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RESUMEN

En el presente documento se da a conocer la propuesta que estudia el segmento de mercado
interesado en el uso de una plataforma digital junto con sus funcionalidades y servicios de la
aplicacion; asi como tambien define la propuesta de valor de la plataforma digital que ofrece el
servicio de trdmites virtuales en el Oriente antioquefio a partir de la identificacion de las
expectativas de la demanda. Finalmente, se expone un andlisis, fruto de los resultados de la
implementacién de un instrumento de recoleccion de informacion (cuestionario) en la poblacion
mayor de 50 afios del municipio de Rionegro, Antioquia, los cuales representan la muestra de
sujetos de estudio a quienes se dirige la propuesta. En general, los resultados obtenidos evidencian
la viabilidad de mercado y abren la posibilidad de consolidar una empresa competitiva en

concordancia con los avances tecnoldgicos necesarios para ser competitivos en el mercado.

Palabras claves: mercado, plataforma digital, propuesta de valor, segmento de mercado,

empresa.

INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas deben procurar por un mejoramiento constante que las sostenga al
margen de los avances del marketing y las telecomunicaciones, para ello, debe enfocarse en las
fortalezas que la era digital puede ofrecerles. En este caso, el estudio de mercado para la
consolidacién de una empresa que oferte el servicio de tramitacion virtual es la estrategia de

comercializacion que se propone llevar a cabo en el municipio de Rionegro, Antioquia, de manera



que permita generar ventas, una rentabilidad apropiada para su sostenimiento y el reconocimiento
del servicio siendo asertivos en el uso del internet dentro de la innovacion del consumo de bienes
y servicios de la poblacion mayor de 50 afios, permitiendo les acceder facil y directamente a los
diferentes tipos de tramites a la vez que logra mantener una mejor comunicacion con el cliente. El
presente estudio de mercado se formula con el fin de determinar la viabilidad del lanzamiento de
una plataforma virtual, desde el punto de vista del mercado en el Oriente antioquefio para hacer
frente a los desafios del marketing digital, obteniendo mediante una encuesta la informacion
necesaria que, apoyada el analisis que se presenta a lo largo de este documento y que garantiza el
alcance del objetivo general del mismo. El estudio de mercado busca identificar los aspectos mas
importantes del segmento del mercado, de la propuesta de valor y de los clientes con el fin de

obtener informacion necesaria para soportar el proceso que conlleva consolidar una empresa.

ANTECEDENTES

Actualmente resulta dificil concebir un mundo sin tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC’s), debido a que, en casi todos los aspectos organizacionales del mundo
contemporaneo, el ser humano se involucra en el manejo de estas herramientas digitales. Las
tecnologias de la informacidn y las comunicaciones (TIC"s) agrupan un conjunto de (Diaz, 2011)

sistemas necesarios para administrar la informacion, permiten el facil acceso a una inmensa
fuente de informacion, proporcionan un proceso rpido y fiable de todo tipo de datos,
canales de comunicacién inmediata, capacidad de almacenamiento, automatizacion de
trabajos, interactividad y la digitalizacion de toda la informacion (p. 82).

La sociedad actual tiene un apego a las TIC’s, puesto que el mundo virtual permite acercar

a las personas, comunicandose en tiempo real, trabajar de manera virtual, estudiar, realizar compras



y otras actividades a través de medios electronicos. El uso de plataformas sociales ha cambiado la
forma en la que se comunican las personas e interactlian entre si.

A pesar de los importantes adelantos tecnoldgicos y de los esfuerzos por conectar a todas
las personas, no todos los paises se encuentran en la misma capacidad o en las mismas condiciones
de digitalizacion, por lo que no todos los ciudadanos tienen acceso a conexion a internet 0 a un
dispositivo electronico para integrarse al mundo digital. Segin CEPAL (2020), el Estado del
ecosistema digital en América Latina se encuentra posicionado en el intermedio respecto a otras
regiones del mundo en cuanto al desarrollo de su ecosistema digital, la region tiene un indice de
desarrollo de 49,25, medido en una escala de cero a 100; sin embargo, la region se encuentra por
encima de Africa y Asia Pacifico con respecto a desarrollo digital.

Con la aparicion de la pandemia de la Covid-19 se vio la necesidad de acelerar el uso de
herramientas digitales o TIC"s para que las personas lograran acceder a los servicios de tramites
ante entidades bancarias, entidades del gobierno, entidades prestadoras de servicios de salud, pago
de obligaciones como servicios publicos y otras diligencias como compra de productos (Zelada,
S., 2020). A causa del confinamiento y de la crisis, las organizaciones expusieron la capacidad y
la madurez de las entidades publicas y privadas en materia de digitalizacion.

Para poder dar respuesta a la necesidad de continuar con las actividades cotidianas que se
vieron afectadas como consecuencia del aislamiento repentino producido por la pandemia, los
paises de América Latina digitalizaron una gran cantidad de servicios en muy corto tiempo, indica
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021). El estudio también menciona que la cantidad
de personas que usaron internet para realizar sus tramites paso del 21% al 39%; no obstante, v al
pasar gran cantidad de tramites de la presencialidad a la virtualidad, el 50% de las personas

realizaron sus trdmites de manera presencial.



La pandemia aceleréd en gran medida las transformaciones que venian realizando las
entidades publicas y privadas para adaptarse a los nuevos procesos de digitalizacion que impone la
industria 4.0, por lo que, incluso las organizaciones y el gobierno se encuentran trabajando
actualmente en algunos de los retos que impone dicha digitalizacion que son disminuir las brechas
de acceso a la conectividad, tecnologia y sobre todo apropiacion digital, disefiar mayor cantidad de
servicios que estén encaminados en satisfacer las necesidades de los usuarios, tener datos de mayor
calidad, tener mayor capacidad para brindar seguridad a los datos y la informacién de los usuarios,
y gestionar colaboraciones entre los sectores publicos y privados para dar soluciones a las
necesidades de los usuarios (Medellin, 2021).

