Covid-19, donde las personas tuvieron fuertes restricciones de movilizacién para la
adquisicion de productos de consumo bésico. De acuerdo a Orus (2024), casi el 90% de la
poblacién mundial confesd haber comprado de manera online en el 2020, representando un
aproximado de 4,2 billones de dolares americanos, cifra que seria superada en los afios siguientes
2021 y 2022, manteniéndose por encima del 75% de la cantidad de personas que compraron por
internet, teniendo mayor penetracion en las regiones de Asia y Sudamérica. Como se observa en
la informacion anterior, la region sudamericana se viene afianzando como un sector importante en

el desarrollo del comercio electrénico.

Asi mismo, las principales plataformas de e-commerce en el mundo son Amazon de origen
estadounidense y de china, Alibaba. Oras (2024) afirma que Amazon se mantiene en el primer
lugar como la plataforma de e-commerce con mayor participacién y crecimiento en el mundo; y
que también, Alibaba se mantiene como su fiel perseguidor en cuanto a visitas y transacciones
comerciales. Sumado a ello, aparecen Taobao y Tmall, aunque estas plataformas estan mas
enfocadas al mercado interno chino. Segin Ecommerce News (2022), estos marketplaces

facilitaron a los consumidores encontrar todo lo que necesitaban en un solo lugar con precios super

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 13
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competitivos, por lo que se posicionaron como alternativa de solucion en el rubro al ofrecer

diversidad de productos.

El desarrollo del e-commerce en Latinoamérica ha tenido un avance acelerado en los
altimos afios. Cardenas (2020) menciona que Brasil y México se presentan como estandartes de la
industria del comercio electronico, registrando mas de 30 mil millones y 24 mil millones de délares
respectivamente, superando un crecimiento por mas del 70% con respecto al 2019. Por su parte,
Rodriguez (2022) sostiene que, los paises que completan la lista de los 5 principales en Sudamérica
con mayor crecimiento, son Argentina, Colombia y Chile; mientras tanto, Rojas (2023) indica que,
el incremento de la confianza de los compradores en los e-commerce y el reforzamiento de la
infraestructura logistica estan incentivando su desarrollo; ademas, esto también se debe gracias a

la extension de la conectividad movil y al aumento de teléfonos inteligentes en la region.

Para Casillas (2023), acceder a un e-commerce asiatico resulta ser muy facil, ya que solo
consta de crear un usuario e ingresar para realizar transacciones comerciales; es por ello que, para
los millennials, usar estas plataformas resulta ser algo muy natural, puesto que crecieron a la par
del desarrollo de esta tecnologia y por ende, les resulta como territorio conocido y no se espera
que varie. Por otro lado, para Marquez (2022), 4 de cada 5 millennials realizan sus compras por
canales digitales, siendo mas de la mitad la que los realiza mediante dispositivos moviles, ademas
que este grupo de personas se sienten influenciados por las redes sociales como Facebook,
Instagram y Tik Tok en sus habitos de compra, priorizan la flexibilidad en los métodos de pagos

y le dan mucha importancia a la experiencia al cliente que les puedan ofrecer.

En cuanto a las principales plataformas (B2B) de e-commerce asiatico se tiene a Alibaba,

1688 y Made-in-China. Para Arillotta (2023), Alibaba.com es de las tiendas en linea del sector

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 14
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mayorista mas conocidas, ya que conectan a los fabricantes chinos con empresarios en todo el
mundo. Asi mismo, de acuerdo a Chinalati (2022), 1688 es la version de Alibaba méas confiable
enfocada al mercado interno, pues los vendedores necesitan licencias comerciales emitidas por el
gobierno para poder ofertar en dicha plataforma. Finalmente, a diferencia de Alibaba, Made-in-
China se especializa principalmente en la industria pesada, tales como maquinaria, productos
ferreteros y materiales de construccion, siendo esta la mejor plataforma en su rubro (Taite Leather
Group, 2021); es asi que, se puede observar gque la totalidad de los e-commerce mas populares del

sector mayorista (Business to Business) son de origen chino.

Con respecto a las plataformas minoristas (Business to Consumer), dirigidas al consumidor
final o compradores en pequefias cantidades, entre las méas populares de origen asiatico se tiene a
AliExpress, DHgate, Taobao, JD.com y Shein. De acuerdo a Ecommerce Platforms (2023),
AliExpress es la plataforma asiatica mas popular en Latinoamérica, conformada generalmente por
revendedores chinos y dirigida al cliente final. Por su parte, Blue (2023) menciona que, DHgate es
el segundo portal mas conocido luego de AliExpress y que incluso ofrece mayor variedad en
productos. También, segin Borza (2021), el portal web Taobao vendria a ser similar a E-bay
poniendo en contacto a vendedores y compradores; en este e-commerce se pueden encontrar
variedad de articulos en diversas tiendas online que son gestionados por particulares. Mientras
tanto, JD.com es un e-commerce dirigido especialmente al mercado interno chino en el sector
minorista, donde empresas extranjeras pueden vender en dicha plataforma (Perrenoud, 2023). Para
finalizar, Shein es una de las plataformas de moda en todo el mundo, en la cual se ofertan variedad

de ropa, productos y accesorios para el consumidor final (Carrasco, 2023).

No obstante, en el contexto virtual existen barreras que provocan dudas al momento de

realizar una compra mediante estos e-commerce internacionales, los cuales son riesgos percibidos
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por el consumidor que segin Ventre (2022), son el riesgo financiero (referido a pérdidas
econdmicas), social, psicoldgico, de funcionamiento, de tiempo y de privacidad (como la pérdida
de informacién confidencial, usurpacién de identidad, etc). Todos estos obstaculos mencionados
anteriormente afectan en que el consumidor decida si comprar localmente o por un e-commerce
internacional; por lo tanto, claramente se entiende que existe un riesgo, el cual podria ser definido
como la probabilidad de que se produzca una situacion en la que se manifiesten amenazas que

repercutan en consecuencias negativas.

A partir de lo anterior, se presenta lo que es la percepcidén de riesgo por parte del
consumidor, que consiste en un proceso cognitivo del cual se realizan juicios o estimaciones sobre
situaciones de riesgo y su gravedad. Es asi que, de acuerdo a la percepcion de riesgo de los usuarios
de e-commerce, los factores culturales o el perfil de riesgo de estas personas segun Rosillo (2018),
se basa en la no posibilidad de probar el producto, la mala experiencia de compra por parte del
cliente en el sitio web, el precio del producto que se desea adquirir, la flexibilidad y costo del envio
o delivery, el proceso de devolucion o reembolso, los métodos o medios de pago, el miedo a ser
estafado, la seguridad del sitio web, la ausencia del servicio al cliente y la reputacion de la tienda

o el vendedor.

Finalmente, los riesgos percibidos por el consumidor son factores muy influyentes al
momento de decidir comprar un producto o servicio y pueden variar dependiendo del tipo de riesgo
que se presente al comprar en los e-commerce internacionales, siendo precisamente este el
propdsito del presente estudio, que se basara en determinar cdmo es la percepcién de riesgo que

tienen los millennials de Lima Norte al comprar productos en e-commerce asiaticos.
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1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

¢ Como es la percepcidn del riesgo en la compra de productos en E-commerce asiaticos por

Millennials de Lima Norte al 2024?

1.2.2.

Problemas Especificos

¢Como es la percepcion del riesgo de producto en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Como es la percepcion del riesgo financiero en la compra de productos en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Como es la percepcion del riesgo de conveniencia en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Como es la percepcion del riesgo de seguridad y/o privacidad en la compra de
productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Como es la percepcion del riesgo de no delivery en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Como es la percepcion del riesgo social en la compra de productos en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

¢Coémo es la percepcion del riesgo de politica de retorno y/o post-compra en la compra

de productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024?

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 17
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1.3. Objetivos

1.3.1. Obijetivo General

Determinar como es la percepcién del riesgo en la compra de productos en E-commerce

asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

1.3.2.

Objetivos Especificos

Describir como es la percepcion del riesgo de producto en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Describir como es la percepcion del riesgo financiero en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Comprender cémo es la percepcion del riesgo de conveniencia en la compra de
productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Definir como es la percepcion del riesgo de seguridad y/o privacidad en la compra de
productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Definir como es la percepcion del riesgo de no delivery en la compra de productos en
E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Describir como es la percepcion del riesgo social en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.

Entender como es la percepcion del riesgo de politica de retorno y/o post-compra en la

compra de productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024.
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1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion Tebrica

Esta investigacion ha sido realizada con la finalidad de determinar como es la percepcion
del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al
2024, el cual tiene como base a las siguientes investigaciones: “Factores de Riesgo percibido en el
Canal Online y su relacién con la Intencién de Compra de productos de tecnologia en tiendas por
departamento en Lima Metropolitana” desarrollado por Ortega & Prado (2019), en donde se
detallan que son 6 las subcategorias que inciden en la percepcidn del riesgo y éstos son: riesgo de
producto, riesgo financiero, riesgo de seguridad, riesgo social, riesgo de tiempo y riesgo
psicoldgico. Por otro lado, Salviati & Tantachuco (2020) en su investigacion denominada
“Motivacion hedonica, valor y riesgo percibido en relacion a la Decision de Compra del
consumidor en el Canal Online de tiendas por departamento”, menciona a las siguientes
subcategorias: riesgo de producto, riesgo financiero, riesgo de conveniencia, riesgo de no
delivery y riesgo de politica de retorno. Por su parte, Sotomayor (2019) en su investigacion
titulada “Factores de riesgos percibidos en relacion con la Intencion de Compra de maquillaje por
Canales Online”, indica que son 7 las subcategorias de percepcion de riesgo en la compra en linea,
siendo estas: riesgo de producto, riesgo financiero, riesgo de conveniencia, riesgo de
privacidad, riesgo de entrega, riesgo social y riesgo de politica de post-compra. Sumado a

ellos, se tendré en cuenta los antecedentes conseguidos para esta investigacion.
1.4.2. Justificacion Practica

Con la elaboracion del presente estudio se busca determinar como es la percepcion del

riesgo de 20 millennials entrevistados de Lima Norte en la compra de productos en e-commerce
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asiaticos al 2024. Esto les permitird a los interesados contar con informacion de personas reales
acerca de los factores que inciden al momento de realizar compras online, obteniendo un modelo
de referencia para los usuarios que vayan a realizar su compra en linea por primera vez para que
puedan tener claro los puntos mas importantes a los cuales darle mayor énfasis y asi reducir la
mayor cantidad de riesgos. Por otro lado, el conocimiento de los principales riesgos que
identificaron los compradores en linea, podria servirles a las empresas que deseen tener presencia
online, ya que les permitiria conocer dichos inconvenientes para reducirlos o evitarlos y asi tener

mayores niveles de venta.
1.5. Hipotesis

En esta tesis no se plantean hipétesis, ya que es de enfoque cualitativo con alcance
descriptivo; por lo que, Amaiguema et al. (2019) indica que, en una investigacion cualitativa esta
permitido prescindir del planteamiento de la hip6tesis debido a que no se efectGan deducciones
previas, pues lo que se pretende en este tipo de investigacion es averiguar desde lo subjetivo, el
entendimiento de las personas sobre los eventos o sucesos de la realidad que se investigan; por lo

tanto, no hay mediciones posibles.
1.6. Marco Teorico

Se detallan como antecedentes nacionales e internacionales, diversas investigaciones

relacionadas a la variable del presente trabajo, las cuales fueron las siguientes:
1.6.1. Antecedentes Internacionales

Dobrinic y Leljak (2019) en su articulo de investigacion titulado: Investigacion de factores
de impacto en el comportamiento de los Millennials en la compra online. Croacia. El objetivo fue

investigar los factores de impacto de las compras online por parte de la generacién millennial para
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maximizar la adaptacion de esta forma de venta directa a dicha generacion. La investigacion tuvo
una metodologia con enfoque cuantitativo, en el cual se utilizé para la recoleccion de datos un
cuestionario virtual de 15 preguntas que se aplicé a una muestra de 300 millennials croatas que
hayan realizado una compra online. Los hallazgos resultantes fueron que los millennials croatas
compran en linea pocas veces al afio, debido a los beneficios que no estan presentes en las compras
tradicionales como, por ejemplo, comercio 24 horas al dia, 7 dias a la semana y productos de todo
el mundo. Aln persiste el miedo al mal uso y la costumbre de probar el producto antes de
comprarlo. La decisidén de comprar online esta influenciada por las dimensiones: disefio web del

e-commerce, riesgo percibido de los clientes al utilizar Internet y la facilidad del proceso de pago.

Espinosa et al. (2020) en su articulo de investigacion titulado: Percepcion de Estudiantes
sobre el Riesgo en Compras por Internet. México. El objetivo fue conocer los principales aspectos
de riesgo percibido en el intercambio monetario que afecta la confianza en la compra por internet.
La investigacion tuvo una metodologia con enfoque cuantitativo, de alcance exploratorio,
descriptivo y correlacional, con un disefio transversal. En este proceso de investigacion se utilizé
para la recoleccion de datos una encuesta o cuestionario de 25 preguntas que se aplicé a una
muestra estratificada de 351 universitarios de diferentes universidades ubicadas en San Luis
Potosi. Los hallazgos resultantes fueron los siguientes: las paginas web son la plataforma preferida
por los universitarios (62.7%). Las compras en linea tienen mayor incidencia debido a la dificultad
para encontrar los productos en fisico en la ciudad. Los estudiantes universitarios tienen miedo a
utilizar tarjetas bancarias y transferencias debido al riesgo de ser estafados, no recibir el producto

0 gue este no cumpla con las especificaciones indicadas.

Quezada et al. (2020) en su articulo de investigacion titulado: Analisis del comportamiento

de compra del segmento millennials frente a la pandemia Covid-19. Ecuador. El objetivo fue
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analizar el comportamiento de compra de los consumidores millennials sobre productos
tecnoldgicos frente a la pandemia Covid-19 y su impacto en el proceso de compra. La investigacion
tuvo una metodologia con enfoque mixto (cuali-cuantitativo), con un disefio transversal, en el cual
se utilizo para la recoleccion de datos una entrevista virtual y una encuesta que se aplico a una
muestra de 384 consumidores millennials de 20 a 39 afios de la ciudad de Machala. Los hallazgos
resultantes fueron los efectos de la pandemia en el comportamiento del consumidor y los factores
de influencia sobre la decision de compra como también de los medios mas representativos para

efectuar la compra.

Rosillo (2018) en su tesis de investigacion titulado: Efecto de la Calidad Percibida y del
Riesgo sobre la Intencién de Compra en el E-Commerce. Espafia. El objetivo fue analizar la
calidad percibida de los productos en las plataformas lideres como Amazon y AliExpress, asi como
el efecto de dicha calidad sobre el riesgo percibido al navegar y la influencia de ambas sobre la
intencion de compra. La investigacion tuvo una metodologia con enfoque cuantitativo, en el cual
se utilizo para la recoleccion de datos un cuestionario de 44 preguntas que se aplicé a una muestra
de 176 consumidores del comercio electronico. Los hallazgos resultantes fueron los siguientes:
efectivamente las diferentes sefiales extrinsecas e intrinsecas reflejadas por las plataformas como
Amazon, AliExpress u otras similares pueden suponer factores determinantes para la identificacion
de la calidad de los productos. La comunicacion a medida y la informacién (dimensiones que mide
la calidad del sitio web empleada como sefial extrinseca) son las sefiales que mas reflejan la calidad

de los productos en estas plataformas.

