UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TRABAJO DE GRADO

“INNOVACION DISRUPTIVA Y SU INFLUENCIA EN EL CONSUMO DEL
SERVICIO DE STREAMING”

PREVIO A LA OBTENCION DEL TIiTULO DE
INGENIERIA COMERCIAL

AUTORES:

HAILY CELINA CARRILLO PUMA

FRANCIS MILENA RODRIGUEZ CORTEZ

DIRECTOR:

MSC. LUIS CLEMENTE CALDERON AYALA

IBARRA, 2022



ACEPTACION DEL TRABAJO DE GRADO

1.:.11 mi calid- . re . ; '
N calidad de direetor del 11 rabajo de Grado asignado por las autoridades pertinentes,
CONSIUCTO QU 1y Trct et s
que la investigacion presentada por la egresada FRANCIS MILENA RODRIGUEZ

COIR N OV — .
TEZ, para optar por ¢l titulo de LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE
EMNP . , :
PRESAS, cuyo tema es “INNOVACION DISRUPTIVA Y SU INFLUENCIA EN EL
C i L3 0 g A & - .
ONSUMO DEL SERVICIO DE STREAMING”, redne los requisitos y méritos suficientes
P

ara ser g iy r g e o NS HELS H H
t ersometida a la presentacion pablica y evaluacion por parte del tribunal examinador que se

designe.

Efectuado, en la ciudad de Ibarra a los 16 dias del mes de diciembre de 2021,

Sc. Luis Calderdn Ayala

DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO



ACEPTACION DEL TRABAJO DE GRADO

En mi calidad de director del Trabajo de Grado asignado por las autoridades pertinentes,
considero que la investigacion presentada por la cgresads HAILY CELINA CARRILLO
PUMA, para optar por el titulo de INGENIERIA COMERCIAL. cuyo tema es
“INNOVACION DISRUPTIVA Y SU INFLUENCIA EN EL CONSUMO DEL SERVICIO
DE STREAMING”

s retine los requisitos y méritos suficientes para ser sometida a la presentacion

piiblica y evaluacién por parte del tribunal examinador que se designe.

Efectuado, en la ciudad de Ibarra a los 16 dias del mes de diciembre de 20

Sc. Luis Calderén Ayala

DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO



i,

7
{ wima § UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
sy 7 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

B AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

En cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacion Superior, hago la entrega del
presente trabajo a la Universidad Técmica del Norte para que sea publicado en ¢l
Repositonio Digital  Institucional, para lo cual pongo a disposicion la sigwmente
informacion:

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE %
IDENTIDAD 040208974-2
APELLIDOS Y e e
el RODRIGUEZ CORTEZ FRANCIS MILENA
DIRECCION IBARRA — CONJUNTO CAMPO REAL
E-MAIL finrodnguezeidum edu cc
TELEFONO FLIO 062270329 | VELEFONO 0959267559
MOVIL

DATOS DE LA OBRA

“INNOVACION DISRUPTIVA Y SU INFLUENCIA
TITULO EN EL CONSUMO DEL SERVICIO DE

STREAMING™

. CARRILLO PUMA HAILY CELINA

AUTOR (ES) RODRIGUEZ CORTEZ FRANCIS MILENA
FECHA 16/DICIEMBRIEZ2021
SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO
PROGRAMA == PREGRADO = POSGRADO
TITLO POR EL QUE LICENCIATURA EN ADMINIS TRACION DE
OPTA EMPRESAS
ASESOR/DIRECTOR | MSC_LUIS CLEMENTE CALDERON AYALA

2. CONSTANCIAS

El autor (cs) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autonzacion es onginal y se
la desarrollo, sin violar los derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es original
y que es (son) el (los) tular (es) de los derechos patnmoniales, por lo que asume (n) la
responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Umiversidad
Técnica del Norte en caso de reclamacion por parte de terceros

Ibarra, 25 de mayo de 2022

EL AUTOR: ﬁ{
Francis Milena Rodnguez Cortez



,‘;ﬁ.q \ UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
\sd / BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
N\

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

En cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacion Superior, hago la entrega del
presente trabajo a la Universidad Técnica del Norte para que sea publicado en el
Repositorio Digital Institucional, para lo cual pongo a disposicion la siguiente
informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE

el 100373245-8

APELLIDOS Y "

il CARRILLO PUMA HAILY CELINA

DIRECCION 13 DE ABRIL Y JAIME ROLDOS - IBARRA

E-MAIL hecarrillop@utn.edu.ec

. TELEFONO ’

TELEFONO FIJO ] oy 10969147269

DATOS DE LA OBRA
, “INNOVACION DISRUPTIVA Y SU INFLUENCIA |

TITULO EN EL CONSUMO DEL SERVICIO DE
STREAMING”
CARRILLO PUMA HAILY CELINA

AUTOR (ES) RODRIGUEZ CORTEZ FRANCIS MILENA

FECHA 16/DICIEMBRE/2021

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO i

PROGRAMA == PREGRADO = POSGRADO |

EIPTTlf PORELQUE |\ GENIERIA COMERCIAL

ASESOR / DIRECTOR | MSC. LUIS CLEMENTE CALDERON AYALA |

2. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacion es original vy se
la desarroll6, sin violar los derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es original
y que es (son) el (los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la
responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad
Técnica del Norte en caso de reclamacion p e de terceros.

Ibarra, 25 de mayo de 2022

EL AUTOR: |
Haily C¢lina Carrillo Puma



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, que, con su santa bendicion, me ha guiado a lo largo de cada etapa de mi vida.

Gracias a mi familia, en especial a mis padres que con su apoyo y fortaleza me han ayudado a

sobrellevar los momentos de dificultad.

A mi compariera de tesis Haily Carrillo por su amistad, compafierismo y apoyo moral, que me ha

brindado a lo largo de esta etapa.

Agradezco a mis amigos, amigas, compafieros y compafieras de la universidad con quienes

comparti muchos momentos importantes en las aulas de clase.

Finalmente quiero agradecer a los docentes de la Carrera de Administracion de Empresas quienes
me brindaron su conocimiento, ensefianza, colaboracion y experiencia en el desarrollo de este

trabajo.

VI



DEDICATORIA

A Dios, por darme la fuerza y las ganas de continuar en este proceso y obtener un logro mas en mi

vida.

A mi padre Wilson y mi madre Maria, por su amor y apoyo incondicional en estos afios de estudio,
al igual que a mis hermano Brenda y Paulo, mi abuelita Olga y mis sobrinos Jamel, Mateo y Sofia

por brindarme su carifio y ensefiarme que todo se puede lograr con perseverancia y esfuerzo.

Finalmente a mis amigos y amigas quienes siempre confiaron en mis conocimientos y habilidades

para poder culminar este trabajo de titulacion.

VIl



AGRADECIMIENTO

A Dios quien me ha guiado durante mi vida estudiantil por el buen camino, dandome fuerzas
para seguir adelante y no desistir en este proceso en el cual me ha permitido formarme como

persona y profesional.

A los docentes que formaron parte de vida estudiantil brindandonos sus conocimientos y

habilidades siendo una pieza fundamental en mi carrera y profesion.

A Milena Rodriguez por brindarme la oportunidad de compartir este trabajo de investigacion, por

las noches de risas y desvelos realizando el mismo. Quiero agradecer por su amistad.

A mi grupo de amigos que en todo momento nos apoyamos para no desfallecer en este proceso y

compartir momentos inolvidables, siempre los recordare con todo el carifio.