En el plano del desarrollo de las aplicaciones virtuales, y de conformidad con lo expresado
por (Serrano et Al., 2018) se han desarrollado en el mercado aplicaciones de servicios, Utiles para
ofrecer requerimientos de los consumidores como la solicitud de servicios técnicos para el hogar,
en su estudio encontraron una aprobacion del 90% por parte de la poblacion estudiada para la
implementacién de la aplicacion. En esta misma gama de servicio, que ofrecen soluciones para
tareas cotidianas, se encuentra el estudio realizado por Andrade (2016) en donde desarrollan una
aplicacion que ofrece servicios domésticos, los programa y los confirma, y también se puede hacer

el pago por este medio, ademéas encontraron un 80% de aceptacion por parte de los encuestados.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La realizacién de tramites por medio plataformas virtuales presenta una dificultad actualmente, la
cual radica en gque una reducida proporcién de la sociedad colombiana cuenta con acceso a internet

y herramientas tecnolégicas como un computador o teléfono celular inteligente para realizar sus
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tramites (Camara de Comercio de Bogota, 2020), y ademas las personas de edades avanzadas o
habitantes de zonas rurales no tienen una educacion digital tan fuerte como la pueden tener los
habitantes de zonas urbanas o de edades menores a los 45 afios; segun la Comisién Econémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL), en el afio 2020 so6lo el 37.5% de hogares colombianos
contaba con internet fijo y el sector rural se lleva la peor parte solo con un 6.2% de hogares con
internet fijo, por lo que la realizacion de trdmites virtuales para estas poblaciones resulta dificil y
en ocasiones traumaticas. También se encuentra que el phishing es una modalidad de robo comin
en las plataformas de comercio electronico, lo que genera inseguridad en las personas y mas aun,
si se desconoce la forma de operar de los delincuentes es mas comun caer en este tipo de estafa.

Por otro lado, con la pandemia del coronavirus, las entidades trasladaron sus tramites parcial
o totalmente a la virtualidad, con el objetivo de cumplir con los protocolos de bioseguridad,
llevando a los usuarios a realizar las diligencias a través de los portales web de las empresas o por
via telefonica (Camara de Comercio de Bogota, 2020). No solamente la pandemia del coronavirus
es la que ha generado esta transicion, sino que, desde hace unos afios, las empresas tanto publicas
como privadas se han propuesto digitalizar algunas o todas de sus operaciones con el objetivo de
administrar mejor la informacion y sus recursos. Por ejemplo, en el sector asegurador y de estudio
de créditos, las empresas como Finesa y RCI, buscan que sus operaciones sean 100% digitales
(Céamara de Comercio de Bogota, 2020).

Pero los tramites virtuales, en todos los casos no son sencillos de realizar, porque se requiere
de conocimientos en el uso de plataformas virtuales, aplicaciones web o aplicaciones para mdviles,
ademas de contar con conectividad y un dispositivo que permita ingresar a dichas aplicaciones que
en general son utilizadas por bancos, entidades del estado, entre otros, por lo que en muchas de las
ocasiones no es posible contar con los conocimientos y con la conectividad. En este sentido, ante

la migracion de gran parte de los tramites que se realizaban de manera presencial (previo a la
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pandemia) y del desconocimiento de la poblacion por el manejo de herramientas ofiméticas o de
los portales de las empresas y entidades para la realizacion de dichas diligencias, y que
adicionalmente algunas personas no cuentan con conectividad a internet, se busca a partir de un
estudio de mercado, reconocer la necesidad de la poblacion de contar con un servicio de ayuda para
la realizacion de tramites virtuales y a partir de este determinar la viabilidad del lanzamiento de

una plataforma virtual o aplicacion que satisfaga las necesidades de una demanda identificada.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Cudles son las caracteristicas del mercado que permiten identificar la viabilidad en la creacion
de una plataforma digital de tramitadores virtuales que realice la compra de productos, solicite

citas, y realice pagos por medios virtuales, para los municipios del Oriente antioquefio cercano?

JUSTIFICACION

A medida que los mercados se han ido desarrollando, han surgido nuevas tecnologias para apoyar
mas eficazmente la oferta y la demanda de bienes y servicios. EI hombre se enfrenta a una sociedad
cada vez mas exigente en el desarrollo de diversas esferas como el trabajo, la economia, la
educacion, la vida social, la vida familiar, entre otras. Por ello, con el paso del tiempo, la toma de
decisiones rapidas y acertadas se convierte en una de las cualidades mas valoradas por el ser
humano.

Ademas, teniendo en cuenta que la tecnologia esta transformando el mundo, se sugiere que

la creacion de una plataforma virtual para la prestacion de servicios de viajes virtuales en Rionegro,
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Antioquia, ayudarad a las empresas a mantenerse conectadas con la nueva era. Dado que estas
tendencias tecnoldgicas han hecho que las personas dependan tanto de los dispositivos moviles
para satisfacer sus necesidades mas basicas, es importante tener en cuenta qué tan factible sera
disefiar una plataforma que permita a las personas realizar sus tareas de acuerdo con los
requerimientos de la industria 4.0 y la automatizacion de procesos industriales.

A la luz de lo anterior se recomienda la realizacion de un estudio que permita conocer las
caracteristicas del mercado objetivo para, en primer lugar, identificar y comprender las necesidades
y deseos de los consumidores. Como consecuencia de lo anterior, se sugiere la realizacion de un
estudio de mercado para definir dichas estrategias.