Vega et al. (2023) en su articulo de investigacion titulado: Analisis de los factores que
afectan el comportamiento de compra en linea de los consumidores mexicanos. México. El

objetivo fue analizar los factores que afectan el comportamiento de compra en linea en
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consumidores mexicanos. La investigacion tuvo una metodologia de enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental transversal, en el cual se utilizé para la recoleccion de datos un cuestionario
virtual de 33 preguntas que se aplicé a una muestra de 278 compradores mexicanos en linea. Los
hallazgos resultantes fueron que el envio, la devolucién y las caracteristicas del producto son
factores significativos, y que la informacion financiera no es significativa, al momento de evaluar

las alternativas de compra en linea.
1.6.2. Antecedentes Nacionales

Barandiaran (2020) en su tesis de investigacion titulado: La fiabilidad y la seguridad
percibidas en relacion con la intencion de compra online en la categoria de ropa y accesorios en
tiendas por departamento por hombres y mujeres en Lima Metropolitana. El objetivo fue
identificar y encontrar la relacion que pueden tener las dimensiones de la calidad de servicio online
en la intencién de compra en tiendas por departamento como Ripley, Saga Falabella, entre otros,
en Lima Metropolitana. La investigacion tuvo una metodologia con enfoque mixto (cuali-
cuantitativo) y de alcance correlacional, en el cual se utilizé para la recoleccion de datos tres
instrumentos: el primero, fue un focus group de 21 preguntas que se aplicé a 6 personas, entre
hombres y mujeres, de 20 a 40 afios de Lima Metropolitana; el segundo, fueron 2 entrevistas a
profundidad de 21 preguntas aplicada a 8 personas y a 3 expertos que tengan conocimientos en el
sector del retail online y hayan tenido afios de experiencia en empresas que lo desarrollan; y el
tercero, fue una encuesta de 27 preguntas que se aplicé a una muestra de 250 personas. Los
hallazgos resultantes fueron que efectivamente existe una relacion positiva entre la fiabilidad y
seguridad como dimensiones de la calidad de servicio online, y la intencién de compra online; sin

embargo, existen otras dimensiones que pueden influenciar ain mas en dicha intencion.
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Lajo (2020) en su tesis de investigacion titulado: La relacion entre los Factores que inhiben
la Compra Online de ropa casual en tiendas por departamento y el Proceso de Decisién de Compra
en mujeres de 25 a 39 afios, de NSE B- y C+ de Lima Metropolitana. El objetivo fue determinar
la relacion existente entre las barreras que inhiben la compra de ropa casual en tiendas por
departamento en el canal online y la decision de compra. La investigacion tuvo una metodologia
con enfoque mixto (cuali-cuantitativo), de alcance exploratorio y correlacional, con un disefio
transversal. En este proceso de investigacion se utilizd para la recoleccion de datos dos
instrumentos: el primero, fue una entrevista a profundidad de 19 preguntas que se aplicé a una
muestra de 12 mujeres de 20 a 35 afios, de Nivel Socioecondémico B- y C+ de Lima Metropolitana,
que realicen compras de la categoria moda en el canal online de tiendas por departamento y 20
preguntas que se aplico a 3 profesionales conocedores del caso; y el segundo, fue una encuesta de
19 preguntas que se aplic6 a una muestra de 250 clientes que realizan compras en linea de la
categoria moda. Los hallazgos resultantes fueron que el riesgo funcional y la reputaciéon de los
retailers poseen una relacion positiva con la intencién de compra, debido a que existe una fuerte
desconfianza de adquirir productos online. Sin embargo, el riesgo financiero y riesgo temporal
obtuvieron una relacién negativa, lo cual indica que este tipo de riesgos han sido mitigados, ya que

las consumidoras muestran mayor confianza.

Ortega & Prado (2019) en su tesis de investigacion titulado: Factores de Riesgo percibido
en el Canal Online y su relacion con la Intencion de Compra de productos de tecnologia en tiendas
por departamento en Lima Metropolitana. El objetivo fue identificar y examinar la relacion entre
los distintos factores de riesgo que percibe el consumidor con la intencion de compra en linea de
productos tecnoldgicos en tiendas por departamento. La investigacion tuvo una metodologia de

enfoque cuantitativo, en el cual se utilizo para la recoleccidn de datos una encuesta o cuestionario
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via online de 30 preguntas que se aplicé a una muestra de 250 consumidores. Los hallazgos
resultantes fueron que el riesgo de seguridad es el de mayor influencia negativa en la intencion de
compra de los consumidores, pero también el riesgo financiero y riesgo social demostraron tener

una relacion negativa.

Salviati & Tantachuco (2020) en su tesis de investigacion titulado: Motivacion hedonica,
valor y riesgo percibido en relacion a la decision de compra del consumidor en el canal online de
tiendas por departamento. El objetivo fue analizar la relacién entre la motivacion hedonica, valor
y riesgo percibido, como factores de compra y la forma en que influyen en la decisién de compra
en el canal online de tiendas por departamento. La investigacion tuvo una metodologia con enfoque
cuantitativo y de alcance correlacional, en el cual se utilizé para la recoleccion de datos una
encuesta via online que se aplicé a una muestra de 400 compradores entre hombres y mujeres
mayores a 18 afios, que hayan realizado compras en los Gltimos seis meses en el canal digital de
tiendas por departamento de Lima Metropolitana. Los hallazgos resultantes fueron un analisis
estadistico descriptivo (regresiones lineales, correlaciones, desviacion estandar) mediante el uso
de SPSS, para identificar qué factor de compra tributa méas y hallar la relacién entre los mismos en

el contexto digital.

Sotomayor (2019) en su tesis de investigacion titulado: Factores de riesgos percibidos en
relacion con la intencién de compra de maquillaje por canales online. El objetivo fue estudiar los
riesgos percibidos en la intencidn de adquirir algiin producto con respecto a la categoria maquillaje
en e-commerce. La investigacién tuvo una metodologia con enfogque mixto (cuali-cuantitativo), de
alcance correlacional, con un disefio no experimental. En este proceso de investigacion se utilizé
para la recoleccion de datos tres instrumentos: el primero, fueron 2 focus group de 30 preguntas

que se aplicé a 8 mujeres de 20 a 32 afios que compran frecuentemente maquillaje por en canal
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online; el segundo, fueron 3 entrevistas a profundidad de 18 preguntas a expertos en el tema; y el
tercero, fue una encuesta o cuestionario virtual de 32 preguntas que se aplicé a una muestra de 250
mujeres. Los hallazgos resultantes fueron que las variables que influencian en la intencion de
compra son el riesgo de conveniencia, que se refiere a la reduccion de tiempo y esfuerzo en el

momento de la intencidon de compra; y el riesgo de producto, que se refiere a la calidad de este.

Zuiiga (2019) en su tesis de investigacion titulado: Riesgos percibidos de producto,
privacidad y conveniencia con relacion a la intencién de compra de los hombres y mujeres de 30
a 40 afios que compran productos de consumo masivo en supermercados online. El objetivo fue
estudiar los riesgos que perciben los hombres y mujeres de 25 a 35 afios al momento de comprar
productos de consumo masivo. La investigacion tuvo una metodologia con enfoque mixto (cuali-
cuantitativo) y de alcance correlacional, en el cual se utilizd para la recoleccién de datos tres
instrumentos: el primero, fue un focus group de 35 preguntas a los consumidores de los
supermercados online; el segundo, fueron 3 entrevistas a profundidad de 20 preguntas a expertos
en el tema; y el tercero, fue una encuesta de 55 preguntas que se aplicd a una muestra de 250
personas. Los hallazgos resultantes fueron que si existe una relacion entre el riesgo de producto,

conveniencia y privacidad con la intencién de compra.
1.7. Bases Tedricas
1.7.1. Percepcion del Riesgo

La percepcidn del riesgo es un fendmeno social, individual y/o grupal que depende de cémo
los actores sociales construyen el riesgo, influenciados positiva o negativamente por los medios
de comunicacién, afectando el conocimiento y el comportamiento, esto segin Baquerin de

Riccitelli & Scaricabarozzi (2013). Por su parte, Medina (2015) sostiene que la percepcion del
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riesgo determina el comportamiento frente a los incidentes no deseados que ocurren en diferentes

actividades y contextos.

Las personas con diferente rasgo de personalidad tienden a tomar decisiones diferentes ante
el mismo riesgo v, la teoria de los rasgos ayuda a predecir acerca de como las personas tomaran
sus decisiones ante tales situaciones (Garvey & Lee, 2010 citado en Ramirez & Jiménez, 2013).
Por otro lado, Alvarado (2023) menciona que tanto la evaluacién personal, el entorno social y

familiar influyen en las decisiones de las personas.
Importancia de la Percepcion del Riesgo

Palacio & Nurfiez (2020) sostienen que la percepcion del riesgo es muy importante en las
organizaciones, pues funciona como una alerta con el objetivo de no superar los limites del riesgo
tolerables en la toma de decisiones. Mientras tanto, en la importancia de la percepcion del riesgo,
Alvarado (2023) afirma que el riesgo esta relacionado a condiciones externas que amenazan la
integridad personal y que no son consecuencia de hechos particulares. En cambio, el riesgo de
producto es una determinacion que involucra tomar decisiones que puedan prevenir dafios a futuro.
Ademas, la importancia de la percepcion del riesgo ayuda a que las personas disminuyan el nivel
de vulnerabilidad ante diferentes sucesos de la vida cotidiana como en el trabajo, los negocios,

relaciones interpersonales, etc.
Percepcion del Riesgo en la Compra

El estudio realizado por Ramirez & Jiménez (2013) sostiene que en general, son las mujeres
las que tienen un mayor nivel de percepcion del riesgo en el proceso de compra, pero esto no
sucede en el &mbito de las compras por internet. Lo anterior podria deberse a que, generalmente

son las mujeres las que historicamente se han encargado de las labores del hogar, entre ellas, las
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compras. Por su parte, Garbarino & Strahilevitz (2004) contrastan la posicion anterior y afirman
que son las mujeres las que perciben mayor riesgo al momento de comprar online. También,
Ramirez & Jiménez (2013) concluyen que “las personas que reportaron haber realizado compras
por Internet por lo menos una vez presentaron una menor percepcion de riesgo general y de riesgo

de compras por Internet que las que no lo habian hecho” (p. 158).
Adicionalmente, Espinoza et al. (2020) en su estudio afirma lo siguiente:

en los resultados de la muestra es posible observar con altos porcentajes de relacion que
los jovenes consumidores aun sienten temor al realizar compras debido a que las personas
piensan que pueden ser estafadas o no recibir el producto que se espera, también consideran

que utilizar sus tarjetas de crédito por internet puede resultar peligroso. (p. 99)
Factores que influyen en la Percepcién del Riesgo en la Compra Online

En estudios previos realizados en relacion a la percepcién del riesgo en la compra, se
encontraron diversas propuestas tales como el de Salviati & Tantachuco (2020) titulado
“Motivacion hedonica, valor y riesgo percibido en relacion a la decision de compra del consumidor
en el canal online de tiendas por departamento”, en el cual se realizaron revisiones bibliograficas
de diversos autores sobre los factores de compra fundamentales y su relacion con las ventas online,

encontrandose los siguientes:

¢ Riesgo de Producto

¢ Riesgo Financiero

¢ Riesgo de Conveniencia

¢ Riesgo de Politica de Retorno

¢ Riesgo de No Delivery
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Por otro lado, en la investigacion propuesta por Ortega y Prado (2019) denominada
“Factores de riesgo percibido en el canal online y su relacién con la intencion de compra de
productos de tecnologia en tiendas por departamento en Lima Metropolitana”, en el cual se
realizaron encuestas a 250 consumidores que hayan realizado compras de productos tecnoldgicos

de manera online en el ultimo afio, se hallaron los siguientes factores de riesgo percibidos:

Riesgo de Producto

Riesgo Financiero

Riesgo de Seguridad

Riesgo Social

Riesgo de Tiempo

Riesgo Psicologico

Adicionalmente, en la investigacion “Factores de riesgos percibidos en relacion con la
intencion de compra de maquillaje por canales online” de Sotomayor (2019), en el cual se
realizaron focus group a 2 grupos de mujeres de entre 20 y 32 afios acerca de la intencién de

compra por canales online, se encontraron los siguientes factores de riesgo percibido:

Riesgo de Producto

¢ Riesgo Financiero

¢ Riesgo de Conveniencia
¢ Riesgo de Privacidad

¢ Riesgo de Entrega

¢ Riesgo Social

Riesgo de Post-compra
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A continuacion, este informe mostrara una tabla y un grafico en el cual se observan los

factores del riesgo percibido y la cantidad de veces mencionadas por sus autores respectivamente.

Tabla 1

Cuadro de Orden por Mencién de los Riesgos Percibidos en la Compra Online

Ortega y Prado Salviati y Tantachuco Sotomayor
Riesgo de Producto Riesgo de Producto Riesgo de Producto
Riesgo Financiero Riesgo Financiero Riesgo Financiero
Riesgo de Conveniencia Riesgo de Conveniencia
Riesgo de Seguridad Riesgo de Privacidad
Riesgo de No Delivery Riesgo de Entrega
Riesgo Social Riesgo Social

Riesgo de Politica de Retorno Riesgo de Post-compra
Riesgo de Tiempo

Riesgo Psicologico

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 1

Grafico de Orden por Mayor Mencion de los Riesgos Percibidos en la Compra Online

Riesgo de Producto
Riesgo Financiero
Riesgo de Conveniencia
Riesgo de Seguridad y/o Privacidad
Riesgo de No Delivery
Riesgo Social
Riesgo de Politica de Retorno y/o Post-compra
Riesgo de Tiempo
Riesgo Psicologico
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 30



UNIVERSIDAD

UPN Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce
OFL NOMTE asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

Para el presente trabajo se tomaran en cuenta los factores de riesgo percibido de los estudios
previos presentados, en el cual se seleccionaran los que presenten menciones mayores o iguales a

2; por lo tanto, estara centrado en los primeros 7:
Riesgo de Producto

De acuerdo con Ramirez y Jiménez (2013) el riesgo del producto esta relacionado a 2 tipos
de procesos, los que se conocen a través de la basqueda y los que se conocen en base a la
experiencia. Los primeros son los que pueden ser evaluados sin la necesidad de tenerlos
fisicamente antes de proceder con la compra, mientras que los segundos pueden ser percibidos una

vez se haya consumido el producto.

e Descripcion detallada del Producto: Mufioz (2023) precisa que para destacar sobre el
resto en la venta de productos a través de e-commerce, se debe brindar informacion
precisa y confiable como fotos reales, detalles sobre el uso, fecha de vencimiento y
precio.

e Calidad del Producto: One Marketing (2023) sostiene que es la capacidad que tiene un
producto para satisfacer las expectativas del cliente, estas pueden ser en base al material
o funcion del mismo. La calidad también es subjetiva, ya que todos los consumidores
no son iguales y no mantienen las mismas preferencias hacia el producto.

¢ Anadlisis de la Competencia: Referido al proceso por el cual el cliente potencial evalta
y compara diferentes opciones disponibles en un e-commerce antes de decidir comprar,
impulsado por la busqueda de la mejor oferta y la satisfaccion personal. Asi mismo, en
este analisis el cliente se apoya de un grupo de factores en los cuales considera el precio,

las caracteristicas del producto, la reputacion del vendedor, entre otros (Abreu, 2021).
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Riesgo Financiero

Martin (2019) define al riesgo financiero como la ausencia de seguridad en los medios de
pago en un e-commerce, los cuales realizan la transferencia del dinero entre el cliente y el vendedor
a través de una entidad bancaria pactada por mutuo acuerdo; por lo tanto, se deben tomar los

siguientes aspectos al momento de una transaccion online.

e Seguridad en la Transaccion: Matos (2020) explica que se trata del cuidado de los
datos del comprador ante posibles amenazas y riesgos que vulneren su informacién y
control de acceso al realizar transacciones electronicas por internet. Ademas, indica
también que debe ser tomada con suma importancia por el vendedor para que la
transaccion no sea interceptada por cibercriminales.

e Tipos de Medios de Pago: Algunos de los principales son las tarjetas bancarias de
crédito o débito (Visa y Mastercard), el dinero virtual (criptomonedas) y los pagos
mediante el movil (transferencias bancarias y carteras digitales 0 monederos virtuales,
Ilamados también e-wallets). Por ejemplo, las plataformas que méas destacan son PayPal,
Stripe, WePay, Redsys, jiupay!, Google Pay, Amazon Payments, Dwolla, etc. (Martin,

2019).
Riesgo de Conveniencia

De acuerdo con Netcommerce (2016), el riesgo de conveniencia es definido como la
ausencia de comodidad o facilidad al realizar compras en el comercio electronico; es decir, no
poder hacer la compra tanto en la version mévil como en la web. Adicional a ello, el factor
conveniencia se resume como la eliminacion de tareas que sean molestas para los consumidores,

por ejemplo:
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e Tiempo: La virtualidad de los procesos de compra ha hecho que los consumidores
puedan adquirir productos en menor tiempo, ya que no es necesario desplazarse
fisicamente a un almacén o tienda, habiendo ahorro de esfuerzo y tiempo (Vasquez,
2022).

e P4gina Interactiva: Segun el blog de tecnologia Sec-Infinity Blog (2023) considera
que la facilidad en la navegacion web decreta el triunfo o fracaso de una organizacion,
ya que el actual comprador online es muy impaciente, no le agrada esperar; si una web
demora en cargar mucho, se ira a buscar en otro portal. También, el e-commerce debe
brindar informacion completa de la empresa, estar debidamente categorizada y
seccionada para una correcta interaccion.

e Facil Proceso de Compra: El e-commerce debe brindar informacién precisa de cada
producto y pasarelas de pago cortas e intuitivas, esto le permitira al usuario completar
transacciones rapida y facilmente desde algun dispositivo con acceso a internet (Huerta,
2024).

e Transparencia y Seguimiento: Los sistemas de seguimiento o tracking del envio
permiten detectar todo tipo de incidencias que puedan suceder durante la distribucion
de los pedidos, como retrasos o inconvenientes que alteren el proceso de reparto,
visualizando en qué etapa de la cadena de suministros se producen para posteriormente

tomar control de estos sucesos (Method Advanced Logistics, 2022).
Riesgo de Seguridad y/o Privacidad

Soto (2021) menciona que los principales factores de la percepcion del riesgo en el campo
de la seguridad web son los posibles ataques como fraudes y virus que pueden ocurrir cuando se

realiza la compra online. También, las posibles negligencias o desatenciones que las personas
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pueden tener al momento de ingresar contrasefias, representan un posible riesgo en las
transacciones comerciales via web; por lo tanto, entre los factores de riesgo fundamentales de la

compra en sitios web se tiene los siguientes:

e Certificados de Seguridad: Segun la compafiia de ciberseguridad Kaspersky (2024),
las paginas que contengan certificados de seguridad SSL (Secure Socket Layer) ayudan
al usuario a reconocer sitios web seguros y a proteger los datos personales mientras estan
en uso.

e Tecnologia de Encriptado: Segin nota de prensa de AEPD (2021), la tecnologia de
encriptado de mayor uso es la de HTTPS (HyperText Transfer Protocol Secure), que
asegura a los usuarios la integridad y confidencialidad en las interacciones web,
resguardando datos y confirmando dominios.