A nuestra Casona Universitaria, por permitir formarnos en sus aulas y prepararnos para una vida

llena de retos.

VIl



DEDICATORIA

Esta tesis quiero dedicarle a mi madre Hermelinda Puma quien, con su amor incondicional,
paciencia y esfuerzo me ha permitido cumplir una meta méas en mi vida, quiero darle gracias por
siempre guiarme, cuidarme y brindarme seguridad de que Dios esta conmigo y nada me faltara.
A mis tios Celina Puma y Gustavo Puma por brindarme la oportunidad de trabajar en su

emprendimiento y ser una ayuda en mi vida.

Ademas, quiero dedicar esta tesis a mi novio Rubén Enriquez quien ha estado en los momentos
buenos y malos de este proceso, ha sido mi apoyo para seguir adelante. A mis amigas (Ginger y
Eliana) por ser parte de mi vida ayudarme a no desfallecer en este proceso y brindarme su apoyo

en cada momento



Innovacion disruptiva y su influencia en el consumo del servicio de streaming

Indice de contenidos

INQICE A8 CONENIADS .......vovecveeeeeee ettt ettt ettt ne st et 1
INQICE AE TADIAS ..ottt sttt n et s s en st s e 3
13 o TTe=N o [= o U - TR 3
RESUMEBIN. ...ttt s Rt e e R e e e b e e s e e e b e e e be e et e e s neeanneennreere e 5
AADSTTACT ...t bbb R bttt bbb n e 6
T oTo [0 Tolol o] o TSSOSO 7
ANEECEUBNTES ...ttt ettt b et s e st et e b et e s b e eb e e b e e bt e s e et et e benbesbesbenrean 7
Problema de INVESLIGACION .......cviuiiiiiiiiie ettt 10
LU o7 o o ST 12
ODbjetivos de 12 INVESTIGACION .......ciiiiiiieiee ettt see e 14
ODJELIVO GBNEIAL ...t bbbttt b e bbb nneene s 14
ODJEtiVOS ESPECITICOS ... .c.vieiiiiieiie ettt sttt e te e e teenteeaesneenns 14
Pregunta de INVESTIGACION .......cceeiuiiieiieie ettt re e e snaeee s 14
(OF 1011 (] (o TN BN\, - T oT T =T ol o JP OSSR 15
FUNAAMENTACION TEOTICA. .. evvevieeieieite sttt sttt b et et e sneebesbeaneene e 15
Teorias Base de 1a INVESLIGACION ..........ceiiiiiiiieiee e 15
Teoria de recursos, ProCeSOS Y VAIOTES ..........ciueirierieieiesiesieeee sttt 15
Teoria de Cadena a8 VAIOK ........cc.ciuiiiiiieeeeiee ettt reene e 16
Teoria del pensamiento diSTUPLIVO .........ooveiiiiriieece e 16
Teoria de 12 INNOVACION ........ooviiiieieic ettt et st 17
MarCO CONCEPLUAL ........cueiieieiecee et s te et e s te e e s e e sreeaesneenraeeeas 17
Servicio de Streaming aUdIOVISUAL ...........c.ccveiiiiiiiicie e 17

La Generacion Z como consumidores del servicio de Streaming .........ccccocevvvevveviecieceenns 19
Decision de consumo de 12 generaCion Z ..........cccooeiiiiiieieiene e 21
Modelo Psicoldgico Social VEDIEN...........cviiiii 22
Innovacion disruptiva en el mercado audiovisual ... 24

El proceso de 1a inNOvacion diSTUPLIVA. ..........ociiiiiiiiiiiee e 26
Dimensiones de 1a INNOVACION DISTUPTIVA.........ccoiiiiiiiieieiee e 29
FUNdameNntacion EMPITICA ......ccveiiiie ettt te e s e s beer e e e saeeee s 31



Innovaciones disruptivas en el Servicio de Streaming .........cccoocveverienenie e 31

Capitulo 11: Metodologia de 1a INVESIGACION .........cciviiiiiieieicese e 34
TIPO dE INVESTIGACION ...ttt 34
MELOOS dE INVESLIGACION. ......ecuviiiieiiieie ettt ettt e e e s e e sreenaesneennaeeeas 34
Determinacion de VariabIeS..........cuiiiiiiii s 34
Determinacion A€ CONCEPLOS. .. ...civieieiieiteeieseesteeste et e seeste st e sra e re e e e e steasaesseesteeneesreesreaneens 35
INStrumento de INVESTIJACION .......ccuveiueiieieee ettt sre et re e re e e nneenras 36
DESCIIPCION A8 DALOS .....eviiieiiieieiteree ettt b bbbttt sttt bbb b 37
UNIAAA A8 @NALISIS...vvevveieieiie ettt ettt re et e e e e ntenresreereeneas 37
VLo £ =T o T TSP UPRT TP 37
TaMAN0 08 18 MUESTIA.....c.eiiieeeie ettt esreeneeenee e 37
RECOIECCION A8 UALOS ... evveeete ettt bbbttt b e bbb b ne e 38
Capitulo 1. Analisis de RESUITAUOS .........c.coviiiiieiicic e 39
Principales Resultados Obtenidos de la INVEeStigacCion ............cccccveieeieiiieieeie e 39
Datos generales de [0S PartiCIPANTES ..........cceiiiiieieiee e 39
Logro de 10s 0bjetivos PlanteadOS ...........ccviiiiiieiesc e 40
Limitaciones y alcance de 1a iNVESLIGACION ...........cviiiiiiiiieesere e 62

Capitulo 1V. Conclusiones y RECOMENUACIONES ..........ciuiieiririeeeierie et 63
(070 0] [U1 [ 1= PRSI 63
RECOMENAACIONES ... ecvieiieiieie sttt sttt s et et et e st e st e be e s e e s e ene e e e nbenbesbenbeebenne e 65

110 [ToTo =11 LTSRS 1

AANEXOS ...ttt b oAbt R e e R e e R R £ AR e e R R e e R e e R et e Rt e e Rn e e b e e Re e e reennn e 7



indice de tablas

Tabla 1 Tipologia de 12 INNOVACION...........cciiiii i 25
Tabla 2 Variables de STUIO.........cceiiiiiieiee bbb 35
Tabla 3 Panel de expertos que validaron el instrumento de investigacion ............cccccccevvevveennne. 36

indice de figuras

Figura 1 Principales factores que condicionan la decision de consumo en internet................... 23
Figura 2 Proceso de 1a innovacion diSTUPLIVA...........c.evveieiieeieiie e 28
Figura 3 SexX0 de 10S BNCUESTAUOS .........oiviiiiiiieieiie sttt e e esae e 39
Figura 4 Edad de 10S BNCUBSTATOS ........c.ueiuiriieieieie ittt 40
Figura 5 ¢Usted ha escuchado hablar sobre plataformas de streaming de audio-video?............. 40
Figura 6 ¢En cual de las siguientes plataformas de streaming usted consume contenido