La importancia de las funciones de la investigacion de mercado ampara todo lo relacionado
al mercado del producto y su distribucidn para que sea exitoso por sus caracteristicas, pero también
porque cumple con las necesidades del consumidor. De acuerdo con Landsberger (1997), en su
tesis La Investigacion de Mercados, menciona que estas son:

un instrumento para la toma de decisiones, para brindar soluciones légicas y eficientes en

cuanto a los problemas comerciales y menciona que uno de los objetivos es mejorar los

medios y métodos para llegar a disponer de articulos idoneos y precisos, al tiempo justo y

la cantidad precisa (Citado por Galdamez, 2014, p. 2).

En general, la importancia del presente estudio radica principalmente en la falta de
prestacion del servicio en el mercado, lo que permite la innovacién en el sector. Por un lado, estan
las personas que podrian prestar el servicio a través de un nuevo medio y la generacion de empleo

y, por otro, estan los consumidores que podrian beneficiarse de las ventajas que aportaria la

plataforma.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Realizar una investigacion de mercado que permita reconocer la viabilidad para la implementacién
de una plataforma digital de servicios de tramitadores virtuales apta para personas mayores de 50
afios en el Oriente antioquefio, por medio de una investigacion de mercados enfocada en

“investigacion de participacion de mercado” e “investigacion del potencial de mercado”

Objetivos Especificos

e Analizar el segmento de mercado interesado en el uso de la plataforma, las funcionalidades y
servicios de la aplicacion, por medio de los resultados de la informacién arrojada por el estudio
de mercado.

o Definir la propuesta de valor de una plataforma digital de servicios de tramitadores virtuales en
el Oriente antioquefio a partir de la identificacion de la demanda.

e Realizar el analisis y la presentacién de los resultados obtenidos en donde se identifiquen las

necesidades para establecer la empresa y la viabilidad de esta.
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MARCO TEORICO

En este apartado se abordan los conceptos teoricos y las categorias de la investigacion relacionados
con el presente trabajo, como lo son, el estudio de mercado, el servicio, los factores que determinan
el uso de TIC’s en personas mayores, la relacion que tienen las personas denominadas analfabetas
digitales con las TICs, la industria 4.0 y la alfabetizacion digital, dado que estos conceptos y teorias
permiten identificar los diferentes avances cientificos que se estan llevando a cabo para lograr una
integracion adecuada de la cuarta revolucion industrial a todos los sectores de la sociedad global.

Actualmente, (Diaz, 2011),

“‘ya sea para una persona, empresa u organizacion, el poder acceder a las TIC es un requisito
importante al participar de una sociedad cada vez méas dependiente de la tecnologia. Con el
proposito de cuantificar la diferencia existente entre sectores que tienen acceso a las
herramientas de la informacion y aquellos que no lo tienen se usa el concepto de brecha
digital” (p. 84)

En primer lugar, en los antecedentes se encuentran investigaciones realizadas por Serrano
et All. (2018) quienes realizaron una investigacion de mercado donde se buscaba ofrecer una
aplicacion donde se ofrecen servicios técnicos para el hogar, en general la aplicacidn cuenta con la
opcidn de solicitar servicios de mantenimiento para sus hogares, es decir de agendarlos, en su
estudio encontraron una aprobacion del 90% por parte de la poblacion estudiada para la
implementacién de la aplicacion.

Asi mismo, Quintero (2021) busca conocer el impacto en el mercado y las necesidades
actuales y futuras de los clientes, identificando nuevos nichos de mercado, para Thomson y

Strickland (2006) la decision acerca de una estrategia es una “tarea basica para determinar la

direccion. Delineando asi el rumbo de la organizacion, sus objetivos de desempefio a corto y largo
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plazo y las medidas competitivas y los enfoques internos de la accion que se utilizaran para lograr
los propositos” (p.25).

Conocido el direccionamiento de la empresa, se analizan los procesos de produccion,
determinando recursos, tiempos y movimientos por medio de un Flujograma, el cual (Mejia, 2006)
“es un método para describir graficamente un proceso, mediante la utilizacion de simbolos, lineas
y palabras similares. Permitiendo conocer y comprender los procesos a traves de los diferentes
pasos, documentos y unidades administrativas comprometidas” (p. 51)

En esta misma gama de servicio, que ofrecen soluciones para tareas cotidianas, se encuentra
el estudio realizado por Andrade (2016) en donde desarrollan una aplicacién que ofrece servicios
domeésticos, los programa y los confirma, y también se puede hacer el pago por este medio, ademas
encontraron un 80% de aceptacion por parte de los encuestados.

También se menciona, que la informacion que debe ser recolectada y los pasos a seguir para
realizar un estudio de mercado no difieren entre productos, servicios o tipo de empresas, los
factores o las variantes de un estudio de mercado estan dadas por las caracteristicas de la poblacion
y el tipo de estudio, dado que si es un estudio cualitativo, las fuentes de recoleccion de la
informacion mas Utiles seran las entrevistas o los grupos focales; o bien también pueden realizarse
para estudios cuantitativos, encuestas para aplicar a la poblacion, incluso, los estudios pueden ser
mixtos para obtener un analisis de los resultados mas amplio (Quintana, s.f)

Finalmente, al realizar una comparacion entre los diferentes autores investigados, sobre el
estudio de mercado, se encuentra que el estudio de mercado es una herramienta Util para todas las
industrias y que en general, la estructura metodoldgica que debe seguirse para realizarlo es
homogénea, es decir, para efectuar un estudio de mercado se debera analizar el entorno general, el
entorno sectorial, el entorno interno (organizacién, empresa), al consumidor, la demanda, y la

competencia, la dinamica para su ejecucion dependera de la poblacion objetivo, debido a variables
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como la cultura, el nivel de formacion, la dindmica econdmica, la legislacion, las restricciones
normativas, entre otros factores.