¢ Politica de Privacidad: De acuerdo a Wonder.Legal (2024), es un documento legal que
notifica a los usuarios acerca del compilado y trato de su informacion personal, asi como

el uso de cookies de seguimiento en las mismas.
Riesgo de No Delivery

Este riesgo hace referencia a la posibilidad de que un producto no llegue al cliente en las
condiciones esperadas, ya sea por un retraso en el tiempo de entrega acordado mediante la compra
online, dafios en el producto debido a una mala manipulacién durante el traslado del mismo, un
extravio del paquete durante el envio, un robo o una entrega fallida por parte del transportista

(Bocker, 2022). Asi mismo, los factores a evaluar seran los siguientes:

e Plazo de Entrega: Segun el blog de la empresa de tecnologia QuadMinds (2021), el

plazo o tiempo de la entrega de pedidos de los e-commerce es un factor esencial muy
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valorado por el cliente permitiendo potenciar su fidelizacién, por lo que se debe ejecutar
el despacho correctamente al comprador, en la fecha y hora pactadas.

e Costo del Envio: Bustamante (2023) lo describe como los gastos relacionados al
transporte y a la entrega de pedidos a los clientes, los cuales cambian de acuerdo a la
distancia, peso, tamafio, tiempo de llegada y la modalidad del envio utilizada. Asi
mismo, indica que es un factor sumamente relevante que contribuye en la decision del
cliente al realizar una compra, por lo que afecta positiva o negativamente las ventas del

e-commerce.
Riesgo Social

Generalmente el ser humano tiende a ser muy social, suele seguir recomendaciones de
personas que rodean su entorno y mucho mas al momento de realizar una compra, pero estas
sugerencias no siempre son las correctas, ya que siempre existirdn comentarios o resefias falsas

(Sanchez, 2019). En consecuencia, los factores a evaluar seran los siguientes:

e Resefas: En el e-commerce suele ser una retroalimentacién muy valiosa realizada por
un comprador del mismo producto que se desea comprar, por lo que muchos usuarios
suelen tomar su decision de compra confiando en este factor (Ken, 2023).

¢ Redes Sociales: La generacion denominada millennial tiende a buscar informacion en
redes sociales previa a la realizacion de una compra, mientras que 6 de cada 10 admite
haber sido influenciado por algin “influencer” antes de comprar en linea (Lanseros,

2021).
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Riesgo de Politica de Retorno y Post-Compra

Cabrera (2021) menciona que las politicas de devolucion y reembolso forman parte
sustancial al momento de realizar una compra, pues describe los requisitos necesarios para que el
comprador pueda regresar el producto y recibir un cambio, reembolso u otra opcion de
compensacion, lo cual protege a la reputacion de las marcas y la satisfaccion de los clientes. A su
vez, Giner (2021) sefiala que el servicio de post-compra es el conjunto de acciones de seguimiento
de la satisfaccion de compra del consumidor, realizadas con la finalidad de mantener una buena
relacion o vinculo y fidelizarlos con la tienda o marca de e-commerce. Entre los principales

factores se tiene los siguientes:

e Garantia: Segun el blog de la Agencia e-Plus (2022), la garantia del producto consiste
en establecer plazos para que el cliente realice su reclamo o queja sobre algin problema
que presente el articulo que adquirié, y de esta manera reciba soluciones como la
devolucién, el cambio o el mantenimiento del producto comprado.

e Comunicacion Eficiente: Se entiende a la comunicacion como una estrategia orientada
a consolidar una relacién con el cliente mediante el traslado y la recepcion oportuna de
datos que genere valor a la Gltima venta o a ventas futuras, teniendo en cuenta
caracteristicas como la cantidad, frecuencia y calidad de informacion que se comparte o
intercambia entre el cliente y el vendedor, lo cual se emplea mediante bases de datos
para personalizar la atencion al cliente, la propuesta de canales alternativos més

cercanos, el envio de correos con ofertas y promociones acertadas, etc. (Matos, 2020).
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1.7.2. E-commerce

De acuerdo a Shopify (2024), el e-commerce se ha convertido en la manera principal en
que las personas y organizaciones realizan actividades comerciales como la compra y venta de
productos y/o servicios, los cuales pueden realizarse via web o por redes sociales. A su vez, Ramos

(2017) agrega lo siguiente:

El e-commerce es una gran alternativa de emprendimiento en internet. Asimismo, el
comercio electrénico se ha convertido en una rama fundamental de los negocios con base

off-line que posibilita abrir nuevos mercados y llegar a nuevos clientes en todo el mundo.
(p-7)

Por su parte, Somalo (2017) en su investigacion acerca de la funcionalidad de un e-
commerce propone que “el comercio electronico consiste principalmente en utilizar las nuevas
tecnologias para relacionarse y realizar transacciones de forma directa entre agentes econémicos.
Se puede clasificar de varias maneras, todas ellas en funcion de los diferentes agentes que operan

en las transacciones” (p. 35).

Asi mismo, el e-commerce desde su creacion ha ido evolucionando y desarrollandose de
tal manera que en el transcurso del tiempo se han propuesto definiciones al tipo de comercio que

realizan las personas y organizaciones, teniendo entre ellas las siguientes:

e Business to Business (B2B): Es el modelo en el cual las actividades comerciales se
realizan de empresa a empresa.
e Business to Consumer (B2C): Es el modelo en el cual las actividades comerciales se

desarrollan de empresa a consumidor final (o revendedor).
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e Consumer to Consumer (C2C): La actividad comercial es desarrollada de individuo a

individuo, pudiendo ser estos revendedores, minoristas y/o consumidores finales.

E-commerce Asiaticos

e AliExpress: Fue creada como parte de la diversificacion de empresas de Alibaba Group, con
el fin de llegar a consumidores finales 0 minoristas (Galeano, 2010 citado en Ore & Gamarra,
2021), siendo el marketplace por excelencia para los importadores primerizos, debido a que
ofrece productos novedosos a precios atractivos. También, el proceso de compra es super
sencillo y la garantia comercial que ofrece a sus usuarios se ha venido fortaleciendo con el
tiempo, brindandoles seguridad para comprar en dicha plataforma. Ademas, el servicio de envio
también ha mejorado, pues ahora es menos probable que no llegue el producto o que llegue
dafado, y su tiempo de entrega se ha reducido a beneficio del comprador.

e SHEIN: Segun Gutiérrez (2022), es una tienda de e-commerce dedicada a la venta de prendas
tanto para varones, mujeres y nifios. Esta plataforma ha tenido mucho protagonismo en los
altimos afios, debido a que ofrece productos de moda, ropa en su mayoria, a excelentes precios.
Es asi que, muchos emprendedores nuevos han optado por empezar a vender productos en esta
pagina web, ya que les deja altos margenes de ganancia, siempre y cuando sepan darles alta
rotacién a las prendas ofrecidas.

e Banggood: Shaw (2022) menciona que es uno de los principales e-commerce B2C en el mundo
que ofrece desde productos electronicos hasta ropa a precios bajos, convirtiéndose en la
competencia principal de AliExpress en cuanto a plataformas asiaticas. Si bien, muchas veces
sus precios no son tan competitivos, es su variedad de productos la que la hace atractiva para

SuUS usuarios.
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e Alibaba: Es un marketplace estrella del imperio de Jack Ma, en el cual compradores y
vendedores de todo el mundo realizan actividades comerciales (Galeano, 2022). Es el portal
web por excelencia mas utilizado en el mundo por los comerciantes mayoristas, ya que ofrece
mucha variedad de productos a buenos precios, ademas de las garantias comerciales que brinda
a los usuarios, proporcionando una mayor seguridad al momento de realizar transacciones
monetarias mediante su pagina web.

e 1688: Es un portal web perteneciente a Alibaba Group enfocado en el mercado interno chino,
en el cual, en muchos casos, suelen haber productos méas baratos que en Alibaba; por ello,
muchos importadores en el mundo estan optando por realizar sus compras en este marketplace
(Rodriguez, 2020). Cabe recalcar que la compra en este sitio web es mucho mas complejo, ya
que, para poder ordenar desde el exterior, se necesita obligatoriamente de un trader o agente

para que realice y garantice el envio de la mercancia al pais del importador.
1.7.3. Millennials

Seglin diversos autores, la generacion denominada “Millennials” son las personas que
nacieron en la década de los 80s y a mediados de los 90s. Tienen la capacidad de adaptarse a
entornos cambiantes, diferentes habitats de trabajo y resolver varios problemas al mismo tiempo

(Ancin, 2018).

Adicionalmente, en relacion a que diversos autores proponen distintos rangos de edad y

contextos para definir a los millennials, la siguiente investigacion concluye que:

el desarrollo tecnoldgico, la globalizacién y los acelerados cambios en el mercado laboral,
impulsados en gran medida por la intensa actividad productiva de las pasadas generaciones,

constituyo el entorno en el que se fueron formando los millennials, dando espacio para el

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 39



UNIVERSIDAD

OFL NOMTE asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

1 UPN Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce

desarrollo de la innovacion, creatividad y apertura mental que caracteriza a esta generacion.

(Diaz et al., 2017, p. 201).
Millennials en Lima Norte

De acuerdo al informe realizado por CPI Research (2022), se demostro que la poblacion
millennial en Lima Metropolitana es representada por personas nacidas entre los afios 1980 y 1995,
siendo el 26.1% del total. También, es la poblacién de mayor cantidad en la capital y se observa

una predominancia del género masculino.

Tabla 2

Poblacion de Lima Metropolitana segun Generacién

0all .02 27242  43a57 sga7e | amas

EiZdOZS/ (?g] 1015 / anos (1996 afos (1980 afos (1965 afos (1946 (22323
2022) /2010) / 1995) /1979) /1964) 1946)
Generaciones Alfa T Centennials Millennials Generacion Baby Silenciosa

Humanas (2) (Y) X Boomers

Hombres 932.1 1,244.3 1,429.0 983.0 669.3 145.1

Mujeres 897.9 1,290.9 1,443.3 1,031.4 750.7 1915

1,830.0 2,535.2 2,872.3 2,014.4 1,420.0 336.6

Total 16.6% 23.0% 26.1% 18.3% 12.9% 3.1%

Fuente: CPI Research (2022)

Elaboracion: Propia

La presente investigacién tendra como rango de accion en los distritos que conforman Lima
Norte, siendo Ancon, Carabayllo, Comas, Independencia, Los Olivos, Puente Piedra, San Martin
de Porres y Santa Rosa; todos estos distritos en conjunto tienen un aproximado de 2 775 567

personas. Asi mismo, la poblacion de estudio seran los Millennials, los cuales como muestra el
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grafico estan representados por el 26.1% de Lima Metropolitana; por lo tanto, su cantidad

poblacional son un aproximado de 724 396 personas (INEI, 2020).
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de Investigacion

En relacién al enfoque de este trabajo, se debe de considerar que existen diversos tipos de
investigacion, como los cualitativos, cuantitativos y mixtos. Segun Hernandez & Mendoza (2018)
las rutas de la investigacion estan direccionadas en 4 alcances, los cuales son exploratorio,

descriptivo, correlacional y explicativo.

El presente estudio sera de enfoque cualitativo, pues lo que se desea es obtener un
acercamiento exploratorio a un fendmeno de estudio. De acuerdo a Rus (2021), el enfoque
cualitativo busca centrarse en el analisis a profundidad de un tema en especifico, en el que prima

el interés por la cualidad que por la cantidad de los datos o informacion seleccionada.

Asimismo, esta tesis sera de nivel o alcance descriptivo, pues se requiere puntualizar en la
categoria de la investigacion agrupando los datos conseguidos mediante el instrumento utilizado.
De acuerdo a Ramos (2020), “en la investigacion con alcance descriptivo de tipo cualitativo, se
busca realizar estudios de tipo fenomenoldgicos o narrativos constructivistas, que busquen
describir las representaciones subjetivas que emergen en un grupo humano sobre un determinado
fendmeno” (p. 3). A su vez, Guevara et al. (2020) indica que “el objetivo de la investigacién
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a

través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas” (p. 171).

Para finalizar, el disefio de la presente investigacion sera fenomenoldgico, ya que se analiza
y busca la esencia de las vivencias de las personas entrevistadas para luego documentarlas e

interpretarlas. Segun Fuster (2018) indica que el disefio fenomenoldgico de la investigacion:
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se fundamenta en el estudio de las experiencias de vida, respecto de un suceso, desde la
perspectiva del sujeto. Este enfoque asume el analisis de los aspectos mas complejos de la

vida humana, de aquello que se encuentra mas alla de lo cuantificable. (p. 202)
2.2. Poblacién y Muestra
2.2.1. Poblacion

Narvéez (2023) menciona que la poblacion en una investigacion cientifica esta
comprendida en una nacion, grupos de objetos o personas que comparten caracteristicas en comun
de los cuales se requieren extraer conclusiones. Asi mismo, para este estudio la poblacién estara
constituida por Millennials de Lima Norte al 2024, para lo cual se tendra como unidad de analisis
a personas naturales que hayan realizado compras internacionales en e-commerce asiaticos en el
altimo afio. De acuerdo a INEI (2020), la cantidad de personas que comprenden a los Millennials

en los distritos de Lima Norte son 724 396, los cuales representan al 26.1% de su generacion.
2.2.2. Muestra

La presente investigacion se realizard con el método de muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que la muestra sera seleccionada bajo el interés de los investigadores, en el cual
esta permitido escoger el nimero de participantes para el estudio; por lo tanto, para determinar el
tamafio de la muestra se tuvieron en cuenta criterios de inclusion y exclusién que han sido descritos
en el siguiente apartado, considerando asi a 20 millennials (nacidos entre 1980 y 1995) que residan
en alguno de los 8 distritos que conforman Lima Norte y que hayan realizado compras iguales o

mayores a 1 en e-commerce asiaticos en los Gltimos 12 meses.

Asi mismo, la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia es la mas comdn,

pues resulta més factible para reclutar y esta convenientemente para los investigadores (Ortega,
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2018). Ademas, segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), el interés del investigador con
respecto al tamafio de muestra en investigaciones cualitativas, no es generalizar los resultados a
una poblacién méas grande, pues lo que se busca es profundidad; por lo tanto, los autores indican
que, para los estudios de tipo fenomenoldgico, el tamafio minimo de muestra sugerido es de 10

casos.
2.2.3. Criterios de Inclusion y Exclusion de la Muestra
Criterios de Inclusion

e Personas pertenecientes a la generacion Millennial (de nacimiento entre 1980 y 1995).
¢ Millennials que residan en alguno de los distritos pertenecientes a Lima Norte.

e Millennials que hayan realizado 1 o mas compras de algin producto en e-commerce asiaticos

en los altimos 12 meses.
Criterios de Exclusion

e Millennials que solo prefieren realizar compras de manera presencial.
¢ Millennials que no tengan confianza por las compras por internet.

e Millnnials que hayan realizado compras Gnicamente en e-commerce locales o latinoamericanos.
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Tabla 3

Datos Demograficos de los Millennials Entrevistados

Cadigo Cantidad de Entrevistados  Distrito de Residencia

CA 2 Millennials Carabayllo

CcoO 2 Millennials Comas

IN 1 Millennial Independencia
LO 10 Millennials Los Olivos

PP 2 Millennials Puente Piedra
SMP 3 Millennials San Martin de Porres

Fuente: Elaboracién propia (2024)

2.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Andlisis de Datos
2.3.1. Técnica de Recoleccion de Datos

De acuerdo con SafetyCulture (2024), la técnica de recoleccidn de datos hace referencia al
método, mecanismo o herramienta metodoldgica que permite al investigador obtener informacion
para posteriormente analizar los datos recolectados. Asi mismo, para este trabajo se usara la técnica
de entrevista a profundidad, la cual permitira explorar en detalle las experiencias y perspectivas
sobre el riesgo de compra de productos en e-commerce asiaticos de los millennials de Lima Norte,
pues de acuerdo al autor mencionado, esta técnica consiste en realizar una reunién entre una
persona denominada entrevistador y otra denominada entrevistado, con el objetivo de conversar e
intercambiar u obtener informacién a detalle y precisa sobre las creencias, experiencias,

sentimientos y significados que los entrevistados otorgan a un fendmeno determinado.
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2.3.2. Instrumento para la Recoleccion de Datos

El instrumento que se aplicara en esta tesis para la recoleccidn de datos sera la guia de
entrevista semi estructurada, la cual contiene un total de 18 preguntas que seran formuladas a los
20 millennials seleccionados para este estudio (véase anexo N° 3). Asi mismo, Lazaro (2021)
sefiala que este tipo de instrumento permite al investigador conducir la entrevista de manera
flexible a través de un grupo de preguntas abiertas que recojan informacion necesaria sobre el tema
de interés y que han sido formuladas por parte del mismo investigador a partir de su experiencia

personal al momento de realizar una revision de la literatura.
2.3.3. Validez del Instrumento

Diaz & Andrés (2005) mencionan que la entrevista cualitativa es el analisis del discurso a
través de técnicas de produccién e interpretacion de la informacion. Como se mencioné en la
seccion anterior, para este estudio se utilizara la guia de entrevista semi estructurada, la misma que
serd validada por los expertos magisteres Alonso Espinoza, Roberto Barraza y Gustavo Barrantes,
quienes brindaran su calificacion y aprobacion a cada una de las preguntas para la entrevista, lo

cual se podra observar en el anexo N° 5.
2.4. Procedimiento
2.4.1. Procedimiento de Recoleccion de Datos

Segun Strategik (2023), el proceso de una entrevista se desarrolla en 8 pasos, los cuales
son: definir el perfil ideal del entrevistado y seleccionar a los participantes, disefiar un guion
tematico en el cual incluir las preguntas principales y de seguimiento, programar la entrevista de
acuerdo a la disponibilidad del entrevistado, motivar al informante y darle confianza para que

responda las preguntas, grabar la entrevista, realizar anotaciones tras observar los gestos y
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expresiones del entrevistado, determinar la duracion de la entrevista y finalmente, transcribir las

grabaciones y realizar el analisis de las respuestas. En esta investigacion, los pasos para la

recoleccion de datos fueron los siguientes:

24.2.

o Se definio a las personas con el perfil requerido para la investigacion y se seleccioné a

los participantes para el desarrollo de la entrevista.