V00 10V TS SRS 41
Figura 7 ;Con que frecuencia consume contenidos en plataformas de streaming?..................... 42
Figura 8 ¢ Qué dispositivos electronicos utiliza usted para consumir contenido audiovisual de
UNa Plataforma StrEAMING? ........ooiiiiieei bbb 42
Figura 9 ¢ Usted consume contenido audio visual en méas de dos dispositivos electronicos?...... 43
Figura 10 ;Qué tipo de contenido consume en las plataformas streaming?...........cccoceveveennne. 44
Figura 11 ¢En qué lugar usted consume contenido audiovisual de una plataforma de streaming?
....................................................................................................................................................... 45
Figura 12 ;Qué tipo de acciones o interactividad usted realiza en las plataformas de streaming
que aCtualMENtE CONSUIME? .......cuiiieieeie it ettt e st te ettt e ste e ste e esbe e s be e b e sreesbeensesbeenteeneesneennas 45
Figura 13 ¢ Las plataformas de streaming tienen una interfaz mas amigable con el usuario al
momento de interactuar y acceder al CONtENIAO? ..........cceevviiieieeii e 46
Figura 14 ¢El catadlogo de contenido es un factor relevante al momento de elegir una plataforma
(0L == Lo OSSR 47
Figura 15 ¢ Las plataformas de streaming que usted consume utilizan publicidad con un sistema
de marketing creativo e innovador para promocionar SUS SErVICIOS? .........cccecvveveerveseesieeieeseenes 48
Figura 16 ;La opcion de “Centro de Ayuda” soluciona los problemas presentados por la
Plataforma de SITEAMING? ..ot bbbttt ettt b e 48
Figura 17 ¢ Se siente satisfecho con el modelo actual de las plataformas de streaming? ............ 49
Figura 18 ¢ La estrategia de publicidad de las plataformas de streaming satisface sus exigencias
(010 YO T 0T - g o OSSR 50
Figura 19 ¢El catalogo de contenido que ofrece habitualmente las plataformas de streaming que
usted utiliza satisface SUS QUSLOS Y EXPECTALIVAS? ........cceiveiriiieierie et 51
Figura 20 ¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio que ofrecen las plataformas de
SETBAIMING? ...ttt bbbt b bbb bRt e s et e b bt bt bt bt et b et bbbt enes 51
Figura 21 ¢Cual/es son las razones por las que prefiere consumir contenido audiovisual de las
plataformas streaming que actualmente Utiliza? ..o 52
Figura 22 ;Cudl/es de los siguientes componentes usted considera que son importantes al
momento de interesarse o decidir entre una 0 mas plataformas streaming?.............cccocceevveieennens 53



Figura 23 ¢ Qué aspectos cree usted que influyen en la decision de consumo de servicio

SErEAMING €N OLF0S JOVENES? .....vicvieiieeieeiesiee e et e st ste e st e staesaesteesbeasbesseesaeeseeeseesteeeeaneesneenseanee e 54
Figura 24 ¢ Las plataformas de streaming deben ser innovadoras y generar una oferta de
contenido diferente para atraer la atencion de 10S USUAIIOS?..........cccoeieeiiiiie e 55
Figura 25 ¢ Las nuevas innovaciones disruptivas generaran mas demanda por parte de los
consumidores de servicio de streaming en buscar plataformas novedosas?...........ccccccevvevverieenne. 55
Figura 26 ¢Cual es el tipo de cuenta que usted utiliza en una plataforma de streaming para
consumir contenido aUAIO- VISUAI? .........coveiiiiiiieiicie s 56
Figura 27 ;Cual es la forma de pago que usted utiliza para obtener el servicio de una plataforma
(0[S == 0 0T Lo TSRS 57
Figura 28 ¢ Su experiencia con la calidad de imagen y/o audio del contenido audiovisual de las
plataformas de streaming que actualmente CONSUME? .........cueieerieiiieiierieeee et 57
Figura 29 ;Su experiencia con la oferta de contenido audio-visual de las plataformas de
streaming que actualmEeNte CONSUME?.........cuiiiiiieieiee ettt 58
Figura 30 ¢ La variedad de contenido audio visual es un factor determinante para elegir una
plataforma de SITEAMING? .......ooi i bbbttt 59

Figura 31 ¢La demanda generada por la innovacion disruptiva (nuevos productos y/o servicios
con tecnologia innovadora) es un factor determinante en la decision de consumo de plataformas
R (LT 11T 1o S SS 60
Figura 32 Tabla Cruzada de las variables de eStudio...........cccccvereiieiieiiiieceece e 61



Resumen

Se aborda el caso de la innovacion disruptiva implementada en las plataformas de
streaming como un proceso de cambio gradual que tiende a modificar los habitos de los
consumidores y a reemplazar los antiguos modelos de negocio de la industria de audiovisuales de
manera estratégica. EI propdsito del estudio es analizar el papel de la innovacion disruptiva en el
consumo del servicio de streaming por parte de un nicho de mercado que ha tenido presencia en
el proceso disruptivo, denominado Generacion Z. En la presente investigacion de alcance
descriptivo se aplicé una encuesta virtual a través de Microsoft Forms a una muestra de 341
estudiantes, en edades entre 18 a 25 afios, matriculados en la Facultad de Ciencias Administrativas
y Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte de la ciudad de Ibarra en el periodo abril —
agosto 2021. Los datos fueron procesados en Microsoft Excel y SPSS 25 para facilitar el analisis
de resultados. Los hallazgos revelaron que las innovaciones disruptivas implementadas en las
plataformas de streaming juegan un papel importante en la decisién de consumo del servicio puesto

que intervienen en la experiencia de los usuarios pertenecientes a la generacion Z.

Palabras clave: Innovacion disruptiva, Servicio de Streaming, Generacion Z, Decision de

consumao.



Abstract

The case of disruptive innovation implemented in streaming platforms is addressed as a
process of gradual change that tends to modify the habits of consumers and to replace the old
business models of the audiovisual industry in a strategic way. The purpose of the study is to
analyze the role of disruptive innovation in the consumption of streaming service by a market
niche that has had a presence in the disruptive process, called Z Generation. In this descriptive
research, a virtual survey was applied through Microsoft Forms to a sample of 341 students, aged
between 18 and 25, enrolled in the Faculty of Administrative and Economic Sciences of the
Technical University of the North of the city of Ibarra in the period April - August 2021. The data
was processed in Microsoft Excel and SPSS 25 to facilitate the analysis of results. The findings
revealed that the disruptive innovations implemented in streaming platforms play an important
role in the decision of consumption of the service since these intervene in the experience of users

belonging to the Z generation.

Keywords: Disruptive innovation, Streaming Service, Z Generation, Consumer decision.



Introduccion

Antecedentes

El término innovacion disruptiva ha ganado relevancia en investigaciones académicas y
organizacionales, Ansari et al. (2016) afirma que es capaz de provocar varios tipos de respuestas
por parte de las empresas establecidas que pueden repercutir en su supervivencia, resurgimiento o
desaparicion. Por ejemplo, segun Mendoza (2019) las criptomonedas como innovacion disruptiva
impactaron el comercio electronico a través de la aceptacion y confianza de los consumidores que
realizan transacciones monetarias en paginas web.

Por su parte, Ledo et al. (2019) destaca la importancia de la innovacion disruptiva en la
educacion superior de area de ciencias médicas, ya que muchas disrupciones han surgido en los
centros de investigacion de universidades, es decir, mejoras importantes a productos o servicios
médicos ya existentes que han permitido cambiar las reglas en los negocios del mercado de la
salud.

En Colombia, Velasquez (2019) estudié al intraemprendimiento como innovacion
disruptiva, demostrando que la creacion de nuevas negocios dentro de las empresas existentes
como estrategia, permite la revitalizacion, reinvencion y transformacion de las organizaciones para
impedir que lleguen a las etapas finales de del ciclo d vida de manera repentina o no planificada,
a través del desarrollo de nuevas ofertas e introduccioén a nuevos mercados, desarrollando las
capacidades del personal y disminuyendo el riesgo de inversion.