En conclusidn, el abordaje tedrico permite inferir que las transformaciones en el sistema
economico Yy la influencia de la globalizacion impactan en el sector objeto de estudio y que si de
herramientas tecnoldgicas y de comunicacion se trata las plataformas virtuales son un requisito
esencial para que las ciudades funcionen al margen del desarrollo empresarial actual. Es
importante, entonces, para funcionar dentro de la sociedad empresarial tanto como por lo que
socialmente significa ofertar un servicio innovador para solventar la necesidad de una poblacion

que no cuenta en la ciudad con tal atencion.

MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, se presentan los conceptos sobre los cuales la investigacion profundizaré:

e Investigacion del potencial de mercado: Hace referencia a la vida futura de la empresa,
enfocandose en los consumidores interesados en los productos o los servicios que ofrezca la
marca. Es un estudio que se hace que los productos o servicios capten la atencion de los posibles
clientes, para hacer mas sustentable la empresa. Este tipo de estudios trata de hacer crecer a la
empresa, asegurandole un mejor futuro en cuanto a su economia y ventas (Rivas y Echaverri,
2014)

Por su parte, Alonso (1984) indica que el potencial de mercado es el limite que alcanza
la demanda del mercado al aumentar el esfuerzo comercial de la empresa. Existen diversas
formas de calcular el potencial de mercado que son, el método de proporcion en cadena, en el

cual se multiplica el promedio anual per capita de gastos por la poblacion de un area geogréfica.
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Ademas, esta el método de construccion de mercado, por medio del cual se identifican los
consumidores potenciales de un producto y se suman las compras potenciales de cada uno de
ellos. También est& el método de indice de poder de compra, en donde se utiliza el valor del
IPC que combina los datos de los ingresos personales, las ventas nacionales al por menor, y de
la poblacion del area estudiada para obtener el porcentaje de ventas. Y, por ultimo, el método
de indices correlativos, que utiliza la correlacidn entre la variable de ventas versus otra variable
que sirva de guia, por ejemplo, la variable del nUmero de nacimientos para predecir la variable
de ventas de comida para bebés.

e Investigacion de la participacion de mercado: Segin Martinez (2014) la participacion de
mercado (Market Share, en adelante MS), es el porcentaje que tenemos del mercado (expresado
en unidades del mismo tipo o en volumen de ventas explicado en valores monetarios) de un
producto o servicio especifico. En marketing, el porcentaje de participacion de mercado de un
producto es igual al valor de sus ventas absolutas dividido entre las ventas totales del mercado
0 segmento, multiplicado por 100. La participacién de mercado o %MS (% Market Share)
representa la porcion disponible en un mercado o segmento determinado.

e Participacion de Mercado en Unidades (%) =Total Unidades Vendidas por la
Empresa/Total Unidades Vendidas por el Mercado

e Participacion de Mercado en Ventas (%)! =Total Ventas de la Empresa en valor
monetarios ($) /Total Ventas de la Mercado en valor monetarios ($)

e Alfabetizacion digital: Una persona se considera analfabeta digital cuando tiene un acceso

limitado o bajas habilidades para interactuar con los entornos virtuales, por lo que para reducir

L El % de MS se deriva de la porcién ganada en Valores o unidades.
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esta brecha digital se debe tener en cuenta en primera medida las caracteristicas o factores
determinantes que afectan el aprendizaje de las TIC's (Garcia, 2017)

La alfabetizacion digital promueve el desarrollo de habilidades para las personas para
que estos estén en capacidad de hacer uso del software y hardware, tener conocimientos y
habilidades cognitivas que le permitan buscar, relacionar informacion y analizarla, tener
habilidades comunicativas en a través de las TIC e incluso tener conciencia ética y emocional
del uso de estas plataformas en la vida cotidiana (Garcia, 2017)

Por lo que, de acuerdo con Almenérez citado en (Universidad de la Sabana, 2020), se

deben integrar herramientas para los diferentes estilos de aprendizaje, dado que la edad, el
contexto social y el cultural influye en la formacién de las personas para desempefiarse en el
mundo digital.
Industria 4.0: La cuarta revolucion industrial o mayormente conocida como la industria 4.0
corresponde a la evolucidn de las industrias y al entorno en el que operan y la forma en la que
ejecutan los procesos, los cuales se basan en el uso de canales digitales para la comercializacion
y venta de sus productos y servicios, esto no significa que este tipo de actividades apliquen
solamente para industrias privadas, por el contrario, todas las entidades publicas, privadas, sin
animo de lucro, etc., estan adoptando los cambios en sus procesos Yy sus operaciones.

Por otro lado, la industria 4.0 tiene como objetivo combinar técnicas avanzadas de
operaciones por medio de tecnologias inteligentes que se han de integrar en las organizaciones
y en el talento humano, ademas, esta revolucion estd enmarcada en la acogida de nuevas
tecnologias como la Inteligencia Artificial (1A), la analitica, el internet de las cosas, la robética
y otras mas para satisfacer las necesidades de las empresas y de sus consumidores, a través de
soluciones innovadoras y buscando aumentar su competitividad en el mercado (Deloitte, 2020).

Asi pues, las organizaciones a nivel mundial estan pasando de un mundo fisico a un mundo
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digital, haciendo uso de herramientas analiticas avanzadas, que mejoran los procesos de
fabricacion y de prestacion de servicios, ampliando el alcance y la cobertura a todos los sectores
de la sociedad. Los componentes de la transformacion digital se definen en cinco pilares que
buscan facilitar la transformacion digital como lo son, los ecosistemas digitales, la economia
digital, el gobierno digital, la conectividad y el talento digital (ANDI, 2021); ademas, para
Ilegar a este proceso de transformacion digital se debe trabajar sobre el “liderazgo, la cultura,
la tecnologia, la regulacion y desregulacion inteligente, la optimizacion de procesos y el

talento” (ANDI, 2021, p. 1).