Se disefio la estructura del instrumento para la recoleccion de los datos y se formulé las
preguntas para la guia de entrevista semi estructurada.

Se realiz6 el primer contacto o comunicacion con los participantes mediante mensajes a
sus nameros personales por el aplicativo de WhatsApp, consultando su disponibilidad
para participar y establecer una fecha y horario para la entrevista.

Mediante el aplicativo Zoom se realizaron las entrevistas con los participantes, en el
cual se hizo uso del instrumento de guia de entrevista semi estructurada; ademas de
replantear o reformular preguntas para la obtencion de informacién mas detallada.

Se procedid a grabar las entrevistas con el consentimiento de los participantes para la

posterior transcripcion y analisis de las respuestas recolectadas.

Procedimiento de Andlisis de Datos

Luego de emplear la técnica de recoleccion de datos de la presente investigacion, la cual

fue realizar una entrevista a profundidad, se utiliz6 como apoyo la aplicacion Transkriptor para

transcribir textualmente cada una de las respuestas brindadas por los entrevistados, realizar una

relectura de las mismas y proceder con el analisis de los datos. Posteriormente, se identificaron

principales términos o palabras comunes en la informacién recolectada y se les dio un orden

jerarquico, lo que permitié la elaboraciéon de diagramas o esquemas resimenes como mapas
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mentales, buscando de esta manera transmitir los resultados y facilitando la interpretacion de las

respuestas recopiladas para luego ser contrastadas con los antecedentes anteriormente descritos.
2.5. Aspectos Eticos

En la elaboracidn de esta investigacion no se realizé ninguna modificacion o alteracion de
la informacién recolectada, esto con la finalidad de adquirir resultados auténticos. Ademas, antes
de aplicar el instrumento, para trabajar con total transparencia se le informé a los entrevistados
acerca de como se desarrollaria la entrevista, obteniéndose asi su consentimiento. Asi mismo, en
esta investigacion se tiene presente el reglamento establecido por la Universidad Privada del Norte
para evitar cualquier informacion que sea considerada como copia o plagio, cumpliéndose con el
objetivo de contribuir a la sociedad académica y pudiendo ser de utilidad como antecedente para

futuros trabajos de estudio.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

En esta seccidn se busca dar respuesta a la interrogante de la investigacion: ¢Como es la
percepcion del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima
Norte al 2024?, para lo cual se presentaran los resultados para cada subcategoria en relacion a los
objetivos propuestos, con el propdsito de recabar informacion y desarrollar esquemas sintetizando
las respuestas conseguidas de las personas entrevistadas. Es asi que, se hicieron entrevistas a

diferentes participantes respetando los criterios de inclusion.

A continuacion, se mostraran los resultados que se obtuvieron de las preguntas efectuadas
a 20 millennials que residan en alguno de los distritos de Lima Norte y que hayan realizado
compras en e-commerce asiaticos en los ultimos 12 meses, lo cual estard expresado mediante
esquemas por subcategorias resumiendo las respuestas proporcionadas. Asi mismo, la formulacion
de las preguntas para la entrevista se planted en relacion al objetivo general de la investigacion:
Determinar como es la percepcion del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos

por millennials de Lima Norte al 2024.

Figura 2

Estructura de la categoria y subcategorias de estudio

Percepcion

del Riesgo

Riesgo de Riesgo Riesgo de Ries.go de Riesgo de Riesgo Riesgo de
Producto Financiero Conveniencia Seguridad y/o No Delivery Social Politica de
Privacidad Retorno y

Post-compra

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tabla 4

Subcategorias de la Percepcion del Riesgo

Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce

asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

Percepcion del Riesgo

Respuestas en la Entrevista

Riesgo de Producto

Riesgo Financiero

Riesgo de Conveniencia

Riesgo de Seguridad y/o
Privacidad

Riesgo de No Delivery

Riesgo Social

Riesgo de Politica de Retorno y
Post-compra

Reputacion de la Tienda
Variedad de Productos

Precio

Medios de Pago
Datos Financieros

Tiempo de Compra
Seguimiento del Envio

Certificados de Seguridad
Datos Personales

Plazo de Entrega

Resefias Previas

Recomendaciones por Redes Sociales

Garantia
Comunicacion Previa con el VVendedor

Términos y Condiciones del E-commerce

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Figura 3

Subcategoria Riesgo de Producto

Riesgo de

Producto

¢ ) 4 " e R
Reputacion Variedad de !
! Precio
de la Tienda Productos
L J \ J \ )
A 4 v
- ) r - ) (- ™\
Calificaciones »| Fotos y videos Ofrecen
L previas ) ’ promociones
s — N
| Descripciones \_fecurrentes )
detalladas )
» Comentarios

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 3 presenta las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en el
proceso de la entrevista en relacion al objetivo “Describir cOmo es la percepcion del riesgo de
producto en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al

2024”.

En la presente seccion se pretende identificar el valor de los indicadores como la reputacion
de la tienda, la variedad de productos y el precio ofertado. La generacion Millennial considera que

estos criterios son parte fundamental al momento de decidir comprar en un determinado e-
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commerce. En primer lugar, la mayor parte de los entrevistados coincidi6 en que la reputacion de
la tienda es un factor indispensable al momento de elegir una tienda online en donde realizar su
compra, y dicho aspecto se puede comprobar mediante las calificaciones o valoraciones dejadas
por anteriores compradores, generalmente esta informacion se puede visualizar en el perfil de
tienda del vendedor y estan medidos por la cantidad de estrellas (1 a 5), siendo 1 la medicion mas

bajay 5 la més alta.

Otro de los factores que toman en cuenta los entrevistados para decidir realizar una compra
online, es que el e-commerce ofrezca una gran variedad de productos, ya que cuando ellos realizan
la basqueda de un producto de interés, desean tener varias opciones para elegir y que la pagina o
aplicativo les ofrezca recomendaciones de acuerdo a su comportamiento de navegacion y
busqueda, no necesariamente relacionado al producto por el cual ingresaron al inicio. Asi mismo,
para asegurarse de la calidad de un producto, las fotos y videos reales les permiten tener una mayor
expectativa de los mismos, ya que se pueden observar sus formas y detalles sin la necesidad de
tenerlo fisicamente. Sumado a ello, las descripciones detalladas le permiten al usuario conocer a
mayor profundidad los productos tales como sus materiales, modelos, colores, tamafios y
consideraciones de uso. También, otro aspecto que mencionaron los entrevistados fue acerca de
los comentarios (reviews) dejados en el post del producto, pues les permiten conocer como fue su

rendimiento y la experiencia de compra de consumidores previos.

Finalmente, en relacién con el indicador del precio, gran parte de los entrevistados
estuvieron de acuerdo en que un buen precio ofertado incrementa la probabilidad de compra;
sumado a ello, consideran que deberia existir promociones de bienvenida en caso el usuario sea
nuevo, promociones vigentes o por temporadas y cupones de descuento. Dichos aspectos

contribuyen al momento de decidir comprar un producto en un determinado e-commerce.
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Figura 4

Subcategoria Riesgo Financiero

Tarjeta de crédito

Medios de Tarjeta de débito
Pago J

PayPal

Riesgo

Financiero

Numero de tarjeta

Datos . )
Fecha de vencimiento

Financieros )

CVV

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 4 presenta las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en el
proceso de la entrevista segun el objetivo “Describir como es la percepcion del riesgo financiero

en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al 2024”.

En esta seccion se pretende identificar el valor de los indicadores como los medios de pago
y los datos financieros brindados para realizar el pago. En relacién a los medios de pago de mayor
uso por los consumidores, estos resultaron ser las tarjetas de crédito, débito y el sistema de pago

de PayPal en ddlares. Las tarjetas de crédito son utilizadas en gran medida, ya que brindan el

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 53



UNIVERSIDAD

UPN Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce
OFL NOMTE asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

servicio extra de proteccion financiera a eleccion del usuario mediante un pago extray, si sucediera
algun uso irregular u otros inconvenientes el dinero sustraido no seria el de los consumidores, sino
del banco y éste ultimo tendria que asumir parte de la responsabilidad, debido a que su sistema de
seguridad habria sido vulnerado. También, otro medio de pago utilizado es la tarjeta de débito,
algunos entrevistados comentaron que hacian uso de este medio ya que desconocian otro y se les
hacia mas sencillo utilizarlo, mientras que otros comentaron que, si bien utilizaban este tipo de
tarjeta, solo cargaban el saldo necesario que iban a gastar, ya que si les preocupaba que les pudieran
sustraer su informacion y sus fondos. Adicionalmente, el sistema de pago de Paypal también es
otro de los medios de pago utilizados al momento de realizar una compra en algun e-commerce,
pues permite transferir la cantidad de dinero necesario y hacer el pago, ademas que brinda una
proteccién al comprador de 180 dias después de recibida o iniciada la compra para abrir una
disputa, en caso de que el producto haya llegado en mal estado o no haya llegado y se tenga que

solicitar el reembolso.

Por otro lado, con respecto a los datos financieros que se brindan para realizar el pago, la
mayor parte de los entrevistados considera que proteger su informacion financiera es crucial, ya
que ante un eventual fraude podrian perder la totalidad de sus ahorros, una parte de ellos o tener
problemas con su emisor de tarjeta. Es asi que, la mayoria de los millennials entrevistados
considera que la informacién mas importante y a su vez, mas sensible de proteger, es la que esta
consignada en la tarjeta fisica, puesto que son esos datos los que solicita el aplicativo del e-
commerce 0 su version web para poder realizar el pago. Dichos datos a proteger son el nimero de
tarjeta, la fecha de vencimiento del mismo y el codigo CVV que consta de 3 o 4 digitos; aunque
en los dltimos afios, las entidades financieras como parte del reforzamiento del sistema de

seguridad en los pagos online, han desarrollado la opcion del CVV dinamico, que cambia cada vez
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que se realiza una compra y éste codigo llega como SMS o llamada en el celular; a su vez, otras
entidades han afadido la verificacion en 2 pasos, en el cual se pide una confirmacién al usuario

mediante el correo electrénico previo a la realizacion del pago.

Figura 5

Subcategoria Riesgo de Conveniencia

Analisis del producto / competidores

Tiempo de Interaccion de la web o app
Compra

Proceso del pago

Riesgo de
Conveniencia

Seguimiento del Envio

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 5 presenta las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en el
proceso de la entrevista con respecto al objetivo “Comprender como es la percepcion del riesgo de
conveniencia en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte

al 2024”.

En la presente subcategoria se desea identificar el valor de los indicadores como el tiempo
de compra en el e-commerce y el seguimiento del envio. Entendiéndose como conveniencia a la

reduccion de tareas molestas y creacién de experiencias positivas para el comprador, se
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identificaron los indicadores anteriormente mencionados en las entrevistas realizadas al grupo de
estudio. Con la llegada de los celulares u ordenadores portatiles se facilité la manera en que se
realiza la compra de productos, por lo que gran parte de los entrevistados considera que este
método de compra les resulta mas practico y sencillo, ya que se pueden analizar las caracteristicas
de varios productos de interés al mismo tiempo y comparar los pros y contras de los competidores

(vendedores) en el e-commerce.

A su vez, la mayoria de compradores sefialé que prefiere comprar mediante los aplicativos
moviles del e-commerce, ya que estan mejor ordenados por categorias y son de facil interaccion,
esto mayormente en tiendas online minoristas dirigidas al consumidor final. No obstante, si se trata
de grandes 6rdenes o pedidos, una reducida cantidad de entrevistados considera que es mejor
realizar la compra mediante el sitio web, pues en este proceso se brinda informacion mas completa
y se necesita conocer mas a detalle los productos, revisar las certificaciones de la compaiiia, la
experiencia en envios al exterior, sus garantias comerciales y tener una comunicacion mas formal
con el vendedor. Por otra parte, el proceso de pago también es considerado un factor importante,
ya que mientras mas corta sea la pasarela de pago; es decir, no sea mayor a 3 pasos, mas atractivo
y rapido sera la finalizacion de la compra en el caso de e-commerce minoristas en su version web
o aplicativo. También, en el caso de compras mayoristas, los entrevistados consideran que el
proceso de pago es mas complejo, debido a que se manejan montos de dinero mas grandes, por lo
que las entidades bancarias tienen mayor participacién y lo que se busca reducir al maximo es el
riesgo de pérdidas econdmicas. Asi mismo, ambos procesos tienen la peculiaridad de poder ser

realizados desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo maévil.

Para finalizar, gran parte de los entrevistados considera que, una vez realizada la compra,

se les deberia brindar el status actual o cambio del mismo cuando haya avances importantes en el
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traslado de los productos; si bien es cierto que ya muchos e-commerce brindan esta funcionalidad
de enviar alertas al correo del usuario para su revision, otras solo te brindan el nidmero de
seguimiento y se debe entrar al aplicativo o web para revisar, resultando esto un poco molesto para
los compradores. Es asi que, los comercios online con esta funcionalidad mejoran la experiencia

del usuario y las probabilidades de compra.

Figura 6

Subcategoria Riesgo de Seguridad y/o Privacidad

SSL /HTTPS H Sitios web ]

Aplicaciones moviles ]

Certificados
de Seguridad

Datos Personales

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 6 muestra las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en la
entrevista segun el objetivo “Definir como es la percepcion del riesgo de seguridad y/o privacidad

en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al 2024”.

En este apartado se pretende identificar el valor de los indicadores como los certificados
de seguridad en el e-commerce y los datos personales que brinda el usuario para ingresar ya sea al
aplicativo o a la version web. En primer lugar, con respecto a los certificados de seguridad que

estan directamente relacionados con las paginas o sitios web, un grupo reducido de entrevistados
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mencionaron que, solian revisar que en la parte superior izquierda del sitio se encuentre el
candadito que representa al certificado SSL, del cual tenian conocimiento que sirve para validar la
identidad y autenticidad del servidor; y a su vez, verificaban que el sitio web contara con tecnologia
de encriptado (https), pues sabian que este asegura la integridad y confidencialidad en las
interacciones web; es decir, la informacidn que ingresan al servidor se envia de manera encriptada,
reduciendo el riesgo de violacion a la privacidad o fraudes bancarios. Por otro lado, hubo cierta
cantidad de entrevistados que indicaban que desconocian la funcion de estos certificados de
seguridad anteriormente mencionados o simplemente no les tomaban importancia, ya que la
mayoria preferia mas realizar compras a través del aplicativo mdvil del e-commerce por

considerarlo mas seguro.

Finalmente, con relacion a la informacién personal que los consumidores estaban
dispuestos a compartir al realizar compras en linea, gran parte de los entrevistados coincidia en
qué los datos personales que consideraban necesarios y solian brindar eran los siguientes: nombre,
apellido, e-mail, nimero de celular, direccion de envio y los datos consignados en su tarjeta fisica

como el nimero de tarjeta, la fecha de vencimiento de este y el codigo CVV.