Ademas, Leante (2019) analiz6 el proceso de la innovacion disruptiva en modelos de
negocio de economia colaborativa, donde encontrd que negocios considerados disruptivos como
Uber no cumplen con los requisitos establecidos por Christensen y Bartman, mientras que la

plataforma Airbnb cumple con los pilares fundamentales tanto de la economia colaborativa



(exceso de capacidad, capacidad de los pares y plataformas de participacion) como en cada una de
las etapas de la innovacion disruptiva (origen en escalas bajas de mercado, atencion a nicho de
mercado, creacion de nuevo mercado, fijacion de precios bajos).

Cabe destacar que desde la llegada del internet, el comportamiento del consumidor cambia
y evoluciona constantemente, por ello, las empresas deben ser capaces de atender los nuevos
esquemas sociales mediante la gestion de las nuevas y distintas necesidades, aprovechando todas
las bondades de la web e incorporarlas a sus operaciones (Gallegos & Reyes, 2008).

El servicio de internet es utilizado a nivel mundial, segun el portal Hootsuite (2021) en su
reporte global Digital 2021, de 7.83 billones de personas el 59.5% son usuarios de internet, esto
representa un crecimiento del 7,3% respecto a enero de 2020, quienes diariamente utilizan un
tiempo promedio de 6 horas y 54 minutos, siendo el 92,6% de accesos a internet exclusivamente
a través de dispositivos maéviles con un tiempo promedio de consumo de 3 horas y 39 minutos. A
nivel de Latinoamérica, de los 433 millones de habitantes, las personas con acceso a internet
representan el 72%, con una tasa de crecimiento anual de 5,3%. En Ecuador de los 17.7 millones
de habitantes, el 57,3% son usuarios de internet, con una tasa de crecimiento del 1,5% respecto a
2020 (Kemp, 2021).

Hoy en dia los usuarios o consumidores se encuentran activos y sumergidos en las
tecnologias y redes sociales, lo cual obliga a las empresas a estar pendientes y predispuestas a todo
tipo de innovaciones en el &mbito digital, pues no es suficiente con tener presencia en ambientes
digitales, sino que se debe analizar constantemente todas las alteraciones y exigencias que
presenten los usuarios o consumidores acordes a las innovaciones tecnologicas.

Al mencionar el término innovacion tecnologica, hablamos de innovaciones disruptivas,

las cuales son conocidas en los ambientes digitales como aquellas iniciativas bien disefiadas,



faciles, beneficiosas, diferentes y eficientes capaces de romper las actividades habituales de un
mercado a traves de la creacion de un elemento transformador aplicado en la industria que se
desarrollan (Cercado, 2020).

Por lo referido, la innovacion disruptiva ha creado interés particular de estudio en los
diferentes mercados, en este caso particular en la industria del entretenimiento, donde el servicio
de streaming ha desplazado significativamente a los servicios de television tradicional, radio, salas
de cine entre otros (Gallegos & Reyes, 2008). El servicio de streaming ha transformado la manera
de consumir productos audiovisuales de manera facil, accesible y sobre todo econdmica, iniciativa
con la cual ha logrado posicionamiento y competitividad en la industria del entretenimiento a nivel
mundial (Cercado, 2020).

Las plataformas de streaming de video se han convertido en una dimensién alternativa
principalmente a la television, y su éxito se basa en el modelo de negocio SAAS (Software as a
service), el cual ha ayudado a las empresas a transmutar el servicio de television tradicional a un
servicio digital individual, a través del método conocido como suscripcion y alojamiento en la
nube, considerado una innovacién disruptiva que se adaptada perfectamente a lo digital, porque se
ajusta a la comodidad de los usuarios, y se anticipa a las tendencias del mercado de consumo
audiovisual, teniendo como resultado una mejor experiencia para el cliente y un cambio de formato
que garantiza el facil acceso a sinniumero de contenidos a través de la web en el momento que el
usuario lo requiera (Cercado, 2020; IPMARK, 2021).

En el caso de streaming de audio segun Diehl (2019) destaco que la innovacion disruptiva
en la industria musical se basa en la competencia, donde la acogida de plataformas de streaming
de audio obligé a este mercado a arriesgarse a ofrecer suscripcion gratuita con publicidad en la

plataforma de Spotify para promover las suscripciones pagas, permitiendo una recuperacion



espectacular de la masica a nivel mundial donde las empresas lideres sobrevivieron en su mayor
parte, este autor subraya que “las innovaciones disruptivas pueden ser dolorosas, pero a menudo
son necesarias para una industria” (Diehl, 2019, p. 24).

Por lo mencionado, se evidencia que no se ha destacado el papel de la innovacién disruptiva
como un fenémeno natural de los mercados capaz de ayudar a las empresas proveedoras del
servicio de streaming a afrontar disrupcion y aprovechar su fuerza creativa para el crecimiento y

supervivencia.

Problema de Investigacion

Segun Mario Morales, docente de la Universidad Javeriana, el consumo del servicio de
streaming, al igual que en los medios tradicionales, depende de las rutinas de consumo de las
audiencias, por ello, destaca que estas plataformas deben optar por innovaciones para enfrentar a
los competidores fuertes y cuidarse de los nuevos entrantes (Delvasto, 2018).

La innovacion disruptiva se centra en reducir las complejidades en los mercados, por lo
tanto, dar lugar a productos o servicios con multiples caracteristicas capaces de satisfacer las
necesidades de los clientes (Bhalerao & Deshmukh, 2019). En un pais emergente como Ecuador,
la poblacion esté transformando sus habitos de consumo de contenido audiovisual debido al gran
impacto que tiene el internet en la cultura de las ultimas generaciones (ITahora, 2019). Lo que
conlleva a enfrentarse a clientes cada vez mas exigentes, como los jovenes pertenecientes a la
generacién Z, una generacion caracterizada por saber como buscar y encontrar contenido
especifico capaz de cumplir con sus expectativas (Cerezo, 2016).

Las plataformas de streaming en Ecuador son muy recientes, su presencia ha traido consigo
una revolucién en el consumo de contenido audiovisual, tanto en los hdbitos de consumo como en

la comercializacion de los mismos, condicionantes que implican retos para la industria del
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entretenimiento en cuanto a calidad y variedad y también suponen la necesidad de una capacidad
adaptativa para las plataformas de streaming en sus estrategias para atraer a mas consumidores
que estén dispuestos a pagar por visualizar los contenidos, debido a que los usuarios de internet
tienen acceso a contenidos gratuitos en otras paginas web, poca capacidad econémica y acceso
contenidos piratas, lo cual, constituye un reto para estas compafiias (Benitez y Bernal, 2018).

Segun Alcézar (2019) el 10% de la poblaciéon del Ecuador consume o estd suscrita al
servicio de streaming, este porcentaje es muy bajo frente al 57,7% de la poblacién con acceso a
internet. Por ello, los proveedores del servicio de streaming se-enfrentan el reto de incorporar
innovaciones disruptivas de bajo nivel que motiven el consumo del servicio a través de nuevos
esquemas de negocio de bajo costo dirigidos a la generacion Z con el fin de tomarse este nicho de
mercado por completo.

Lo cual puede darse a través de la innovacion en los contenidos y servicios que ponen a
disposicion del usuario, ya que, la generacion Z selecciona las plataformas en funcion de factores
como la oferta de contenido y la calidad de los mismos. Es decir, los proveedores deben esforzarse
en brindar mejoras continuas en los servicios y contenidos de las plataformas de streaming para
que estos sean variados y novedosos, garantizando el incremento de horas de consumo. Sin
embargo, si las innovaciones que se disefian no son del agrado del consumidor, causaria una
insatisfaccion que se evidenciaria en la no renovacién de la suscripcion y pago a la plataforma
(Acosta et al., 2020; Senra, 2020).