DISENO METODOLOGICO

Para cumplir los objetivos planteados en el trabajo, se pretende acudir a un método de investigacion
de caracter cuantitativo, pues se considera que al utilizar este tipo de metodologia los datos
obtenidos adquieren una importancia dentro del mundo empresarial y el mercado por su condicion
numérica y andlisis estadistico.

Teniendo en cuenta que el objetivo planteado esta dirigido a una muestra poblacional y a
una plataforma digital nueva y poco estudiada, es necesario definir de forma concreta el proceso

que se va a realizar a partir de la herramienta metodoldgica tal como se desglosa a continuacion.

Enfoque de investigacion

Como bien mencionan las autoras, Del Canto. E y Silva. A (2013):
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Las conclusiones de diversos estudios permiten resaltar la importancia de la investigacion
cuantitativa y el uso de sus diferentes métodos para investigar y construir teorias con base
en el estudio de un fenébmeno en una realidad determinada, integrada ademas en la
complementariedad de métodos como estrategia del investigador para abordar el objeto de
estudio en toda su dimensidn, en la realidad social (p. 26)

Es decir que los estudios cuantitativos ofrecen mayor credibilidad porque exponen cifras y
analisis estadisticos, su caracter factico se impone como en este caso sobre lo cualitativo, aunque

para la consolidacion del estudio de mercado sea necesario su uso.

El Método

El método cuantitativo es hipotético-deductivo, es un método Unico, por lo tanto, es generalizable
a todo tipo de estudio que se enmarque en el orden cuantificable, de manera que sus resultados no
solo evidencien estadisticas, sino que dentro de su analisis existe, ademas:

Racionalidad: esta intimamente relacionada con posturas objetivas y positivistas, en otras
palabras, su racionalidad esta estipulada como una norma universal.

Obtencion del conocimiento: su cientificismo es comprobado a partir de las causas reales y
palpables de la realidad establecida.

Uso de la teoria: en este caso, a diferencia del método cualitativo las teorias sirven para
reforzar y crear unas mas exactas y no para generar hipétesis que no sean corroboradas con los

resultados exactos.
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La Poblacion

La ciudad de Rionegro es la poblacion escogida para implementar la plataforma digital, donde, la
poblacion consumidora incluye los habitantes hombres y mujeres mayores de 50 afios de la ciudad
de Rionegro, Antioquia, pertenecientes a los estratos 3, 4 y 5.

Inicialmente conviene mencionar que en el municipio de Rionegro hay alrededor de 26.296
hogares de los cuales, el 8,4% conviven en pareja, pero no son casados, el 45% son solteros y el
36,8 % son casados.

Ahora bien, el municipio cuenta con una poblacion de alrededor de 124.219 habitantes
(Alcaldia de Rionegro 2021), su poblacion es predominantemente urbana con un 69% (Alcaldia de
Rionegro, 2020), la poblacion masculina entre los mayor de 50 afios es de aproximadamente 12.256
habitantes, entre tanto las mujeres en este rango de edad son aproximadamente 13.678 habitantes.

Ademas, en el informe se realiza una comparacion de la piramide poblacional entre el afio
2016 y el 2030, en donde se infiere que para el afio 2030 la poblacion del municipio sera
predominantemente del rango de edad entre los 25 a los 44 afios. Finalmente, de acuerdo con la
distribucion de la poblacion del municipio de Rionegro por estrato se encuentra que un 50,25%
pertenecen al estrato 3 con 66.987, 28.200 estan en el estrato 4 (21,15%), 8.008 pertenecen al

estrato 5 (6,01%) y 1.796 al estrato 6 (1,35%) (Rionegro, 2020).

La Muestra

Para seleccionar la muestra y determinar la poblacién se recurrié en primer lugar a los datos mas

recientes del Censo Nacional Poblacional que corresponden al afio 2018, donde la poblacion sujeta
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de estudio (60-70 afios) representa un 15% del total de la poblacion (11.243 habitantes), tal como

lo muestra la Grafica 1.
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*La estructura de la pirdmide se encuentra afectada por la omision en la cobertura censal la cual para el municipio de Rionegro fue 0,3% en
2005 y 14,1% en 2018.

Grafica 1: Poblacién Rionegro, Antioquia
Fuente: Censo, DANE. 2018.Recuperado de:
https://sitios.dane.gov.co/cnpv/app/views/informacion/perfiles/05615_infografia.pdf

Ahora bien, para determinar la muestra se remite al siguiente proceso probabilistico: la

sumatoria total del nimero de habitantes que estan en el rango entre 60-70 afios, que es de 11.243
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personas consideradas como la poblacion objetivo. Para realizar el analisis muestral se determina

mediante la siguiente férmula:

Ecuacion 1
La poblacion

PxQ«Z2xN
T E2«N+PxQx2?

n

n: Tamafio de la muestra

P: Probabilidad de éxito (0.5)

Q: Probabilidad de fracaso (0.5)

E: Margen de error (0.05)

N: Tamafo de la poblacién (11.243)
Z: Nivel de confianza (1.96)
Ecuacion 2

Muestra

(0.5%0.5%1.962%11.243)"
(0.052%11.243)+(0.5+0.5%1.962 )

n= encuestas a habitantes

Con los parametros utilizados anteriormente la muestra representativa o ideal es 3.600
habitantes a los cuales se les realizaria el cuestionario, la presente aplicacion sera de caracter
exploratorio, puesto que su proposito es determinar a través del cuestionario aquellos rasgos que
permiten evidenciar si es viable escalar el estudio de mercado a una idea de negocio. Lo anterior
porque de ello depende la conveniencia o no de asignar unos recursos que garanticen la generacion
de la empresa y posteriormente, el rendimiento y productividad que le permita incursionar en el
mercado.