Figura7

Subcategoria Riesgo de No Delivery

Urgente > Costo de envio ]

Riesgo de No Plazo de

Delivery Entrega

\ 4

No urgente Tiempo propuesto ]

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia
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La figura N° 7 muestra la conclusion obtenida de las preguntas efectuadas en el proceso de
la entrevista con respecto al objetivo “Definir como es la percepcion del riesgo de no delivery en

la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al 2024”.

En este apartado se desea identificar el valor del indicador del plazo de entrega. Primero,
todos los entrevistados coincidian que, si el producto lo necesitaban de manera urgente, pues
I6gicamente optarian por asumir un costo de envio adicional para tenerlo lo mas pronto posible, y
algunos de ellos agregaban que podrian también considerar asumir dicho costo solo si este no es
muy elevado o dependiendo del valor del producto que estan adquiriendo y del tiempo en que este
llegaria considerando que se esta realizando un pago adicional; es decir, si el producto es costoso
se interesarian en que les llegue lo mas rapido, ya que con el costo de envio adicional esperan que

deberian estar recibiéndolo a lo mucho en 7 dias.

Por otro lado, los consumidores también indicaron que, si no necesitaban su pedido de
manera urgente, pues simplemente asumirian el tiempo de llegada propuesto por el e-commerce,
el cual por lo general es en un plazo de 30 dias, y de ser mas lo podrian considerar razonable debido
a la distancia entre nuestro pais con el pais de origen del envio y dependiendo del tamafio o de la
cantidad de productos que se hayan comprado o de la forma en que se esté enviando; es decir, si

es por via maritima o aérea.
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Figura 8

Subcategoria Riesgo Social

Comentarios del producto ]

Resenas Previas

Valoracion de la tienda ]

Riesgo Social

Publicidad de Seguimiento

S

Recomendaciones

por Redes Sociales \
Influencers

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 8 presenta las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en el
proceso de la entrevista conforme el objetivo “Describir como es la percepcion del riesgo social

en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al 2024”.

En la presente seccion se pretende identificar el valor de los indicadores como las resefias
previas y las recomendaciones que se visualizan por las redes sociales antes de que un consumidor
se motive a realizar una compra online. Principalmente, la gran mayoria de entrevistados indicaban
que para poder decidir comprar un producto en un e-commerce, lo primero que influia en su
decision eran las resefias previas como los comentarios que realizaban anteriores compradores
sobre un producto, en el cual describian su satisfaccion por la calidad del mismo o por ser

precisamente igual a lo que se mostraba en fotos y también, si se cumplia en llegar dentro del
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tiempo estimado que se indicaba. A su vez, otro factor que revisaban era la valoracion o
calificacion que los compradores realizaban hacia la tienda y/o el vendedor, ya que esto les daba
la confianza de que no serian estafados y que estaban frente a una empresa seria que cumpliria en

enviarles el producto deseado.

Por otro lado, con respecto a las recomendaciones por redes sociales, muchos de los
entrevistados indicaban que cuando hacian uso de algun aplicativo como los de las redes sociales
0 ingresaban a alguna pagina web ya sea por mdvil u ordenador, en ocasiones les aparecian
anuncios como fotos o videos de algunos productos en venta a través de e-commerce, lo cual se
podria denominar como publicidad de seguimiento, pero algunos sefialaban que no lo consideraban
del todo veridico, por lo que para asegurarse de su confiabilidad procedian a verificar las fuentes
ingresando directamente a la aplicacion o sitio web del e-commerce e investigaban a detalle el
producto comercializado para comprobar que cumpla con todo lo que se mostraba en la publicidad.
Asi mismo, otra parte de los consumidores agregaron que algunas veces preferian seguir
recomendaciones de influencers, ya que ellos se arriesgaban a adquirir el producto y al ya tenerlo
en sus manos, mostraban y explicaban minuciosamente sobre su calidad, caracteristicas y uso o
funcionamiento, o también realizaban comparaciones con productos similares indicando cudl era

mejor obtener.
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Figura 9

Subcategoria Riesgo de Politica de Retorno y Post-compra

Riesgo de Politica de
Retorno y Post-compra

Comunicacion
Previa con el
Vendedor

Términos y
Condiciones del
E-commerce

Garantia

Producto no
entregado

Producto
danado

[ Porcentaje parcial ] [ Porcentaje total ]

de devolucion de devolucion

Fuente: Entrevista a Millennials de diferentes distritos de Lima Norte

Elaboracion: Propia

La figura N° 9 presenta las conclusiones obtenidas de las preguntas efectuadas en la
entrevista conforme el objetivo “Entender como es la percepcion del riesgo de politica de retorno
y/o post-compra en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte

al 2024”.

En la presente subcategoria, se desea recabar informacion relacionada a la garantia que el
e-commerce ofrece sobre sus productos, la comunicacion previa que el consumidor intenta tener
con el vendedor y la accion de informarse acerca de los términos y condiciones que ofrece el e-
commerce de su interés. En primer lugar, todos los entrevistados coincidian en que el factor que
consideraban mas relevante para motivarse a efectuar una compra online, era que el comercio
electronico brinde garantia de sus productos; es decir, en el caso de que estos llegaran dafiados o

con algun desperfecto o simplemente no hayan recibido exactamente lo que pidieron, puedan
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proceder a realizar su reclamo solicitando un reembolso o devolucién de por lo menos un
porcentaje parcial del monto o dinero que pagaron por dicho articulo, y en el caso de que este no

haya sido entregado por algin motivo, reciban el porcentaje total del monto cancelado.

También, otra medida que tomaban en cuenta previo a realizar una compra online, era que
buscaban tener comunicacion con el vendedor para realizar alguna consulta con respecto al
producto, llegar a algin acuerdo o ultimar detalles sobre el pedido que deseaban adquirir, y a su
vez, como una forma de evaluar el tiempo que este demorara en responder y su compromiso frente
a brindar una buena experiencia de compra al consumidor interesado. Por ultimo, fueron pocos los
entrevistados que afirmaron que para asegurarse que el comercio en linea tenga un buen servicio
post-venta, se interesaban por revisar cuidadosamente los términos y condiciones establecidos por

el e-commerce.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

La razén principal por la que se elabord este trabajo fue para determinar como es la
percepcion del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima
Norte al 2024, tomando en cuenta la descripcion de las siguientes subcategorias de estudio: riesgo
de producto, riesgo financiero, riesgo de conveniencia, riesgo de seguridad y/o privacidad, riesgo
de no delivery, riesgo social y riesgo de politica de retorno y/o post-compra. Es asi que, se recab0
lainformacidn de 20 millennials que cumplen con los criterios de inclusion descritos anteriormente
y los cuales estan distribuidos en diferentes distritos de Lima Norte como Carabayllo, Comas,

Independencia, Los Olivos, Puente Piedra y San Martin de Porres.

A continuacion, luego del anlisis que se realizd a los resultados de la presente
investigacion, se empezara a redactar el capitulo de discusion con el fin de ratificar y reforzar
mediante anteriores estudios relacionados a este tema de investigacion, la interpretacion de los

resultados adquiridos para finalizar con el analisis.
4.1.1. Limitaciones

Como se menciond anteriormente, en el transcurso del desarrollo de este estudio, se
desarroll6 una entrevista a 20 millennials que hayan realizado compras en e-commerce asiaticos
en los Ultimos 12 meses, con el propoésito de analizar como es la percepcion del riesgo en la compra
de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima Norte al 2024; no obstante, se

tuvieron las siguientes limitaciones:

¢ No contar con la disponibilidad de una empresa especifica para realizar la investigacion,

lo cual motivo a realizarla dirigida directamente al consumidor o comprador online.
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¢ El numero inicial de candidatos con el perfil seleccionado para las entrevistas fue de 25
personas, pero por temas de tiempo y labores no se pudo concretar 5 entrevistas; por lo
tanto, tuvieron que ser canceladas.

e En relacion a los horarios acordados de las entrevistas, se tuvieron que reprogramar
muchas veces, debido a que los candidatos presentaban imprevistos por temas
personales, laborales o de estudio.

e Con respecto al procedimiento de andlisis de los datos, no se conté con un software
especializado que permita transcribir completamente las entrevistas, dado que la
mayoria requieren de un pago y no existian softwares libres; por lo tanto, se tuvo que

realizar un esquema de codificacion de palabras claves a las respuestas obtenidas.

Asi mismo, si bien se tuvieron estos inconvenientes, de igual manera se pudieron concretar
las entrevistas requeridas para la muestra, por lo que se podra comparar los resultados con los

antecedentes citados en esta investigacion.
4.1.2. Interpretacion Comparativa

La investigacion de Rosillo (2018) tuvo como objetivo analizar la calidad percibida de los
productos en las plataformas lideres como Amazon y AliExpress, y su influencia sobre la intencion
de compra en linea, en la cual menciona que los componentes de un producto como la marca,
disefio, color y otros aspectos que permiten diferenciarlos del resto de competidores, se emplean
con frecuencia como sefiales para deducir la calidad percibida del mismo. Al igual que en el estudio
de Lajo (2020), la cual tuvo como objetivo determinar las barreras que inhiben la compra en linea
de ropa casual en tiendas por departamento, se afirma con respecto al riesgo de producto, que la

reputacion de la tienda es el factor fundamental por el que los usuarios realizan compras por el
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canal online, ya que, para evitar exponerse a diferentes tipos de fraude, se aseguran de que las
tiendas cumplan con ciertos filtros requeridos para decidir comprar en una determinada. Lo
expuesto anteriormente concuerda con los resultados de esta investigacion, ya que gran parte de
los entrevistados confirmaron que, para asegurarse de la calidad de un producto, las descripciones
detalladas les permitian conocer a profundidad el articulo de su interés, como el material, modelo,
color, tamafio y consideraciones de uso; ademas también indicaron que la reputacion de la tienda
era un factor indispensable al momento de elegir una en donde realizar su compra, lo cual

comprobaban mediante las calificaciones dejadas por anteriores compradores.

En la investigacién de Espinoza et al. (2020), que tuvo como objetivo conocer los
principales aspectos de riesgo percibido en el intercambio monetario que afecta la confianza en la
compra por internet, se concluyd que entre los factores mas importantes de la percepcién del riesgo
se encuentra el riesgo financiero y que, por ende, los estudiantes universitarios tienen miedo de
usar sus tarjetas bancarias o realizar transferencias, ya que piensan que pueden ser estafados. Esta
informacién es compartida por el estudio de Quezada et al. (2020), el cual tuvo como objetivo
analizar el comportamiento de compra de los consumidores millennials sobre productos
tecnoldgicos frente a la pandemia Covid-19, en donde mencioné que los millennials suelen utilizar
con frecuencia las tarjetas de crédito y pocas veces las tarjetas de débito cuando realizan compras
en linea, pues existe el temor de alguna estafa financiera. Dicha informacién coincide parcialmente
con los resultados de la presente tesis, ya que los entrevistados para reducir dicho riesgo, compran
por internet con sus tarjetas de crédito por no ser dinero suyo sino del banco, pues consideran que
el riesgo de ser estafados siempre esta latente. También, otro grupo de entrevistados aportd que
para evitar lo anterior, suelen utilizar el sistema de verificacion en 2 pasos que les brinda su banco

al momento de realizar una compra, 0 en menor medida, utilizan la plataforma de pago de PayPal,
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ya que les brinda proteccion de hasta 180 dias después de realizada su compra, en caso ocurran

imprevistos.

Por su parte, Dobrinic y Leljak (2019) en su estudio, el cual tuvo como finalidad investigar
los factores de impacto de las compras online por parte de la generacion millennial para maximizar
la adaptacion de esta forma de venta directa a dicha generacién, se realizaron multiples consultas,
entre ellas acerca de la frecuencia de compra y la permanencia de tiempo en linea. Los autores
indicaron que los millennials croatas suelen comprar muy poco de manera online, ya que aun tienen
deseo por probar el producto en fisico antes de comprarlo, a pesar de tener los comercios
electronicos disponibles 24/7 con productos de todo el mundo. Esta informacion contrasta con la
investigacion de Sotomayor (2019), que tuvo como objetivo estudiar los riesgos percibidos en la
intencion de adquirir algan producto con respecto a la categoria maquillaje en e-commerce, en el
cual se detall6 que el factor riesgo de conveniencia, que se refiere a la reduccion de tiempo y
esfuerzo en el momento de la intencion de compra, es el de mayor importancia, ya que les permite
realizar sus compras de manera facil desde la comodidad de su movil u ordenador. Los resultados
de esta tesis contrastan con lo propuesto por Dobrinic y Leljak (2019) y concuerdan con lo
propuesto por Sotomayor (2019), ya que con la llegada de los celulares u ordenadores portatiles se
facilité la manera en que se realiza la compra de productos, por lo que gran parte de los
entrevistados considera que este método de compra les resulta mas practico y sencillo, porque
pueden analizar las caracteristicas de varios productos de interés al mismo tiempo, y comparar los
pros y contras de los competidores (vendedores) en el e-commerce. Ademas, también sefialaron
que prefieren comprar mediante los aplicativos mdviles del e-commerce, ya que estan mejor
ordenados por categorias y son de facil interaccion, esto mayormente en tiendas online minoristas

dirigidas al consumidor final.
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Mientras tanto, en el estudio de Barandiaran (2020), que tuvo como objetivo identificar y
encontrar la relacion que pueden tener las dimensiones de la calidad de servicio online en la
intencion de compra en tiendas por departamentos, se indico que existe una relacion positiva entre
las variables fiabilidad y seguridad del sitio web como dimensiones de la calidad del servicio
online, y la intencion de compra. Dicha informacion coincide parcialmente con las respuestas
obtenidas de gran parte de los entrevistados frente al riesgo de seguridad y/o privacidad, ya que
indicaron gque cuando realizaban sus compras de manera online, se aseguraban de que las paginas
web tengan todos los certificados de autenticidad y seguridad antes de ingresar sus datos

personales y financieros.

En el estudio de Vega et al. (2023), el cual tuvo como propoésito analizar los factores que
afectan el comportamiento de compra en linea en consumidores mexicanos, se indica en referencia
al riesgo de no delivery, que la principal evaluacion que realizan los usuarios para llevar a cabo
una compra en linea, es que el producto les sea entregado en el momento prometido, ya sea
habiendo realizado un pago adicional o sin él, pero que puedan tener la garantia de que les va a
llegar. Ademas, Zufiga (2019) en su investigacion, en la que busco estudiar los riesgos que
perciben los hombres y mujeres de 25 a 35 afios al momento de comprar productos de consumo
masivo en supermercados online, agregd que los participantes realizan compras por este medio
porgue no los consideran de caracter urgente, pues usualmente los adquieren los fines de semana
para el transcurso de los 7 o 15 dias posteriores; es por ello que el tiempo de espera que proponen
los supermercados lo consideran apropiado, ya que si lo necesitaran para el mismo dia, asumirian
un adicional y su pedido les seria entregado entre 3 0 4 horas después. Dicha informacion coincide
con los resultados obtenidos por los entrevistados, pues ellos también sefialaban que, si necesitaban

el producto con urgencia, pagarian por un costo de envio adicional para tenerlo lo antes posible,
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de lo contrario simplemente esperarian el tiempo de llegada propuesto por el e-commerce, que por

lo general era en un plazo de 30 dias.

Con respecto al estudio de Ortega & Prado (2019), el cual tuvo la intencién de identificar
y examinar la relacién entre los distintos factores de riesgo que percibe el consumidor con la
intencion de compra en linea de productos tecnoldgicos en tiendas por departamento, las
entrevistadas enunciaron que para estar seguras de realizar una compra en alguna plataforma o
aplicacién de venta online, revisaban la zona de comentarios para saber si el producto era como lo
describian, ya que anteriores usuarias que habian realizado alguna compra, publicaban imagenes
del producto y relataban su experiencia acerca del tiempo recibido. Lo anterior concuerda con las
respuestas que brindaron los entrevistados de esta investigacion frente al riesgo social, pues la gran
mayoria indic6 que lo que mas influia en su decisién de comprar en un e-commerce eran las resefias
previas, como los comentarios que efectuaban anteriores clientes sobre un producto, en el cual
describian su satisfaccion por la calidad del mismo o por ser exactamente igual a lo que el vendedor
mostraba en fotos; y también, hacian mencion acerca de si se cumplia con el tiempo estimado de

llegada.