De acuerdo a la teoria de la innovacion disruptiva, el servicio de streaming corresponde a
una innovacion disruptiva de nuevo mercado el cual debe administrarse constantemente, para
garantizar la accesibilidad y creacion de redes de valor; factores capaces de activar a la nueva

poblacién consumidora, es decir, interfaces de consumo y pago acopladas a las necesidades de los
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usuarios de las nuevas generaciones, asi como contenidos que incrementen la demanda del
servicio, caso contrario, el servicio de streaming puede ser reemplazado por otras plataformas que
generen nuevas innovaciones disruptivas para captar informacion, estimular y generar una
adiccion a los contenidos (Bergillos, 2017; Gallegos & Reyes, 2008; Torres, 2019).

Por lo mencionado, el consumo de streaming por parte de la generacion Z es un fendmeno
que requiere una mayor inspeccion, dado que las estrategias de innovacién disruptiva pueden
provocar varios tipos de respuestas por parte de los consumidores las cuales condicionan la
supervivencia, resurgimiento o desaparicion de las empresas proveedoras establecidas. Es decir,
se detecta que el consumo del servicio de streaming se ve amenazado por las innovaciones
disruptivas de bajo nivel y de nuevo mercado dirigidas a satisfacer las necesidades del nicho de
mercado conformado por la generacion Z.

Para delimitar la amplitud del estudio se define como objeto de estudio a los estudiantes
pertenecientes a la generacion Z de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas de la
Universidad Técnica del Norte matriculados en el periodo abril-agosto 2021.

Justificacion

La innovacién disruptiva ha adquirido un rol importante en la industria del entretenimiento
audiovisual, puesto que las tendencias evolucionan a pasos agigantados desde la apariencia del
guion, narrativa, produccion, distribucion, comercializacion hasta el consumo, constituyéndose en
retos constantes para atraer y mantener a sus consumidores. Ademas, se ha convertido en tema de
interés académico, al ser considerada como parte del desarrollo natural de los mercados, que
incluyen a las nuevas plataformas digitales y de servicios. Sin embargo, aln es necesario
comprender mejor su naturaleza y su relacion con los procesos que podrian alterar el

funcionamiento de cualquier mercado como resultado de factores tecnoldégicos o no
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tecnoldgicos que motivan a que los clientes o usuarios se adapten a este tipo de cambios
tecnoldgicos disruptivos en un corto periodo de tiempo (Li et al., 2018; Mansell, 2018).

Al estudiar la disrupcion en entornos digitales se puede contribuir a la comprension,
reconocimiento, fortalecimiento y posicionamiento de las marcas, ya que al entender la mecanica
de la innovacion disruptiva en los nuevos consumidores resultara de utilidad para las empresas que
deseen apostar por nuevas estrategias en sus negocios (Cercado, 2020).

El estudio de la innovacion disruptiva en mercados caracterizados por consumidores
jovenes aporta valor a la teoria desarrollada por Christensen et al. (2015) debido a que se realiza
un analisis al modelo multidimensional de este fenGmeno que ocurre en un segmento de mercado
especifico del entretenimiento digital, el cual ha ganado relevancia tras el confinamiento por la
pandemia COVID-19, permitiendo la comprension de como los productos evolucionan
gradualmente de acuerdo a los cambios en el entorno de los consumidores que a su vez generan
nuevas necesidades o sacan a flote necesidades insatisfechas.

En la presente investigacion se aborda el anélisis a los consumidores de streaming
pertenecientes a la generacion Z de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas de la
Universidad Técnica del Norte ubicada en la ciudad de Ibarra, con la finalidad de extraer
informacion que aporte al conocimiento y a futuras investigaciones referentes a la innovacion
disruptiva. Se selecciona la unidad de analisis en funcion de la presencia que han tenido en el
proceso disruptivo en las empresas proveedoras del servicio de streaming, pretendiendo explicar
que las exigencias de los clientes digitales son cada vez mas altos respecto a los servicios de las

plataformas de contenido audiovisual.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar el papel de la innovacion disruptiva en el consumo del servicio de streaming por
parte de los estudiantes pertenecientes a la Generacion Z de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte de la ciudad de Ibarra en el

periodo abril — agosto 2021.

Objetivos Especificos

- Caracterizar el comportamiento y la experiencia del consumidor de streaming perteneciente a
la generacion Z.

- ldentificar las percepciones de los usuarios de la generacion Z sobre las innovaciones
disruptivas implementadas en el servicio de streaming.

- Describir la contribucion de la innovacién disruptiva en el consumo de streaming por parte de

la generacion Z.

Pregunta de Investigacion
¢ Cudl es el papel de la innovacidn disruptiva en el consumo del servicio streaming desde

la perspectiva de la generacion Z?
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Capitulo I: Marco Teorico

Fundamentacion Tedrica

El marco conceptual de la presente investigacion se fundamenta en la revision de la
literatura existente en bases de datos como Dialnet, Scopus, Alicia, Scholar Google. Se parte de la
revision de las teorias base que sustentan las variables de estudio. Se caracteriza el consumo del
servicio de streaming en usuarios pertenecientes a la generacion Z, a fin de dimensionarlo y sea la
base para la construccion del instrumento a utilizarse en el desarrollo de la metodologia de
investigacion. Ademas, se sintetiza la base tedrica de la innovacion disruptiva y su modelo
multidimensional para una evaluacion acorde a los tipos y las principales caracteristicas de este
fendmeno natural que se suscita en el mercado de audiovisuales. Finalmente se realiza un extracto

de las investigaciones empiricas que sustentan los resultados de la investigacion.

Teorias Base de la Investigacion

Teoria de recursos, procesos y valores

Esta teoria de recursos, proceso y valores (RPV) sostiene que las fortalezas y debilidades
de las organizaciones se basan en lo recursos, procesos y valores que poseen, puesto que las
empresas seran capaces de afrontar las debilidades y amenazas cuando poseen los recursos
necesarios para triunfar, cuando manejen procesos que faciliten el accionar e incorporen valores
que prioricen adecuadamente las demandas que compiten por los recursos de la compafiia. La
teoria RPV explica por qué un sorprendente nimero de iniciativas de innovacion fracasan, y lo

atribuye a la falta de valores que no priorizan el enfrentar a las innovaciones disruptivas, lo cual
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impide que se destinen recursos y se disefien procesos para atacar ese tipo de innovaciones

(Gallegos & Reyes, 2008).

Teoria de cadena de valor

La teoria de la cadena de valor sugiere que las empresas deben estar abiertas a integrar,
especializarse, controlar o combinar actividades de la cadena de valor, ya que, se encuentran
expuestas a problemas impredecibles por la interdependencia entre las operaciones para entregar
al consumidor final, productos de calidad (Christensen & Raynor, 2003). En el caso de servicios
disruptivos como el streaming, las plataformas tratan de monopolizar los contenidos de alta calidad
a través de contratos exclusivos con casas cinematograficas o musicales, factores esenciales al
momento de ofertar sus catalogos de contenidos que satisfagan las demandas de los usuarios

(Martinez, 2017).