En otras palabras, a partir de los siguientes ajustes se define la metodologia cuantitativa

como no probabilistica porgue se altera la férmula de tal forma que se obtenga una muestra menor:

n: Tamafio de la muestra
P: Probabilidad de éxito (0.5)
Q: Probabilidad de fracaso (0.5)
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E: Margen de error (0.06)

N: Tamafio de la poblacién (11.243)
Z: Nivel de confianza (1.44)
Ecuacion 3

Muestra actualizada

(0.5+0.5%1.44%+11.243)"
(0.062+11.243)+(0.5+0.5%1.442)"

n= Encuestas a habitantes

Es asi como el numero de encuestas que se deben realizar en la ciudad de Rionegro es de

143 para el andlisis del mercado.

Analisis del consumidor

Para hallar resultados concretos dentro del estudio de mercado de la propuesta de la plataforma

digital, se realizara un cuestionario.

El cuestionario consta de las siguientes preguntas:

Tabla 1: Instrumento de recoleccion de informacion primaria
CUESTIONARIO

Objetivo del Cuestionario

Analizar el segmento de mercado interesado en el uso de la plataforma, las funcionalidades y servicios de la
aplicacion, por medio de los resultados de la informacion arrojada por el estudio de mercado.

Politica de tratamiento de datos personales

La Constitucion Politica de Colombia establecié en el articulo 15 el derecho de proteccion de datos personales
como el derecho de toda persona para conocer, actualizar, rectificar y/o cancelar la informacién y datos personales
que de ella se hayan recolectado y/o se traten en bases de datos publicas o privadas.

Mediante la Ley 1581 del 17 de octubre de 2012, el Congreso de la Republica reglamenté el ya mencionado derecho
al establecer las Disposiciones Generales para la Proteccién de Datos Personales en Colombia, igualmente
reglamentada por los Decretos 1377 de 2013 y 886 de 2014 (hoy incorporados en el Decreto Gnico 1074 de 2015),
entre otros.

Propuesta de valor especifica

Conocer los habitos relacionados con tramites en el Oriente antioquefio; el instrumento esta conformado por 7
preguntas, cuyos resultados afirmaréan la viabilidad de la propuesta.




25

Edad

Estrato

Género

PRIMERA CATEGORIA: PARTICIPACION DEL MERCADO

OBJETIVO DE LA CATEGORIA

Se pretende cambiar la estructura del sector en términos de tecnologia, produccidn, distribucion, para ello, las
siguientes preguntas son las que permitiran segmentar el mercado.

Se quiere lanzar un nuevo producto al mercado, el cual, consiste en una plataforma digital para la realizacién de
tramites.

1. ¢De acuerdo con lo anterior, estaria dispuesto a usar este producto?

a. Si
b. No
2. ¢Con qué frecuencia realiza usted tramites de forma presencial en la ciudad?
a. Diario
b. Semanal
c. Mensual

d. No realiza ningan tramite

3. ¢Padece usted alguna limitacién que le impida desplazarse para realizar algln tramite en una entidad de forma

presencial?
a. Si
b. No

4. (A cuél de estos aparatos electronicos tiene usted mayor acceso?

a. Television y radio

b. Computadoray celular

c. Otros
5. ¢Estaria usted dispuesto a cambiar la forma de realizar sus tramites en la ciudad?
1. Si
2. No
6. ¢Cual de los siguientes métodos escogeria?
a. DomiVvP

b. Gestiones y Tramites del Oriente

c. SOMOS Moviendo futuro

d. Otros.

7. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por este servicio?

a. Entre 1.000 a 5.000 por tramite

b. Entre 5.000 a 10.000 por tramite

¢. Entre 10.000 a 20.000 por tramite

d. Pagaria una mensualidad.

SEGUNDA CATEGORIA: POTENCIAL DEL MERCADO

OBJETIVO DE LA CATEGORIA

Identificar la capacidad que tiene la muestral poblacional de adquirir el servicio de tramites virtuales en la ciudad
de Rionegro, Antioquia.

8. ¢Qué tan satisfecho se siente con las empresas que realizan tramites en la ciudad?

a. Muy satisfecho

Medianamente satisfecho

b
c. Poco satisfecho
d. Nada satisfecho
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9. ;cudles de los siguientes aspectos influye en su decision sobre la forma de realizar sus tramites en la ciudad?
a. Precio
b. Horario
c. Atencion
d. Rapidez
10. ¢Le gustaria contar con una plataforma virtual para realizar sus tramites en la ciudad?
a. Si
b. No
11. ;Utilizaria usted la plataforma digital para realizar sus tramites?
a. Si
b. No
12. ¢Con cual de las siguientes palabras identifica usted el servicio que ofrece la plataforma digital?
a. Innovador
b. Seguro
c. Confiable

MUCHAS GRACIAS

Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOS Y DISCUSION

El desarrollo de la investigacion permitié obtener como resultados:

Se logra evidenciar que los adultos y adultos mayores tienen dificultades para adaptarse a los
entornos virtuales, sobre todo en aquellos donde se deben realizar tramites ante entidades
publicas o privadas para adelantar diligencias personales.

Ademas, se identificd una apertura positiva a la idea de negocio, demostrando que existe una
necesidad en las comunidades por encontrar soluciones que ayuden a las personas a realizar sus
tramites habituales ahora en entornos virtuales y a reducir la brecha digital en esta nueva
realidad.