Finalmente, en la investigacion de Rosillo (2018) de la cual ya se mencioné anteriormente,
también se rescata informacion acerca del riesgo de politica de retorno y post-compra, dado que el
autor indica que la comunicacion a medida es la sefial que mas refleja la calidad del servicio de
estas plataformas, ya que los usuarios valoran méas positivamente la interaccion con los
vendedores, pues si ellos fomentan el grado de interactividad brindando mas informacion,
comunicacion en tiempo real y politicas de entrega apropiadas, podrian generar que los
compradores consideren que los productos que ofrecen son de mayor calidad frente a la

competencia. Lo mencionado anteriormente se confirma en los resultados adquiridos en este
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estudio, pues los entrevistados sefialaron que una de las medidas que tomaban en cuenta antes de
realizar una compra online, era que se aseguraban de tener una comunicacién previa con el
vendedor, ya sea realizando consultas con respecto al producto, llegar a algin acuerdo o ultimar
detalles sobre el pedido que iban a adquirir, y de esta manera también, evaluaban el tiempo que
este demoraba en responder y su compromiso frente a brindar una buena experiencia de compra al

usuario.
4.1.3. Implicancias

La investigacion realizada fue de disefio fenomenoldgico, el cual brinda mayor aporte a
nivel tedrico de la variable estudiada, por lo que podrad ser utilizada como antecedente para
posteriores investigaciones relacionados a la percepcion del riesgo en la compra online, pues los
factores identificados de la variable de estudio se mantienen, desaparecen o evolucionan en el
tiempo. Por otro lado, aporta también a nivel practico, ya que los resultados que se obtuvieron de
las entrevistas seran utilizados como conocimiento general para los consumidores que en su
mayoria realizan compras online, permitiéndoles tener la capacidad de identificar a mayor
profundidad los factores del riesgo que incurren al momento de generar una compra en algin e-
commerce Yy asi poder evitar algunos, reforzarlos o poner mayor énfasis en otros. Ademas, los
resultados también podran ser de mucha utilidad en la aplicacion practica para los duefios de
negocios con presencia online de la region o del pais, debido a que permite entender el
comportamiento, las preferencias y valoraciones de los compradores en relacion a las tiendas

online, para que en base a ello se puedan construir estrategias de venta mejor enfocadas.

Finalmente, en base a los resultados adquiridos en este trabajo, también se debe considerar

la posibilidad de realizar una nueva investigacion, pero esta vez a nivel cuantitativo, en el que se
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pueda aumentar la muestra de estudio, seguir ampliando la informacién descrita y asi tener una

mejor vision del comportamiento del consumidor en linea.
4.2. Conclusiones

Como resultado del analisis que se realizé en este estudio, se puede determinar que la
percepcion del riesgo en la compra de productos en e-commerce asiaticos por millennials de Lima
Norte, es percibida mediante 7 factores o subcategorias, las cuales son: riesgo de producto, riesgo
financiero, riesgo de conveniencia, riesgo de seguridad y/o privacidad, riesgo de no delivery,
riesgo social y finalmente, el riesgo de politica de retorno y/o post compra. Estas subcategorias no
tienen un orden de mayor o menor jerarquia, ya que todas tienen su grado de importancia y se

complementan entre si.

El primer objetivo especifico tuvo como finalidad describir cémo es la percepcién del
riesgo de producto en los millennials al momento de realizar compras en e-commerce asiaticos,
del cual se pudo evidenciar que buscan tiendas que presenten el menor indice de desconfianza y
contrarrestan este riesgo analizando la reputacion de la misma mediante las calificaciones
impuestas por compradores previos; también, consideran la variedad de productos que ésta les
pueda ofrecer para una facil busqueda y eleccion; y finalmente, como valor extra toman en cuenta

que las tiendas online brinden excelentes precios y diversos descuentos en fechas especiales.

Como segundo objetivo se tuvo como finalidad describir coémo es la percepcion del riesgo
financiero en los millennials al realizar compras en e-commerce asiaticos, en el cual se evidencio
gue mostraban desconfianza al momento de efectuar el pago mediante las plataformas online; por
lo que, para reducir el riesgo de fraude o estafa financiera, suelen protegerse utilizando en su

mayoria las tarjetas de crédito por la seguridad que le ofrece su banco en caso de compras
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irregulares, las tarjetas de débito con solo el monto de dinero necesario para realizar la compra y
finalmente, la plataforma de pago seguro Paypal, debido a que brinda proteccién hasta después de
concluida la compra. Ademas, consideran que es indispensable proteger los datos de las tarjetas
con las que realizan sus transacciones comerciales, siendo estos: el numero de la tarjeta, la fecha
de vencimiento de la misma y el cédigo CVV, aunque también ya existen otros métodos mas

seguros como el uso del CVV dinamico y la verificacion de pago en 2 pasos.

En relacion al tercer objetivo, se buscdé comprender como es la percepcion del riesgo de
conveniencia en los millennials al comprar en e-commerce asiaticos, del cual se pudo concluir que,
si la plataforma, ya sea en la version web o aplicativo, no era muy rapida ni interactiva y contaba
con muchos pasos para realizar el pago, entonces era sindbnimo de sospecha, ya que una pagina o
aplicacién bien optimizada tiende a generar mayor confianza entre sus potenciales compradores.
Asi mismo, una vez realizada alguna orden, es indispensable que el comercio online les brinde
constantes actualizaciones acerca de sus pedidos en sus correos personales, pues al no enviarlos

reducen la buena experiencia y probabilidades de compra.

Con respecto al cuarto objetivo que consiste en definir como es la percepcién del riesgo de
seguridad y/o privacidad en los millennials al realizar compras en e-commerce asiaticos, se obtuvo
que los entrevistados percibian un mayor riesgo al momento de comprar en la version web de algin
e-commerce si éstos no contaban con sus respectivos certificados de seguridad (SSL o protocolo
HTPPS), ya que usando el aplicativo movil todo este procedimiento era innecesario. A su vez,
consideraban que por seguridad solo brindarian la informacion personal basica que la tienda les

solicite y que por ningin motivo entregarian claves personales o bancarios.
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Con respecto al quinto objetivo que tuvo como fin definir como es la percepcion del riesgo
de no delivery en los millennials al realizar compras en e-commerce asiaticos, se pudo determinar
que, si el comercio online tenia comentarios negativos acerca del tiempo de entrega de los
productos, lo pensarian dos veces antes de realizar una orden. No obstante, si el e-commerce
tuviera varios métodos de envio y cumplimiento con entregar los mismos, los entrevistados
consideraban que, si necesitaran su pedido de manera urgente, asumirian un costo de envio
adicional para recibirlo lo antes posible; de lo contrario, aceptarian esperar el plazo propuesto de

envid gratuito.

En cuanto al sexto objetivo, el cual consta de describir como es la percepcion del riesgo
social en los millennials al realizar compras en e-commerce asiaticos, se determind que lo que mas
influia en la decision de los entrevistados eran las resefias previas que realizaban anteriores
compradores sobre un producto y la valoracién hacia la tienda y/o el vendedor. Asi mismo, cuando
se trataba de recomendaciones por redes sociales como la publicidad de seguimiento o de
influencers, los millennials indicaron que pocas veces les prestaban atencion, ya que preferian mas
ingresar directamente a la aplicacion o pagina web del e-commerce y comprobar que el producto

comercializado cumpla con todo lo que recomendaban.

Finalmente, en cuanto al séptimo objetivo que tuvo como propdsito entender cémo es la
percepcion del riesgo de politica de retorno y/o post-compra en los millennials al realizar compras
en e-commerce asiaticos, se concluyd que el grupo de estudio consideraba como factor mas
relevante que estos brinden garantia de sus productos, como la devolucién de un porcentaje parcial
o total del dinero que pagaron por dicho producto, en el caso de que llegaran dafiados, hayan
recibido uno diferente al que pidieron o no lo hayan recibido. También, mencionaron que tomaban

en cuenta tener una comunicacion previa con el vendedor para evaluar su compromiso en brindar

Deza Davila, G.; Marcelo Cruz, J. Pag. 73



UNIVERSIDAD

UPN Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce
OFL NOMTE asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

una buena experiencia de compra y; por ultimo, revisaban cuidadosamente los términos y

condiciones del e-commerce.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION -
PREGUNTAS
VARIABLE CONCEPTUAL SUBCATEGORIAS ITEMS
Informacidn detallada
del Producto
Riesgo de Producto | Calidad del Producto 1,2,3
Anélisis de la
Competencia
Seguridad en la
. Transaccion
. La percept;lon, del Riesgo Financiero 4,5
riesgo es un fenémeno Tipos de Medios de
social, individual y/o Pago
grupal que depende de
como los actores Tiempo
sociales construyen el . )
riesgo, influenciados Pagina Interactiva
Percepcion del Positiva o Riesgo de Conveniencia |  Facil proceso de 6,7,89
. negativamente por los Comora
Riesgo ) p
medios de _
comunicacion, Transparencia y
afectando el Seguimiento
conocimiento y el —
comportamiento, esto Certificado de
seglin Baquerin de Seguridad
iccitelli Riesgo de Seguridad y/o
Riccitelli & g Privac?dad y Tecnologia de 10, 11, 12
Scaricabarozzi (2013). Encriptado
Politica de Privacidad
_ _ Plazo de la Entrega
Riesgo de No Delivery 13, 14
Costo del Envio
Resefias
Riesgo Social 15, 16

Redes Sociales
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Riesgo de Politica de Garantia
Retorno y/o Post- Comunicacion 17,18
compra Eficiente

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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ANEXO N° 2. Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL
¢ Como es la percepcidn del riesgo | Determinar como es la percepcion
en la compra de productos en E- del riesgo en la compra de Enfoque
commerce asiaticos por productos en E-commerce Cualitativo
Millennials de Lima Norte al asiaticos por Millennials de Lima
20247 Norte al 2024.
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢Como es la percepcion del riesgo | Describir como es la percepcion Nivel de
de producto en la compra de|del riesgo de producto en la Investigacion
pr_o,dyctos er] _E-comme_zrce compra de proquc_tos en E- Descriptivo
asiaticos por Millennials de Lima | commerce asiaticos por
Norte al 2024? Millennials de Lima Norte al 2024.
¢ Como es la percepcidn del riesgo | Describir cémo es la percepcion
financiero en la compra de |del riesgo financiero en la compra o
productos en E-commerce |de productos en E-commerce V1: Disefio
asiaticos por Millennials de Lima | asiaticos por Millennials de Lima » Fenomenoldgico
Norte al 20242 Norte al 2024, Percepcion del
Riesgo

¢ Como es la percepcidn del riesgo
de conveniencia en la compra de
productos  en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima
Norte al 20247

¢Como es la percepcidn del riesgo
de seguridad y/o privacidad en la
compra de productos en E-
commerce asiaticos por
Millennials de Lima Norte al
2024?

¢COmo es la percepcidn del riesgo
de no delivery en la compra de
productos  en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima
Norte al 2024?

Comprender cdmo es la percepcion
del riesgo de conveniencia en la
compra de productos en E-
commerce asiaticos por
Millennials de Lima Norte al 2024.

Definir como es la percepcion del
riesgo de seguridad y/o privacidad
en la compra de productos en E-
commerce asiaticos por
Millennials de Lima Norte al 2024.

Definir como es la percepcion del
riesgo de no delivery en la compra
de productos en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima
Norte al 2024

Poblacion

724 396 millennials
de Lima Norte que
compran  productos
en E-commerce
asiaticos al 2024

Muestra

20 millennials de
Lima Norte que
compran  productos
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¢Como es la percepcidn del riesgo
social en la compra de productos
en E-commerce asiaticos por
Millennials de Lima Norte al
2024?

¢COmo es la percepcidn del riesgo
de politica de retorno y/o post-
compra en la compra de productos
en E-commerce asiaticos por
Millennials de Lima Norte al
2024?

Percepcion del riesgo en la compra de productos en E-commerce

asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024

Describir como es la percepcién
del riesgo social en la compra de
productos en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima
Norte al 2024.

Entender como es la percepcion
del riesgo de politica de retorno y/o
post-compra en la compra de
productos en E-commerce
asiaticos por Millennials de Lima
Norte al 2024.

en E-commerce
asiaticos al 2024.

Instrumento

Guia de Entrevista
Semi estructurada

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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ANEXO N° 3. Guia de Entrevista Semi estructurada

Estimado encuestado, ante todo saludarlo, agradecerle por su tiempo y participacion en

esta entrevista, la cual tiene como objetivo “Determinar como es la percepcion del riesgo en la

compra de productos en E-commerce asiaticos por Millennials de Lima Norte al 2024”. Por ende,

las preguntas que se realizaran en la presente entrevista estaran en relacién a la variable Percepcion

del Riesgo.

PREGUNTAS SEMI ESTRUCTURADAS

NO

ITEMS

RIESGO DE PRODUCTO

1 |¢Cudles son los aspectos que analiza para decidir comprar en un determinado e-commerce?
5 ¢Qué tipo de informacion verifica previo a la compra de un producto en un e-commerce?
y ¢Influye la comparacion de productos con la competencia en su decisién de compra?

3 | ¢Como percibe la calidad de un producto en un comercio online?

RIESGO FINANCIERO

4

¢Qué informacidn considera que es mas importante proteger al realizar compras en linea?

5

¢Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar para realizar compras en linea? ;Por qué?

RIESGO DE CONVENIENCIA

¢Cuanto tiempo suele dedicar a realizar una compra en linea? ;Qué aspectos del proceso

6 . o .
considera que mas tiempo le quitan?

; ¢Qué tan importante es para usted que la pagina web o aplicacion del e-commerce sea facil
de usar y navegar?

8 ¢Qué tan importante es para usted que las pasarelas de pago de un e-commerce sean cortas
e intuitivas?

9 ¢Qué tipo de informacion y seguimiento le gustaria recibir durante el proceso de compra

en un e-commerce?

RIESGO DE SEGURIDAD Y/O PRIVACIDAD
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¢En qué medida la presencia de certificados de seguridad en un e-commerce influyen en su
decision de compra?

11

Entendiendo que la tecnologia de encriptado asegura la integridad y confidencialidad en
las interacciones web. ¢ Qué tan importante es para usted que un sitio web utilice tecnologia
de encriptado para proteger sus datos?

12

¢Qué informacion personal esta dispuesto a compartir al realizar compras en linea y qué
limites establece?

RIESGO DE NO DELIVERY

13

¢En qué casos esta dispuesto a pagar un costo de envio adicional por recibir un producto
mas rapido?

14

¢ Qué factores considera al momento de evaluar si un plazo de entrega es razonable?

RIESGO SOCIAL

15

¢En qué medida influye en usted los comentarios o resefias dejados por anteriores
compradores de un mismo producto en un e-commerce?

16

De seguir recomendaciones de productos mediante redes sociales. ; Como se asegura de su
confiabilidad?

RIESGO DE POLITICA DE RETORNO Y/O POST COMPRA

17

¢Qué tan importante es que el e-commerce ofrezca garantia de sus productos?

18

¢Cémo evalla o se asegura que el comercio en linea tenga un buen servicio post-venta?
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ANEXO N° 4. Informacion obtenida de las Entrevistas realizadas
ENTREVISTAS BORMAN LOPEZ ANDREA SORIANO CATIANA RODRIGUEZ | EDITH VILLANUEVA GERALDINE PEREYRA
RIESGO DE PRODUCTO

variedad de productos y precios y

1 |¢Cuéles son los aspectos que analiza para decidir comprar en un determinado e-commerce? | reputacién/ popularidad de la tienda popularidad del ecommerce popularidad del ecommerce popularidad del ecommerce reputacion y popularidad de la tienda
. QUé ti informacion verifica previo a la compr: n pr n un e-commerce? Y ! ! ) ) ' - - ) - ) fi Vi ripcion
2 ¢QUé tipo de info ac On verifica previo a [ compra de .u P oducto.e” un e-commerce Fotos, videos y precios // Si fotos, videos y comentarios // Si fotos, videos y descripciones // si fotos, videos y descripciones // Si olos, videos y desc pelones
¢Influye la comparacion de productos con la competencia en su decisién de compra? detalladas // Si
P " " . . opiniones previas, reputacion de . . - . opiniones previas, reputacion de . . .
3 |¢,Cémo percibe la calidad de un producto en un comercio online? P P marca P reputacion de marca, fotos y videos | reputacién de marca, fotos y videos P P marca P fotos, videos y opiniones previas
RIESGO FINANCIERO
4 |;Qué informacion considera que es mas importante proteger al realizar compras en linea? Datos financieros Datos financieros Datos financieros y contrasefia Datos financieros Datos financieros y contrasefia
5 [¢Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar para realizar compras en linea? ¢Por qué? TIC I no es dinero propio, bajo riesgo|  Débito / con monto necesario Débito / con monto necesario Débito / con monto necesario  |T/C / no es dinero propio, bajo riesgo
RIESGO DE CONVENIENCIA
6 ¢ Cuénto tiempo suele dedicar a realizar una compra en linea? ¢ Qué aspectos del proceso 1 - 2 dias / andlisis del producto en 2 amas dias / comparacion de 1 dia / Andlisis de producto y 1-2 dias / Andlisis del producto en 1 dia / Andlisis de producto y
considera que mas tiempo le quitan? general caracteristicas de prod. y tiendas comparacion de tiendas general comparacion de tiendas
; Qué tan importante es para usted que la pagina web o aplicacion del e-commerce sea facil ) . Mucho / las apps de compra son Normal / Las apps son de Facil Mucho / tanto app y web son . - "
7 Q P P g pag it Mucho / Las que usa son interactivas S apps ¢ s 2 app: - . PPy Mucho / brinda experiencia positiva
de usar y navegar? interactivas interaccion interactivas
¢Qué tan importante es para ud que las pasarelas de pago de un e-commerce sean cortas e | mucho / mas cortas mas seguridad y | Normal / Generalmente se hace en 2 P . Mucho / las pasarelas suelen ser
8 |7 T o Normal / El proceso suele ser corto Mucho / més réapido mas seguro -
intuitivas? rapidéz 0 3 pasos cortas e intuitivas
- . " L . - . Estado y cambios de estado del Estado y cambios de estado del . Estado del pedido y cambio de
¢ Qué tipo de informacién y seguimiento le gustaria recibir durante el proceso de compra en Si hay costos extras / Estado del doy " y " Costos extras y cambios en el P y cam
9 pedido de forma automatica por pedido de forma automatica por estado de forma automatica por

un e-commerce?