Teoria del pensamiento disruptivo

La teoria del pensamiento disruptivo plantea el desarrollo de nuevas estrategias 0 modelos
de negocio a partir de las ideas que generamos y descartamos por considerarlas fuera de lo
conocido. Se trata de “una forma de pensar que produce una estrategia poco convencional que deja
a los competidores luchando por ponerse al dia y que pone patas arriba las expectativas del
consumidor y lleva a la industria a su préxima generacion. La gerencia organizacional debe pensar
diferente, desarrollando la capacidad de imaginar las cosas como jamas antes fueron, frente a un
entorno actual cambiante, aprender a pensar y actuar de manera disruptiva, a fin de no ser
sorprendidos por empresas emergentes que nos desplacen por lo innovador de sus productos o

servicios alternativos (Williams, 2016).
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Teoria de la Innovacién

Uno de los autores més influyentes de esta teoria fue Schumpeter (1934) quien afirmaba
que el desarrollo econémico promovido por la innovacién, a través de procesos dindmicos donde
las nuevas tecnologias sustituyen a las antiguas, denominando a este proceso como “destruccion
creativa” puesto que tipificd a la innovacion en “radical” como aquella que origina grandes
cambios en el mundo y “progresivas” a aquellas innovaciones que modifican de manera continua
el proceso de cambio, concluyendo que la innovacion no es mas que experimentos de mercado que
pretenden grandes cambios que sean capaces de reestructurar en profundidad los sectores

productivos y los mercados (Schumpeter & Nichol, 2015).

Marco Conceptual

Servicio de Streaming audiovisual

La idea del servicio de Streaming nacié como una oportunidad a partir de las innovaciones
en el servicio de internet, puesto que en sus inicios los accesos a la red se realizaban a traves de
lineas de teléfono convencional, donde la velocidad de transmision de datos de 27 kbps (Kbyte por
segundo), fue gracias a la implementacion de la tecnologia de banda ancha que en la actualidad se
pueden transmitir datos a una velocidad hasta de 319 Terabits por segundo a través de conexiones
de fibra dptica, lo cual ha posibilitado la transmision de contenido en tiempo real a través de la
web. Otro elemento clave que posibilito el desarrollo del Streaming como modelo de negocio ha
sido el desarrollo de dispositivos electronicos con conexion a internet como smartphones, tablets,
computadores, laptops, dispositivos de los cuales se produce la mayor parte del consumo en la

industria digital (Group IT, 2021; Lopez, 2020).
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Hoy en dia el servicio de streaming es considerado como una tecnologia multimedia que
permite el acceso a contenido audiovisual a traves de dispositivos tecnolégicos con acceso a
internet, en cualquier momento que el usuario lo desee, siendo esta su principal innovacion, el no
tener que someterse a los horarios del proveedor (Poor, 2019).

Cada dia el trafico que genera el servicio streaming se incrementa exponencialmente
llegando a ser uno de los principales referentes en cuanto a consumo de ancho de banda. Por lo
que, para los proveedores de este servicio, la primera consideracién para tener cuando se disefia
una red de comunicaciones es el entorno, donde el usuario cada vez exige continuas mejoras en
los servicios: méas rapidez, menos errores, mejores prestaciones y mas calidad (Cruz, 2019).
Existen varios tipos de plataformas streaming las cuales comparten una misma funcion, siendo las
principales y méas demandadas, las plataformas de streaming de video y audio, sin embargo, se
diferencian de acuerdo con el tipo de contenido que manejan, el nimero de suscriptores y el
contenido propio (Gomez, 2020).

El streaming de video es un servicio de entretenimiento que permite que un cliente disfrute
de programas de television, peliculas, documentales, entre otros, a través de diferentes plataformas
de internet, contenido que se encuentra disponible en un catalogo virtual y al cual se puede acceder
desde distintos dispositivos tecnoldgicos (Steiner & Xu, 2018). El servicio de streaming de video
crece y evoluciona a una velocidad increible, las recientes mejoras en la tecnologia de video 3D
han suscitado nuevamente un creciente interés hacia el consumo de dichos contenidos, como una
alternativa para expandir la experiencia del usuario (Guzman et al., 2017). Nuevos contenidos
demandan nuevos esquemas de representacion y codificacion, que se ajusten a las condiciones de
transporte y restricciones de ancho de banda, y permitan maximizar la calidad de servicio y la

calidad de experiencia del usuario (Steiner & Xu, 2018).
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Estos servicios, en la actualidad, se presentan como una alternativa a la television de cable
tradicional, dando al usuario la libertad de elegir el contenido que quiere ver cuando quiera el
acceso a estos servicios suele ser a partir de subscripciones de pago. Existen nuevos habitos en el
consumo del contenido audiovisual, ya que cada vez es mas normal ver los contenidos en
“streaming”, principalmente debido a la masiva explosion del contenido disponible en internet y
de servicios como Netflix, HBO y YouTube. Pero no solamente los servicios de video en
“streaming” llaman la atencidn de los operadores de red. Con la llegada de las arquitecturas
inalambricas de nueva generacion, también se abre la posibilidad de transmitir video de mayor
calidad, por ejemplo, con resoluciones de Ultra Alta Definicion (Cuenca, 2018).

El streaming de audio es aquella que basicamente responde a la musica que es transmitida
por plataformas digitales de forma pagada o gratuita. Sebayang & Surbakti (2018). Debido a que
este mercado ha evolucionado de acuerdo a las necesidades del publico vigente, se ha cambiado
su forma de distribucion y ventas, dando paso a grandes empresas que brindan este servicio de
reproduccion y venta de masica digital pregrabada Johnson (2018). El uso del Smartphone como
dispositivo de consumo de audio ha relegado a un plano secundario la presencia de la radio en el
menu digital sonoro de adolescentes y jovenes en favor de la musica, que se beneficia de la
naturaleza visual de las pantallas, donde la atencion se fija a través de los 0jos y no de los oidos

(Pedrero, 2019).

La Generacion Z como consumidores del servicio de Streaming

Los jovenes nacidos entre 1996 y 2003 son conocidos como la Generacion Z. Segln
Alvarez, et al. (2019), se caracterizan por su deseo continuo por estar conectados e interactuando
con los demas en plataformas digitales, lo cual los vuelve muy competentes en el manejo de las

Tecnologias de la Informacién (TIC).
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La generacion Z nace en mundo globalizado, por lo que son considerados nativos digitales
hiperconectados, multitarea, creativos, multipantalla, con gran capacidad para la organizacion
social, puesto que a nivel mundial son los que mas hacen uso de todos los servicios de la web
Aguilar (2017). Se diferencia de otras generaciones por formarse a través de internet, tienen mayor
necesidad de vivir experiencias sociales cargadas de intensidad, buscando una aceptacion y
relacion con las personas a su alrededor Toledo (2020). Por ello, las empresas de la industria
tecnoldgica actualmente estan muy interesadas en sus comportamientos o habitos de consumo, ya
que, cada dia su poder adquisitivo se incrementa, y lo minimo que buscan es ser complacidos con
grandes experiencias en tiempo real, lo que conlleva a que siempre estén conectados con un
Smartphone al cual consideran una parte indispensable de cada dia (Grupo ACIR, 2015).

Esta generacion se identifica por querer crear un balance entre lo personal y profesional,
son personar independientes que prefieren realizar actividades que vayan acorde a su personalidad,
este tipo de actitudes ha provocado que las pasadas generaciones les consideren “perezosos” por
tener ideas revolucionarias (Dutra, 2017).