Se identificd ademas que las personas tienen una necesidad de independencia para realizar sus

diligencias y que ademas de buscar ayuda para realizar los tramites que se efectian actualmente
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en entornos virtuales, requieren también acompafiamiento para aprender a manejar dichas
herramientas, lo cual resulta ser positivo, dado que esto apunta a reducir la brecha digital en las
generaciones no nativas digitales.
A continuacion, se describen las dos categorias de analisis de la propuesta de analisis que
incluyen los datos proporcionados por los habitantes mayores de 50 afios que respondieron el

cuestionario:

Participacion del mercado

De acuerdo con el andlisis de la demanda, se encentra que las personas encuestadas estarian
interesadas en adquirir el servicio, se encuentra de acuerdo a los resultados que hay un interés del
93% de la poblacion encuestada que tiene disposicién a usar este producto:

Grafica 2. Pregunta 1 ;De acuerdo con lo anterior, estaria dispuesto a usar este producto?

Poblacién dispuesta a usar el producto
80
70
60
50
40 u Total
30
20

10

Si No

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.



28

Para la poblacion encuestada, esta propuesta permite construir una vision mas objetiva
sobre el uso de la tecnologia para agilizar diversos tramites; estos nuevos enfoques (Casamayou y
Gonzales, 2017)

“se desarrollan a partir de que se complejiza la vision sobre las potencialidades y desafios
de la inclusion digital en una sociedad informacional trascendiendo la consideracion del
acceso como unica condicion para superar la brecha digital que jerarquiza otras categorias
como uso (uso con sentido, uso significativo) y apropiacion” (p. 203)

El tema es complejo porque reinventa un concepto para tramitar con el que los adultos
mayores de 50 afios no estan relacionados intimamente pero que, la herramienta metodol6gica
permitird corroborar que su acogida es efectiva para dicha poblacion que en su mayoria pertenece
a estratos medio y medio-alto:

Grafica 3. Estrato socioecondmico

Estrato Socioeconomico de las personas
encuestadas
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10

u Total

2 5
Fuente: Elaboracidon propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

A fin de reconocer la posible frecuencia de uso y la demanda potencial del servicio, se indago

inicialmente por la frecuencia con la que las personas encuestadas realizas sus tramites de manera



29

presencial en la ciudad, de esta manera, se busca obtener informacion util de la demanda, en donde
se encuentra que en un 35% los trdmites los realizan mensualmente, y un 34% indica que
semanalmente, en menor proporcion cerca de un 5% de los encuestados indican que realizan
tramites diariamente.

Grafica 4: Pregunta 2 ;Con qué frecuencia realiza usted trdmites de forma presencial en la ciudad?

Frecuencia con la que realiza tramites
presenciales

40
35
30
25
20
15
10

Diario Mensual No realiza ningln Semanal
tramite

Fuente: Elaboracion propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

La herramienta permitira la gestion de tramites de forma inclusiva para la poblacién mayor
de 50 afios de la ciudad permitiendo a los habitantes realizar sus tramites en cualquier momento y
en cualquier lugar.

En este sentido se reconoce en la poblacion mayor de 50 afios que el uso de las TIC entre
ellas el uso del computador y celular sobre sale como una practica masiva por muchos afios en la
poblacidn, esto en gran parte debido a la rapidez y a la innovacion en materia de tecnologia y
comunicacion.

Grafica 5: Pregunta 4 ;A cual de estos aparatos electronicos tiene usted mayor acceso?
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A que dispositivos electronicos tiene acceso
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

En resumen, el uso de la herramienta se ajusta a las necesidades de los clientes para realizar
sus diferentes tramites y diligencias de forma agil y segura. Ademas, la empresa cuenta con la
suscripcion mensual y un plus de talleres regulares en los que los clientes interesados pueden
aprender a realizar sus diligencias por ellos mismos; asi como también la posibilidad de obtener
una suscripcion mensual para poder tener un servicio personalizado por un precio médico. Las TIC
se han destacado como (Balboni et All., 2011 citado por Hunkel y Ullmann, 2019):

“un instrumento clave para el desarrollo, con efectos directos en la educacion, la salud y los
servicios publicos, asi como en el fortalecimiento de la democracia, la reduccion de la
pobreza, la innovacion y el crecimiento economico”, p.247)

Otras caracteristicas y beneficios que se brindan incluyen generar confianza y obtener una
valoracion a partir de la puntuacion del cliente de acuerdo con el servicio solicitado y del personal
que se lo presta una vez que el tramite finalice, igualmente, se crearan rutas de seguimiento a los
clientes frecuentes quienes obtendran un perfil para evaluar, comprar, recomendar y hacer

seguimiento a sus tramites de forma facil y rapida ademas de confiable.
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Grafica 6: Pregunta 7 ¢;Cuénto estaria dispuesto a pagar por este servicio?

Disposicion a pagar por el servicio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

Los conceptos de estos gastos son considerados necesarios para llevar a cabo la operacion
total del proyecto que inicia desde el momento en que el cliente opera la herramienta y solicita un
servicio; en ese momento dicho pedido se convierte en una orden de compra. En concordancia con
Abad Alcala (2016) vincula el uso, empleo y aprovechamiento de las TIC a las dimensiones de
calidad de vida segin Fernandez Ballesteros: salud (aspecto positivo puesto que ningin encuestado
respondi6 que accederia a usar el servicio de tramites por alguna lesion o enfermedad), habilidades
funcionales y cognitivas, las condiciones econdmicas (tener una buena situacion econdmica acorde
a su estrato socioecondémico, en este caso, el estrato 3 y 4 predominan sobre los deméas como la
poblacion que accederia a la herramienta), las relaciones sociales (mantener relaciones con la
familia y los amigos), mantenerse activo, los servicios sociales (acceder a adecuados servicios

sociales y sanitarios), la calidad en el propio domicilio y en el contexto inmediato (cualquier lugar
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donde se tenga acceso a internet), la satisfaccion de la vida (sentirse satisfecho con su propia vida)
y las oportunidades culturales. (Casamayou y Gonzales, 2017)

Ahora bien, de acuerdo con la gréfica se obtiene que existe una aceptacion viable a los
precios destinados como opcidn de respuesta incluyendo el precio més bajo y el més alto respuestas
que se infiere varian entre los encuestados de acuerdo con el tipo de tramite que ellos realizan

minimo una vez al mes.