pedido en el correo

correo

correo

Estado del pedido por correo

correo

RIESGO DE SEGURIDAD Y/O PRIVACIDAD

¢En qué medida la presencia de certificados de seguridad en un e-commerce influyen en su

compras pequefias en apps y
grandes en la version web (se revisa

Compra generalmente en las apps

Compra generalmente en las apps

Compra generalmente en las apps

Compra pequefia en app / compra
grande en la version web y es

10 s o N . . .
decisién de compra? el certificado por seguridad y montos de los ecommerce de los ecommerce de los ecommerce importante revisar la seguridad de la
a mover) pagina
CIMETIUTETIUU (U Ta TETTIOT0YTA U ETICTPTAUU dSEYUrd Td TEYTTUauUTy CUTTUETICIANnIau €T 1as N N N N
11 |interacciones web. ¢Qué tan importante es para usted que un sitio web utilice tecnologia de Desconoce su funcién Le es de poca imporancia, as apps Desconoce su funcién Desconoce su funcion Poca importancia, mayormente
o - ¢ . p - p q 9 le brinda mayor seguridad compra en apps por seguridad
- - P . " . . Muy aparte de la tarjeta, el E-mail . . .
¢Qué informacién personal esté dispuesto a compartir al realizar compras en linea? ¢Qué ¥ aparte C e N Y| info general de tarjeta, E-mail y Datos de pago (tarjeta), E-mail y . A N s
12 limites establece? direccion de envio / evitar direccion de envio direcciones de envio Datos de pago (tarjeta) y direccién |Datos de tarjeta, E-mail y direcciones
imi : ecommerce desconocidos
RIESGO DE NO DELIVERY
13 ¢ Esta dispuesto a pagar un costo de envio adicional por recibir un producto mas rapido? ¢En| Si, solo si es urgente, caso contrario | Solo si es urgente, caso contrario | Solo si es urgente, no optaria por | Solo si es urgente, no optaria por | Solo si es urgente, caso contrario
qué casos? opcion gratuita envio gratuito envio gratis por desconfianza envio gratis por desconfianza envio gratuito
A~ . . Si el pago reduce considerablemente| que el ecommerce garantice envios | que el ecommerce garantice envios [Si el envio es pagado, menos de una| Si el envio es gratutito, que el plazo
14 |¢Qué factores considera al momento de evaluar si un plazo de entrega es razonable? N . N N
el tiempo de envio en rangos corto de tiempo en rangos corto de tiempo semana no sea mayor a un mes.
RIESGO SOCIAL
15 ¢En qué medida influye en ud los comentarios o resefias dejados por anteriores Reducen la desconfianzaen el |Reducen la desconfianza y motivana|  Reducir el riesgo de compra e Reducen la desconfianza en la Ayuda en la validacion del
compradores de un mismo producto en un e-commerce? ecommerce la compra identificar problemas potenciales compra ecommerce
¢ Suele seguir recomendaciones de productos mediante redes sociales? De ser asi, ¢Cémo Si, pero suele verificar las fuentes Silove con potencial comercial,
16 | 9 P ) o No, solo si es necesidad personal No, solo cuando hay necesidad P y No, solo cuando hay necesidad |investiga a detalle el ecommerce y el

se asegura acerca de su confiabilidad?

realiza comparaciones

producto a detalle

RIESGO DE POLITICA DE RETORNO Y POST COMPRA

Mucha/ ya que protege ante

Mucha / genera seguridad y

Mucha / genera seguridad y

Mucha / brinda mejor experiencia de

Mucha / genera confianza en la

17 |¢Qué tan importante es que el e-commerce ofrezca garantia de sus productos? . . N N compra y se diferencia de la devolucién de dinero o recambio de
cualquier imprevisto confianza en la compra confianza en la compra .
competencia productos
. .. |Analiza el tiempo de respuesta antes . . . - Analiza los plazos de respuesta
s , . . - Se informa con los TyC de la pagina Se informa con los TyC de la pagina| Revisa los TyC Y lee opiniones
18 |¢,Cémo evalla o se agura que el comercio en linea tenga un buen servicio post-venta? de comprar para segurarse ante antes de comprar para asegurarse

/ lee opiniones previas

imprevistos

I lee opiniones previas

previas

en la compra e imprevistos
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ENTREVISTADOS

GIANCARLO

JAMIE ALVARADO

MARIA PIA

MILAGROS QUISPE

‘ GRISEL IRAYTA

RIESGO DE PRODUCTO

principalmente la reputacion del

popularidad o uso masivo del portal

1 |¢Cuéles son los aspectos que analiza para decidir comprar en un determinado e-commerce? | ecommerce y luego la variedad de |reputacion y popularidad de la tienda web o aplicativo popularidad y reputacion de la tienda | popularidad y reputacion de la tienda
producto P
verifica descripciones detallas como . - verifica descripciones detallas como | verifica descripciones detallas como

R L . " . . verifica descripciones detallas como ;
2 ¢ Qué tipo de informacion verifica previo a la compra de un producto en un e-commerce? Y el modelo, precio unitario, por el precio, modelo y composicion del el modelo, precio unitario, por el modelo, precio unitario, por verifica precio, modelo, composicién

¢Influye la comparacion de productos con la competencia en su decisiéon de compra? volumen, composicion del producto, p ! rodicto P volumen, composicion del producto, | volumen, composicién del producto, del producto

otros P i} otros otros
; " " : " verificando que el precio sea revisa reviews, fotos y videos de alta i . . . . . . .

3 [¢Como percibe la calidad de un producto en un comercio online? g P Y verifica fotos y videos reales verifica reviews, fotos y videos verifica reviews, fotos y videos

razonable, reviews

calidad

RIESGO FINANCIERO

4

|¢Qué informacién considera que es més importante proteger al realizar compras en linea?

Datos financieros

Datos financieros

Datos financieros

Datos financieros

‘ contrasefas y datos financieros

5

|¢Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar para realizar compras en linea? ¢ Por qué?

Paypal

T/IC

T/C

T. Débito (saldo necesario)

[ T.C

RIESGO DE CONVENIENCIA

¢Cuanto tiempo suele dedicar a realizar una compra en linea? ¢Qué aspectos del proceso

En investigacion integral y

analizar la confiabilidad de la tienda

Andlisis de producto y comparacion

Andlisis de producto y comparacién

Anlisis de producto y comparacion

6 considera que mas tiempo le quitan? comparacion con otros portales o y caracteristicas generales del entre tiendas con el mismo producto, | entre tiendas con el mismo producto, | integral entre tiendas con el mismo
a P q : apps, entre 1 a 2 dias producto, 2 a mas dias 1 dia para realizar la compra 1 dia en general producto, 1 -3 dias
¢Qué tan importante es para usted que la pagina web o aplicacién del e-commerce sea facil 1a rapidéz en navegacion influye en M'e""as,mas. Yap'd.a einteractiva |\, racil interaccion ya sea en app o La.pag'"fa 0 app deb.e estar muy ?'?” la fécil interaccion ya sea en app o
7 la permanencia en la pagina o app y | sea la pagina, incentiva a la compra, distribuida por secciones para facil
de usar y navegar? . portal web incentiva a la compra. portal web incentiva a la compra.
en la decision de compra caso contrario, no. entendimiento y motivar a la compra.
muy importante, ya que la rapidéz en | mucho, 2 a 3 pasos suficiente para | mucho, 2 a 3 pasos suficiente para mucho / Mientras menos tiempo se muy importante / un proceso de pago
¢Qué tan importante es para ud que las pasarelas de pago de un e-commerce sean cortas e ' imp yad P - P P : P p esté en la pasarela de pago, es Y Imp! un p > Pag
8 | el pago reduce el riesgo de fraude, realizar el pago, caso contrario realizar el pago, caso contrario N N rapido y efectivo genera mas
intuitivas? " FS mejor y mas confiable, ya sea en "
mayormente en portales web. reduce la motivacion de compra reduce la motivacién de compra apps o web. confianza y recompras.
La mayoria de apps o web brindan
un nimero de seguimiento / sugeriria . “ i
. o : ” - " s N M generalmente se indica si hay o no | recibir actualizaciones automaticas | recibir actualizaciones automaticas | recibir actualizaciones automaticas
¢ Qué tipo de informacion y seguimiento le gustaria recibir durante el proceso de compra en que mas tiendas envien alertas ) o )
9 costos extras, recibir actualizaciones | de cambios en el estado del envio | de cambios en el estado del envio | de cambios en el estado del envio

un e-commerce?

mediante correo cuando hay
cambios importantes en el estado de
envio

del estado del pedido por correo.

por correo.

por correo.

por correo.

RIESGO DE SEGURIDAD Y/O PRIVACIDAD

¢En qué medida la presencia de certificados de seguridad en un e-commerce influyen en su

Si la compra en via web, se revisa

Si la compra en via web, se revisa

Considera una revisién obligatoria

10 decisién de compra? obligatoriamente, por aplicativo no es|obligatoriamente, por aplicativo no es solo compra via aplicativo cuando la comgra es via web solo compra via aplicativo
‘ necesario. necesario.
i ) ) . ) ) o tiene conocimiento del certifivado de | Solo conocia y revisaba el candado Desconocia su funcién, solo

Entendiendo que la tecnologia de encriptado asegura la integridad y confidencialidad en las | seguridad SSL y protocolo HTTPS, de seguridad (certificado SSL) Desconocia su funcion, ya que solo ba el dado d N dad Desconocia su funcién, ya que solo
11 |interacciones web. ¢ Qué tan importante es para usted que un sitio web utilice tecnologia de siempre lo revisa previas cuando compraba via web, ahora  [compra por aplicativo, pero tendra en (r;\gi)a |2 teor(r::?é?anocuzstzg:r:l sis compra por aplicativo, pero tendra en

encriptado para proteger sus datos? transacciones via web de un tomara en cuenta el protocolo de consideracién dicho paso L . b consideracion dicho paso

determinado ecommerce seguridad HTTPS proximas compras via we

12 ¢Qué informacién personal esta dispuesto a compartir al realizar compras en linea? ¢ Qué los necesarios como datos de pago,e datos de pago, e-mail y direcciéon datos de pago, e-mail y direccion datos de pago, e-mail y direccion datos de pago, e-mail y direccion

limites establece?

mail y direccién de envio.

RIESGO DE NO DELIVERY

¢ Esta dispuesto a pagar un costo de envio adicional por recibir un producto mas rapido? ¢En

Solo si el producto es urgente, caso

Solo si el producto es urgente, caso

Solo si el producto es urgente, caso

Solo si el producto es urgente, caso

Solo si el producto es urgente, caso

que casos? contrario solicitar envio gratuito. contrario solicitar envio gratuito. contrario solicitar envio gratuito. contrario solicitar envio gratuito. contrario solicitar envio gratuito.
14 | Qué factores considera al momento de evaluar si un plazo de entrega es razonable? Si el envio es pagado, no mayor a 7 | envio pagado de 3 a 5 dias / envio | envio pagado méaximo 7 dias / envio envio pagado entre 5 a 7 dias / envio pagado no mayor a 10 dias /
< p 9 N dias. Si es gratis, hasta 45 dias. gratuito hasta 30 dias. gratuito hasta 30 dias. envio gratuito hasta 30 dias. envio gratis hasta 45 dias
RIESGO SOCIAL
S . o . . ~ . . i o . las resefi iempre n im| N
’ s . o . N Es de vital importancia revisarlo, ya | Es importante las resefias dejadas | Es importante las resefias dejadas |Mientras mas resefias y comentarios as resenas siempre sof porta .les
¢En qué medida influye en ud los comentarios o resefias dejados por anteriores N . . . . . ” " N atomar en cuenta, ya que permite
15 d d duct - que reduce problemas potenciales | ya que permite validad la reputacién | ya que permite validad la reputacién | positivos, aumenta la confianza y identificar posibles problemas
compradores de un mismo producto en un e-commerce? con el envio o producto en si. de la tienda en interés. de la tienda en interés. credibilidad de la tienda ) o P -~ y
evitar compras conflictivas.
Si / investiga en diversos portales
. . . . . . acerca de sus caracteristicas .
16 ¢ Suele seguir recomendaciones de productos mediante redes sociales? De ser asi, ;Cémo precios promedio para venflcarysl No, solo compra productos que sean | No, solo compra productos que sean | No, solo compra productos que sean Si es un producto con interés

se asegura acerca de su confiabilidad?

seria una compra dentro del
presupuesto.

necesarios

necesarios

necesarios

comercial, si. Caso contrario, no.

RIESGO DE POLITICA DE RETORNO Y POST COMPRA

Mucha importancia, ya que brinda

Mucha /Genera seguridad al
comprador de que el producto puede

Mucha /Genera seguridad al
comprador de que el producto puede

Mucha /Genera tranquilidad y

Mucha / percibe seguridad en la

17 |¢Qué i - (t ? seguridad en la compra y posibles " . compra de sus productos en caso
¢Queé tan importante es que el e-commerce ofrezca garantia de sus productos 9 pray p ser cambiado u obtener una ser cambiado u obtener una seguridad en el proceso de compra P! o P!
imprevistos . lleguen dafiados o no lleguen.
devolucién monetaria. devolucién monetaria.
Realiza consultas previas a su
18 | Como evallia o se asegura que el comercio en linea tenga un buen servicio post-venta? Revisa opiniones previas compra para medir el tiempo de Leyendo opiniones previas Leyendo opiniones previas Leyendo los TyC y opiniones previas

respuesta.
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ENTREVISTADOS

JOSE RIVAS

RICARDO CHURA

JULIO ARROYO

MILAGROS VEGA

ALEJANDRO

RIESGO DE PRODUCTO

Que tan amplio es su catélogo de

Si ofrece promociones

popularidad de la tienda y que tan

1 |¢Cudles son los aspectos que analiza para decidir comprar en un determinado e-commerce? | reputacion/ popularidad de la tienda | popularidad y reputacion de la tienda| productos, si esta respaldado por . .
N recurrentemente amplio es su catélogo de productos
alguna entidad

N . . - . caracteristicas detalladas como la la valoracion de la tienda, fotos, . comentarios de otros compradores,

¢ Qué tipo de informacion verifica previo a la compra de un producto en un e-commerce? Y caracteristicas detalladas // a veces, .
2 |© Imflave | on d duct | tenci decision d > forma, el color, el peso, el material, el| videos y comentarios // si el precio 1o siempre se guia del precio precio y calificacion del vendedor // reviews y el precio // Si

¢Influye la comparacion de productos con la competencia en su decisién de compra? precio I si es muy bajo le da desconfianza p 9 P! Si

arriesga comprando, verifica si la
< " " . . reviews, fotos y videos, verificando i L . . . :

3 |¢Coémo percibe la calidad de un producto en un comercio online? Y calidad del producto va acorde con opiniones de anteriores compradotes opiniones previas y fotos reviews y fotos

que el precio sea razonable

el precio y de comprobarlo compra
una gran cantidad

RIESGO FINANCIERO

4

|<;Qué informacién considera que es mas importante proteger al realizar compras en linea?

[

Datos financieros

Datos financieros

[

Datos financieros y correo

Datos financieros

Datos financieros

5

|¢Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar para realizar compras en linea? ¢Por qué?