Las redes sociales son algo indispensable para estos usuarios, aunque su conectividad solo
esta relacionada con actividades de ocio y consumo de informacion banal casi sin darse cuenta, les
interesa la lectura digital rapida y facil, pero sigue siendo primordial su consumo de programacion
digital de audio y video, por lo que han desarrollado la habilidad de hacer mas de una actividad en
la red, lo que los caracteriza como una generacion no solo multitarea sino multipantalla, es decir,
siguen la linea de sus antecesores los millennials en cuanto a la utilizacion de varios dispositivos,
Ilegando a utilizar simultdneamente hasta 5 pantallas (Gonzalez, 2016).

Los telefonos inteligentes son la principal fuente de entretenimiento de la generacion Z y

al mismo tiempo lo consideran como un elemento basico de vida social, para buscar informacion,
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comprar y vender productos y servicios. Cuanto mas joven es el usuario, mayor es el consumo
multipantalla en el sentido del consumo disperso en diferentes dispositivos. Por otro lado, mayor
es el consumo de la segunda pantalla, por lo que cuando el televisor se consume a través de una
computadora, el usuario puede navegar por su teléfono inteligente o tableta, y viceversa Alvarez
(2018). El uso de computadoras, televisores inteligentes, tabletas y teléfonos inteligentes para
acceder a las paginas de los canales de television a través de Internet significa "el fortalecimiento
de la relacion entre los contenidos reproducidos en televisores tradicionales y el acceso digital a

través de Internet o aplicaciones” (Ramos & Ortega, 2017).

Decision de consumo de la generacion Z

Con el paso del tiempo, las caracteristicas de los consumidores han cambiado mucho, desde
la llegada de Internet, el proceso ha sido mas rapido, y las empresas no pueden ignorar el
comportamiento y caracteristicas de definen al consumidores, porque sus gustos, expectativas y
necesidades cambian rapidamente (Quirds, 2019).

Segun Rivera et al. (2009) lo refieren como el “proceso de decision y la actividad fisica
que los individuos realizan cuando buscan, evaltan, adquieren y usan o consumen bienes, servicios
o ideas para satisfacer sus necesidades” y “hace referencia a la dindmica interna y externa del
individuo — o grupo de individuos — que se origina cuando éstos buscan satisfacer sus necesidades
mediante bienes y servicios” (p. 36).

Los consumidores de la generacién Z proyectan una decantacion en su construccion social
que les proporciona criterios propios, capacidad de tomar decisiones acordes a su pensamiento y
manera de actuar, es decir su personalidad, ademas son personas que se plantean metas,

documentan y capitalizan sus experiencias, y son capaces de utilizar sus aprendizajes en beneficio
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de ellos mismos, minimizando los obstaculos impuestos por la sociedad, por ello, le asignan un

valor particular a la calidad de los productos que adquieren (Moreno et al., 2015).

Modelo Psicol6gico Social Veblen

El psicologo Thorstein Bunde Veblen desarrollé un modelo que contempla al consumidor,
en un mundo globalizado, altamente dependiente de la tecnologia y todas las bondades comerciales
y comunicacionales que ofrece el mercado en red, destacando que estos individuos muchas veces
subordinan su individualidad a los condicionantes o imposiciones sociales por el hecho de
pertenecer a una estructura social (Diaz Pelayo et al., 2013; Moreno Martinez et al., 2015).

Veblen (1899) en su Teoria de la clase ociosa, destaca que a pesar de los condicionantes
que promueven el comportamiento y decisiones de consumo de las personas, existen ciertos
consumos que no se relacionan con la satisfaccion de las necesidades basicas, sino que van mas
alla del proposito, puesto que las empresas deben dotar a sus productos con caracteristicas que
vayan mas alla de una utilidad concreta, es decir darles significado social.

Si bien el Modelo de Psicologico Social Veblen integra Gnicamente factores externos para
el analisis de la decision de consumo, los aportes de Kotler y Keller (2009), Lopez (2008) y Kotler
y Armstrong (2003) y (Moreno Martinez et al., 2015) han nutrido este modelo mediante la
introduccidn de factores internos y otras variables que provienen directamente de la manipulacion,
adquisicion, testeo de los productos o servicios que condicionan la decisién de consumo (Figura
1). Desde esta perspectiva se analiza el consumo del servicio de streaming, en esta investigacion,
se descomponen los planteamientos de los diferentes autores del modelo Psicoldgico Social
Veblen en dos aristas que condicionan el consumo de este tipo de servicio multimedia:

Comportamiento del consumidor. EI comportamiento del consumidor es un proceso que

ocurre cuando los individuos o grupos eligen, obtienen, usan o excluyen productos o servicios para
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satisfacer necesidades, gustos, preferencias o aprovechar oportunidades, porgue los consumidores
asumen diversas posiciones al momento de decidir comprar o utilizar servicios, dependiendo de
los gustos de las personas y su poder adquisitivo, es decir, todo el proceso continuo después de
que los consumidores pagan por productos o servicios (Paredes & Velasco, 2015).

Los héabitos o patron de comportamiento del consumidor, se pueden ver afectados por
factores como el lugar de compra, la frecuencia, los tipos de productos y servicios y las formas de
pago. Sin embargo, el CMI (2019) manifiestan que actualmente los compradores son mas
impulsivos, consideran la relacion costo / beneficio, migran a la marca mas barata o la marca de
una gran tienda, persiguen la calidad, y también se enfocan en la promocion.

Experiencia del usuario. Existen factores que afectan el qué, como y para qué los usuarios
toman decisiones de compra y son en extremo complejos, debido a que cada persona es diferente
no es tarea facil explicar como se toman las decisiones de compra, sin embargo, una vez que
utilizan, consumen o prueban los productos se encuentran en la capacidad de expresar informacién
valiosa para las empresas, puesto que les permitird volcar el comportamiento del consumidor a su
favor a través de la mejora de sus productos o servicios (Moreno et al., 2015).

Figura 1

Principales factores que condicionan la decision de consumo en internet
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Nota. Adaptado de EI comportamiento del consumidor en internet bajo el modelo psicologico social de Veblen (p.
107), por Martinez Moreno et al., 2015, Revista Global de Negocios 3(5) 101-112.
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Innovacion disruptiva en el mercado audiovisual

Los conceptos sobre la innovacion contindan evolucionando, por lo que en el competitivo
mundo actual existen diferentes tipos de innovacion, y es considerada como un término clave para
lograr el éxito. La innovacion plasma la evolucion de la creatividad humana y avanza
sigilosamente, haciendo mejoras y actualizaciones que tienen un gran impacto en la proteccién de
la especie, proyectando vias hacia la sofisticacion del planeta. Dependiendo de la situacion,
cualquier innovacion que aparezca por primera vez tendra un impacto negativo o positivo,
tomando en cuenta que la innovacion suele ser rechazada por el mercado antes de ser aceptada
(Castillo, 2019).

Si bien es cierto que la innovacion puede estar presente en cualquier sector, las empresas
innovan para responder a las demandas de los consumidores, a las exigencias del mercado y a la
competencia global. La sociedad de la informacién y su constante innovacién forman parte de la
sociedad del conocimiento, que se encuentra en permanente construccién (Pérez et al., 2018). La
economia del conocimiento, las demandas de los consumidores cada vez mas exigentes, el
desarrollo de la ciencia y la tecnologia, la competitividad y la competencia entre empresas son solo
algunos de los factores que obligan a las organizaciones a hacer innovaciones mas que una eleccion
sino una necesidad.