Potencial del Mercado

A partir de los objetivos planteados y del trabajo realizado en esta investigacion, se cumplieron los
siguientes objetivos:

En primer lugar, se corrobora que las herramientas TIC y el uso de la virtualidad para
educarse y desenvolverse en el contexto de la era tecnoldgica responde a diversas razones de orden
social digital, pedagdgico, empresarial y econémico, pero sobre todo la herramienta debe estar
enfocada en los diferentes componentes que evidencian las necesidades de la poblacion mayor de
50 afios. Los mayores obstaculos se encuentran en “la novedad del entorno, que conduce a una falta
generalizada de formacion de la poblacion objeto de estudio.” (Yandar, 2022, p. 75).

Grafica 7: Pregunta 8 ¢ Qué tan satisfecho se siente con las empresas que realizan tramites en la
ciudad?



33
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

Si bien viven muchas personas mayores de 50 afios en el Oriente antioquefio y todos tienen
acceso al servicio de internet, muchos de ellos no la usan porque desconocen como funcionan
siendo esta una causa para sentirse poco satisfechos por ello. Esto indica tal como lo afirma Sunkel
y Ullmann, 2019, que el acceso

“no es el unico factor determinante en la utilizacion de las TIC por parte de las personas mayores,
sino que también son necesarias la motivacion y las competencias, en otras palabras, el deseo y la
capacidad de aprovechar estos instrumentos.” (p. 267).

Grafica 8: Pregunta 9 ¢cuales de los siguientes aspectos influye en su decisién sobre la forma de
realizar sus tramites en la ciudad?
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.

La informacion proporcionada por los encuestados también trajo a colacion las
responsabilidades que sobre diversos tramites tienen los adultos mayores de 50 afios y como estas
se obstaculizan debido a que la mayoria de ellos no manejan una rutina diaria fuera del hogar; por
lo anterior, se hace necesario generar un servicio rapido y efectivo.

Grafica 9: Pregunta 12 ;Con cudl de las siguientes palabras identifica usted el servicio que ofrece la
plataforma digital?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la sistematizacion de los datos del cuestionario, 2022.
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Los puntos méas importantes que deben considerarse son la rapidez de respuesta y la
eficiencia, es decir, que sea capaz de llevar a cabo el trdmite en el menor tiempo posible
indiferentemente del tipo de tramite; por lo anterior, es necesario que la empresa no solo cree una
red sostenible de comunicacién para solicitar el trdmite sino un canal de comunicacion entre las
empresas donde se realizaran los tramites, de manera tal, que no afecte su cumplimiento en ningdn
sentido. Los términos de servicio de las herramientas virtuales incluyen disposiciones que afectan
en forma directa las perspectivas a partir del contexto que, en este caso, incluyen la innovacién, la
seguridad y la confianza.

En general, del instrumento metodoldgico se evidencia que la aceptacion del marketing
digital es un elemento positivo para cualquier empresa, puesto que, trae beneficios significativos
para el crecimiento de cualquier empresa, 0 como en este caso, de la consolidacion de una empresa
que a partir de una herramienta tecnolégica le apuesta a incursionar a la ciudad de Rionegro,
Antioquia en el mundo digital.

Con relacion a los clientes la informacién recolectada evidencio la necesidad y aceptacion
de la poblacion sujeto de estudio por el servicio que se va a ofrecer; es por esto que, este plan de
mercado a través la informacion presentada brinda la oportunidad de formalizar el valor agregado
de la propuesta. Por ejemplo, el precio, el tipo de tramite y la posibilidad de una suscripcién fueron
las caracteristicas que mejor confiabilidad evidenciaron tener los clientes.

De igual manera, el mercado potencial tiene claras sus posibilidades de mercado e
identificada la estrategia para su expansion; las condiciones del negocio atraen a una gran cantidad
de clientes lo que es directamente proporcional a un buen sostén de la empresa junto con un flujo

de caja en concordancia con su sostenimiento y requerimientos.
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Finalmente, gracias a la informacion recolectada para el presente plan de mercado se

encontro que el uso de una plataforma digital se abre un amplio sector del mercado que consolidan

un sector econdmico con alta demanda a través de un servicio con calidad, lo cual muestra un

atrayente horizonte para incursionar y en el que se puede valer cada vez mas sus particularidades.

CONCLUSIONES

A partir del anélisis de la informacion del estudio de mercado se puede concluir que:

El segmento del mercado evidencia ser una herramienta dinamica para identificar las
necesidades del sector direccionandolo al éxito mediante estrategias de sostenibilidad y
competitividad; sin embargo, la consolidacion de la plataforma digital merita la estandarizacion
del proceso junto con una inversion inicial.

La propuesta de valor de una plataforma digital de servicios de tramitadores virtuales en el
Oriente antioquefio representa un fuerte impulso para fortalecer el sector empresarial de la
region, por lo cual, es viable consolidar la propuesta.

Los resultados obtenidos permiten en la actualidad tomar decisiones importantes que, en este
caso, favorecen la consolidacion de la propuesta de mercado para ofertar el servicio de
tramitador virtual en el Oriente Antiogquefio.

Los elementos identificados a partir de las respuestas dadas en el instrumento metodologico
concluyen que el plan de mercado propuesto si fomenta la ampliacién y tiene la capacidad de
sostenerse dentro de los procesos de comercializacion que consolidan la economia del Oriente

Antioquerio.
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