\

TC

Débito / con monto necesario

Débito / con monto necesario

TC y Débito

Débito / con monto necesario

RIESGO DE CONVENIENCIA

¢ Cuénto tiempo suele dedicar a realizar una compra en linea? ¢Qué aspectos del proceso

1 - 2 dias / Andlisis de producto y

2 a mas dias / comparacion de

1 hora / Anélisis de producto y

1 - 2 dias / Andlisis del producto en

6 y S . ) N N caracteristicas de prod., tiendas . " 1 hora / comparacion de tiendas
p y P
considera que mas tiempo le quitan? comparacion de precios y tiendas precio comparacion de tiendas general
4 . £ s £ - . . . - . . Brinda experiencia positiva y te
¢Qué tan importante es para usted que la pagina web o aplicacion del e-commerce sea facil la fécil interaccion en la app : . - Las apps son interactivas y de facil | Muy importante, el interfaz de la app . P L4 ay
7 . N brinda experiencia positiva . L o motiva a la compra, ademas que
de usar y navegar? incentiva a la compra uso brinda unna experiencia positiva genera confianza
8 ¢Qué tan importante es para ud que las pasarelas de pago de un e-commerce sean cortas e mas cortas més sequridad y rapidéz Mientras menos pasos es mejor Si el proceso tiene varios pasos le |Muy importante porque es engorroso | Muy importante porque es engorroso
intuitivas? 9 yrap porque te ahorra tiempo da mas seguridad cuando son muchos pasos cuando son muchos pasos
- : " . " . recibir actualizaciones automaticas
3 i informacion imi I ria recibir durante el pra mpra en § o | form: o I mient | envi o
° ¢Qué tipo de informacién y seguimiento le gustaria recibir durante el proceso de compra el de cambios en el estado del envio estado del pedido de forma Estado del envio por correo Correcto seguimiento del envio o Estado del envio por correo

un e-commerce?

por correo

automatica por correo

Informacion del tracking

RIESGO DE SEGURIDAD Y/O PRIVACIDAD

¢En qué medida la presencia de certificados de seguridad en un e-commerce influyen en su

Compra pequefia en app / compra
grande en la version web y es

Revisa el certificado SSL (candadito)

No lo verifica, confia en el e-

Revisa el certificado SSL (candadito)

10 decision de compra? solo compra via aplicativo importante revw:z;:z:egundad dela Ziiz:ilﬂ:rﬂl:;d;n;ﬁ;?\;/ commerce porque :Ogﬂi!e;a‘amcaosr:porr;ﬂanza y
Es lo ideal, tiene conocimiento del | Muy importante, tiene conocimiento
Entendiendo que la tecnologia de encriptado asegura la integridad y confidencialidad en las certifivado de seguridad SSL y del certifivado de seguridad SSL'y |Lo considera Importante porque le da| Muy importante porque evita que se |Lo considera Importante porque le da
11 |interacciones web. ¢ Qué tan importante es para usted que un sitio web utilice tecnologia de | protocolo HTTPS, siempre lo revisa | protocolo HTTPS, siempre lo revisa confianza de que sus datos filtre los datos de la tarjeta y estos confianza de que sus datos
encriptado para proteger sus datos? previas transacciones via web de un | previas transacciones via web de un ingresados estan seguros puedan ser hackeados ingresados estan seguros
ecommerce ecommerce
12 ¢ Qué informacién personal esta dispuesto a compartir al realizar compras en linea? ¢Qué Datos de pago (tarjeta), E-mail, Datos de pago (tarjeta), E-mail, Datos de pago (tarjeta), datos Datos de pago (tarjeta), datos Datos personales, E-mail, celular y

limites establece?

celular y direcciones de envio

celular y direcciones de envio

personales y celular

personales y direccién de envio

direccion

RIESGO DE NO DELIVERY

13

¢ Esté dispuesto a pagar un costo de envio adicional por recibir un producto més rapido? ¢En
qué casos?

Si, solo si es urgente, caso contrario
opcion gratuita

Si, ya que al pagar un costo
adicional el mismo e-commerce se
encarga de hacer el seguimiento por

Si es urgente y el producto es
costoso si e incluso optarfa por un
seguro

Solo si es urgente y dependiendo
que el costo no sea muy elevado,
caso contrario espera el tiempo

Si, dependiendo del tipo de producto
Yy su precio

ti y se asegura de la entrega necesario
envio pagado maximo 7 dias / envio De acuerdo al tamafio del producto o| Dependiendo de la distancia del Dependiendo de la distancia del
14 |¢Qué factores considera al momento de evaluar si un plazo de entrega es razonable? pag cantidad del pedido, dependeria el |origen del envio, por lo general hasta Puede ser de 30 a 60 dias P

gratuito hasta 30 dias.

tiempo de envio

30 dias

origen del envio y la forma de envio

RIESGO SOCIAL

15

¢En qué medida influye en ud los comentarios o resefias dejados por anteriores
compradores de un mismo producto en un e-commerce?

Reducen la desconfianza en la
compra

Bastante, ya que reduce el riesgo de
compra y permite validar la
reputacion de la tienda en interés

Poco, no siempre le da confianza
esos comentarios, trata de investigar
mas por su cuenta

Bastante porque le sirve como guia
para motivarse a comprar, si no hay
resefias no compra

Bastante porque lo motiva a realizar
la compra

1

1=y

¢ Suele seguir recomendaciones de productos mediante redes sociales? De ser asi, ¢ Como
se asegura acerca de su confiabilidad?

Aveces, investiga acerca del uso y
caracteristicas del producto en todas
las paginas posibles previo a una
compra

No, solo cuando hay necesidad

Si, pero suele verificar las fuentes

Algunas veces, sobretodo para
comprobar la utilidad del producto

No suele hacerlo, prefiere averiguar
por su cuenta

RIESGO DE POLITICA DE RETORNO Y POST COMPRA

Mucha / genera seguridad y

Mucho / genera seguridad y

Le interesa sobretodo si se trata de

Muy importante, como la devolucién

Muy importante, como la devolucién
del dinero si el producto no le llega,

17 |¢Qué tan importante es que el e-commerce ofrezca garantia de sus productos? confianza en la compra confianza en la devolucién de dinero | devolucién de dinero o cambio de |del dinero de un producto que no fue | pero no tenia conocimiento de que
P o cambio de productos algun producto dafiado el que pidié también le devuelven si el producto
esta dafiado
Se informa con los TyC de la pagina [Busca tener comunicacion realizando Nunca se ha comunicado con el
A - . . - N N . o . Realiza consultas previas y revisa : :
18 |¢,Coémo evallia o se agura que el comercio en linea tenga un buen servicio post-venta? y analiza el tiempo de respuesta  |consultas previas y verifica la rapidez vendedor, todo reclamo lo hacia Realiza consultas previas

antes de comprar

de la respuesta

los TyC

directamente con el aplicativo
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ENTREVISTADOS

RENZO POMA

EDUARDO PORRAS

\

ALONSO CHERO

\ RICHARD LAM

INGRID GUADALUPE

RIESGO DE PRODUCTO

1

¢ Cudles son los aspectos que analiza para decidir comprar en un determinado e-commerce?

Si ofrece promociones
recurrentemente

popularidad del ecommerce

popularidad de la tienda y que tan
amplio es su catalogo de productos

reputacion de la tienda y que tan
amplio es su catalogo de productos

popularidad y reputacion de la tienda

¢ QUué tipo de informacion verifica previo a la compra de un producto en un e-commerce? Y
¢Influye la comparacion de productos con la competencia en su decision de compra?

el precio y la valoracién de la tienda

comentarios y valoracion de la tienda
II'si

calificacién del vendedor y opiniones
previas // si

comentarios y valoracion de la tienda
I'si

verifica precio, modelo, composiciéon
del producto, ofertas disponibles.

¢ Como percibe la calidad de un producto en un comercio online?

opiniones previas, reputacion de
marca

reputacién de marca, fotos y videos

videos, reviews y reputacion de
marca

precio acorde al producto y
comentarios de compradores
anteriores

verifica reviews, fotos y videos reales

RIESGO FINANCIERO

4 |(;Qué informacion considera que es mas importante proteger al realizar compras en linea? ]

Datos financieros

Datos financieros

[

Datos financieros

‘ Datos financieros

Datos financieros

5 |(;Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar para realizar compras en linea? ¢Por qué? |

TC

Débito / con monto necesario

l

Débito / con monto necesario

‘ TC/lo considera mas accesible

Paypal

RIESGO DE CONVENIENCIA

6

¢ Cuéanto tiempo suele dedicar a realizar una compra en linea? ¢ Qué aspectos del proceso
considera que mas tiempo le quitan?

1 hora / andlisis del producto en
general

2 amas dias / comparacion de
caracteristicas de prod. y tiendas

1 hora / comparacién de tiendas

2 dias a mas / comparacion de
caracteristicas de prod.

comparacion integral entre apps o
portales web, maximo 2 dias.

¢ Qué tan importante es para usted que la pagina web o aplicacion del e-commerce sea facil
de usar y navegar?

Mucho / Las que usa son interactivas

Mucho / las apps de compra son
bastante didacticos

Normal / Las apps son de Facil
interaccion

Normal / Las apps son de Facil
interaccion

la fécil interaccion ya sea en app o
portal web incentiva a la compra.

¢ Qué tan importante es para ud que las pasarelas de pago de un e-commerce sean cortas e
intuitivas?

mucho / mas cortas mas rapidéz

mas cortas mas rapidéz

El proceso suele ser corto

Mucho / mas rapido mas motivacion
de comprar

importante / 2 a 3 pasos suficiente
para realizar el pago, genera mas
confianza.

¢ QUué tipo de informacién y seguimiento le gustaria recibir durante el proceso de compra en
un e-commerce?

Estado del pedido en el correo

Estado y cambios de estado del
pedido de forma automatica por
correo

Estado y cambios de estado del
pedido de forma automatica por
correo

Cambios en el Estado del pedido por
correo

recibir actualizaciones automaticas
de cambios en el estado del envio
mediante correo.

RIESGO DE SEGURIDAD Y/O PRIVACIDAD

¢En qué medida la presencia de certificados de seguridad en un e-commerce influyen en su

compras pequefias en apps y

Revisa el certificado SSL (candadito)

Compra generalmente en las apps

10 L. grandes en la version web, revisa el para validar la identidad y solo compra via aplicativo solo compra via aplicativo
decision de compra? certificado por seguridad autenticidad de la pagina de los ecommerce
Entendiendo que la tecnologia de encriptado asegura la integridad y confidencialidad enlas |Lo considera Importante porque le da| Muy importante porque evita que se |Lo considera Importante porque le da Lo considera algo bésico que todas Desconocia su funcion, ya que solo
11 |interacciones web. ¢ Qué tan importante es para usted que un sitio web utilice tecnologia de confianza de que sus datos filtre los datos de la tarjeta y estos confianza de que sus datos las paginas lo implementen compra por aplicativo, pero tendra en
encriptado para proteger sus datos? ingresados estan seguros puedan ser hackeados ingresados estan seguros consideracién dicho paso
¢ Qué informacion personal esta dispuesto a compartir al realizar compras en linea? ¢Qué Datos de pago (tarjeta) y datos Datos de pago (tarjeta), da.ms Datos de pago (tarjeta) y datos Datos de pago (tarjeta), datos . .
12 : personales, celular, e-mail y : datos de pago, e-mail y direccién

limites establece?

personales

direccién

personales

personales y direccion

RIESGO DE NO DELIVERY

13

¢ Esté dispuesto a pagar un costo de envio adicional por recibir un producto mas rapido? ¢En
qué casos?

Si, solo si es urgente, caso contrario
opcion gratuita

Si, solo si es urgente, caso contrario
envio gratuito

Si, depende de que el costo no sea
muy elevado y de en cuanto tiempo
le ofrecen llevarlo, caso contrario
espera el tiempo necesario

Dependiendo de la urgencia, por lo
general espera la fecha estimada de
llegada

Solo si el producto es urgente, caso
contrario solicitar envio gratuito.

14

¢ Qué factores considera al momento de evaluar si un plazo de entrega es razonable?

Dependiendo de la distancia del
origen del envio, por lo general hasta!
30 dias

Dependiendo de la distancia del
origen del envio

Puede ser de 30 dias o menos

Por lo general hasta 30 dias

envio pagado no mayor a 7 dias /
envio gratis los dias habiles
propuestos por el ecommerce,
siempre y cuando haya seguro de
compra.

RIESGO SOCIAL

1

a

¢En qué medida influye en ud los comentarios o resefias dejados por anteriores
compradores de un mismo producto en un e-commerce?

Bastante, ya que reduce la
desconfianza en la compra y permite
validar la reputacion de la tienda en
interés

Reducen la desconfianza y motivan a
la compra

Bastante porque genera confianza
en la compra e identifica problemas
potenciales

Bastante porque genera confianza
hacia el vendedor y la calidad del
producto

Es importante las resefias dejadas
ya que permite validar la reputacion
y credibilidad de la tienda en interés.

1

=)

¢ Suele seguir recomendaciones de productos mediante redes sociales? De ser asi, ¢Como
se asegura acerca de su confiabilidad?

Pocas veces, no le es muy confiable

Si, pero suele verificar las fuentes

Algunas veces, sobretodo para
comprobar la calidad del producto

Muy poco, por lo general prefiere
averiguar por su cuenta y ausmir el
riesgo

Aveces, y solo si van a ser de uso
personal / investiga acerca de sus
usos y caracteristicas en todas las
paginas posibles previa a una
potencial compra.

RIESGO DE POLITICA DE RETORNO Y POST COMPRA

Mucho / genera seguridad y

Mucho / genera seguridad y

Mucha / brinda mejor experiencia de

Mucha / brinda mejor experiencia de

Mucha / percibe seguridad en la

17 |¢Qué tan importante es que el e-commerce ofrezca garantia de sus productos? confianza en la devolucién de dinero | confianza en la devolucién de dinero | compra y le genera confianza hacia | compray le genera confianza hacia | compra de sus productos en caso
0 cambio de productos 0 cambio de productos el vendedor el producto lleguen dafiados o no lleguen.
Busca tener comunicacion realizando
Busca tener comunicacion realizando L . . consultas y toma en cuenta que el e- "
A . . " . . " . Busca tener comunicacion realizando| se comunica con el vendedor y lee - Realiza consultas para medir su
18 |¢,Cémo evallia o se agura que el comercio en linea tenga un buen servicio post-venta? consultas previas y verifica la rapidez. commerce le haga una pequefia

de la respuesta

consultas del uso del producto

opiniones previas

encuesta sobre su experiencia con el
producto

tiempo de respuesta.
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ANEXO N°¢ 5. Evidencia de la Validacion de Juicio de Experto

PERFIL DEL VALIDADOR
Nombre y apellidos: | Alberto Alonso Espinoza Saldafia

Cargo: Docente Gestor
Institucién/Empresa: | UPN

Aspectos de validacion del instrumento 1(2]3 Sugerencias
Criterio Indicador D R|B
. i Los items miden lo previsto en los
Pertinencia e . ., X
objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se debe
Coherencia medir en la vanable v sus X
dimensiones.
. | Los items son congmentes entre siy
Congruencia con el concepto que miden. X
| Los items son suficientes en cantidad
Suficiencia para medir las vanables. X
o Los items miden comportarmientos v
Objetrvidad . i X
acciones observables.
Los items se han formulado en
Consistencia concordancia a los fundamentos X
teoricos de las variables.
Los items estan secuenciados y
Organizacién | distibuidos de acuerdo a dimensiones X
e indicadores.
Los items estan redactados en un
Claridad lenguaje entendible para los sujetos a X
evaluar.
Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamafio de letra, X
espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con
Estructura INSrUCCIONSs, CONsignas y OpCiones X
de respuesta bien defimdas.
CONTEO TOTAL 10 1.00
Realizar el _c,onteo de acuerldo la puntuaciones clala TOTAL
asignadas a cada indicador

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido /

en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado. [

Firma del validador

Alberto Alonso Espinoza Saldafia

Lima, ...02... de ...Abril... del 2024
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PERFIL DEL VALIDADOR
Nombre y apellidos: | Roberto Pablo Barraza Lino

Cargo: Docente Tiempo Completo
Institucion/Empresa: | Universidad Privada del Norte

Aspectos de validacién del instrumento 123 Sugerencias
Criterio Indicador D R
. i Los items miden lo previsto en los
Pertinencia objetivos de investigacidn. X
Los items responden a lo que se debe
Coherencia medir en la vanable y sus X
dimensiones.
.| Los items son congruentes entre si y
Congruencia con el concepto que miden. X
.| Los items son suficientes en cantidad
Suficiencia para medir las variables. X
o Los items miden comportamientos y
Objetividad : . X
acciones observables.
Los items se han formulado en
Consistencia concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.
Los items estan secuenciados vy
Organizacion | distribuidos de acuerdo a dimensiones X
e indicadores.
Los items estan redactados en un
Claridad lenguaje entendible para los sujetos a X
evaluar.
Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamafio de letra, X
espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con
Estructura INstuCCIONes, coNsignas v opciones X
de respuesta bien definidas.
CONTEOQO TOTAL 10 1,00
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones
asignadas a cada indicador ClB|a TOTAL
0,90 | Validez
CALIFICACION GLOBAL - muy
1,00 | buena

Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.

- '-‘-f .
R %4 Firma del validador

Lima, 24 de marzo del 2024
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PERFIL DEL VALIDADOR
Nombre y apellidos: | Gustavo Barrantes Morales

Cargo: Coordinador Académico
Institucion/Empresa: | Universidad Privada del Norte
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ANEXO N° 6. Evidencias de las Entrevistas

all BORMAN LO

Jhon Carlos Marcél
Catiana Rodriguez Campos
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Jhon Carlos Marcelo Cruz

ill Edith Paola Villanueva Lino

ull & Geraldine Pereyra
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il 6. Fam Alvarado Yamashiro

Jhon Carlos Marcelo Cruz

ull Maria Pia

Jhon Carlos Marcelo Cruz

Remaining Meeting Time: 07:50 | Upgrade to Pro

1l Milagros Quispe A
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v

Jhon Carlos Marcelo Cruz

ol Ingrid Guadalupe
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Richard Lam Ys!
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