El producto o servicio original no puede seguir siendo innovador para siempre, ni se puede
suponer que las ventas permanezcan estables sin requerir cambios o mejoras. EI mundo
empresarial ha dado un giro de 180 grados para satisfacer la demanda en el mercado, la empresa
debe crear un ambiente de trabajo que tenga como objetivo innovar y mejorar productos o servicios

como factor de supervivencia (Molina & Martinez, 2017).
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Los tipos de innovacion son los diferentes cambios que puede emprender una compafiia en
los bienes o servicios que ofrece, o en el desarrollo de las actividades que realiza, siendo su
objetivo es ganar eficiencia, por ello, las innovaciones pueden clasificarse en base a distintos
criterios:

Tabla 1

Tipologia de la innovacion

Segun el grado de innovacion - Innovacion Incremental
- Innovacion Radical
- Innovacion Disruptiva

Segun la naturaleza de la innovacion - Innovacion Tecnoldgica
- Innovacion Comercial
- Innovacion Organizativa

Nota. Adaptado de Economia colaborativa e innovacion disruptiva: los casos de Airbnb y Uber. (P.40), por I. Leante
2019, Comillas Universidad Pontificia.

Las empresas existentes entienden que la innovacion significa desarrollar productos y
servicios exclusivos méas avanzados para sus clientes a cambio de precios mas altos. De esta forma,
pueden obtener mayores ganancias, pero si superan la demanda de estos ultimos, ignoraran los
intereses de otros departamentos (Leante, 2019).

Sin embargo, la presente investigacion se centra en el tipo de innovacion segun el grado de
innovacion caracterizado por apuntar a los segmentos de mercado desatendidos, sin olvidar a la
mayoria de sus clientes. Este tipo de innovacién ha sido ampliamente estudiada por Christensen &
Raynor (2003), quien cred la Teoria de la “Innovacion disruptiva” introduciendo un concepto que
apunta a como las empresas pueden enfrentar situaciones para triunfar por encima de los lideres

actuales, a través del uso de innovaciones simples, baratas y revolucionarias, es decir, a través de
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esta apuesta, la "disrupcion™ ganara estatus al proporcionar mas caracteristicas completas del
producto y precios mas bajos.

El término “innovacion disruptiva” puede resultar engafioso cuando se usa para referirse a
un producto o servicio en un punto fijo, en lugar de la evolucion de ese producto o servicio a lo
largo del tiempo. Las primeras minicomputadoras fueron disruptivas no solo porque eran
advenedizos de gama baja cuando aparecieron en escena, ni porque luego fueron anunciadas como
superiores a las computadoras centrales en muchos mercados. Casi todas las innovaciones,
disruptivas o no, comienzan su vida como un experimento a pequefia escala (Christensen, 2015).

La innovacién disruptiva comienza con un proceso de cambio gradual de productos
antiguos, que cambia los habitos de los consumidores y tiende a favorecer sus nuevas propuestas.
Las condiciones para el éxito de este tipo de innovacidn estan relacionadas con el hecho de que el
producto o servicio inicialmente no sea tan bueno como el producto o servicio prestado en el
mercado establecido, de manera que pueda alcanzar participacion de mercado entre nuevos clientes
o clientes menos exigentes. Implementa un proceso por el cual una organizacion pequefia, con
recursos limitados, logra tener la capacidad para desafiar y competir exitosamente con las
organizaciones que ya son estables en el mercado, segin autores se definié el origen de la

innovacion disruptiva (Veiga, 2016).

El proceso de la innovacion disruptiva

La innovacién disruptiva es un proceso en el que tecnologias que tienen un grupo de
atributos bastante distinto a los histéricamente valorados por los consumidores clasicos, ofrecen
un manejo primordial con en relacion con las métricas de funcionamiento que dichos consumidores
valoran, por lo cual resulta poco llamativa dentro del mercado predeterminado. No obstante, dichos

otros atributos, con frecuencia simplicidad, conveniencia y bajo costo tienden a ser valorados en
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nuevos mercados. A lo largo de este proceso, las tecnologias disruptivas tienden a hacer creaciones
sostenidas, las cuales tienden a mejorar en la magnitud valorada por los consumidores del mercado
primordial hasta interceptar (Cruz, 2017).

Lo anterior da cuenta de que la innovacion disruptiva hace referencia, mas que a un
producto o servicio, a la evolucion de aquel producto o servicio a lo largo del tiempo a partir de la
introduccion de los cambios en la oferta hasta el consentimiento de la nueva oferta en el mercado
por los nuevos clientes (Christensen et al., 2015). El enfoque de la teoria de la innovacion
disruptiva trata de generar un nuevo mercado innovador con productos que satisfagan las
expectativas del consumidor y desestabilice a la competencia (Christensen & McDonald, 2017).
Sin embargo, para que una innovacion disruptiva tenga éxito, debe tener el potencial de
perfeccionarse unay otra vez en el tiempo ya que dentro del proceso de disrupcion se integran los
desarrollos subsiguientes que elevan los atributos del nuevo producto a un grado suficiente para
saciar a los consumidores primordiales (Velasquez, 2019).

Esta teoria también obliga a los negocios consolidados poner méas atencidn a sus clientes,
ya que aunque se considera que la innovacion es sostenible, en ocasiones se presentan
complicaciones por las estrategias tan ambiciosas que tienen las empresas para atraer a
consumidores mas exigentes y es ahi donde se presenta la competencia disruptiva que se enfoca
en las minorias (Montecinos, 2020).

Las tecnologias disruptivas permiten que estos nuevos grupos de consumidores accedan a
productos o servicios que historicamente solo han estado disponibles por grandes cantidades de
dinero. Una vez que un producto disruptivo se convierte en una aplicacion simple y poderosa,
ingresara al mercado y continuara mejorando con el tiempo, incluso reemplazando a los

competidores existentes (Matovelle, 2015).
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Figura 2

Proceso de la innovacion disruptiva

esempeno

D

Venta al por menor
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&
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Nota. Adaptado de Christensen C. & Raynor, E. (2003). The innovators solutions: Creating and sustaining successful
growth. Ed. Collins.

En la figura 2 se ilustra el proceso que sugiere la teoria de la innovacién disruptiva, donde
se destacan dos trayectorias de mejora para las empresas, que a su vez muestran como los
productos mejoran con el paso del tiempo, mientras que la linea entrecortada representa la
trayectoria de demanda de los clientes mas no la cantidad de clientes, es decir, el uso real que
pueden dar al producto, esa trayectoria sugiere que las necesidades suelen ser relativamente
estables en un cierto periodo de tiempo, que es lo que impulsa a generar innovaciones de apoyo
que se reflejan en las flechas curvas que sugieren la trayectoria de mejora de la compariia en
movimiento (Gallegos & Reyes, 2008).

Con base a lo antes descrito, se extraen los puntos claves que caracterizan a la innovacion

disruptiva (Aguilar & Gutiérrez, 2018):
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- Se produce en puntos bajos del mercado o en nuevos mercados.

- Las innovaciones disruptivas no captan la curiosidad de los clientes principales hasta que la
calidad no satisface sus modelos.

- Ladisrupcion es un proceso.

- Unas de las innovaciones disruptivas pueden tener éxito y otras no
Dimensiones de la Innovacion Disruptiva

Disrupcion de Nuevo Mercado. La innovacion en nuevos mercados se realiza con el
proposito de crear nuevos mercados, al introducir productos que logran satisfacer la necesidad de
los consumidores de una manera superior. Lo que hace que algunos de los productos o servicios
de las empresas lideres queden totalmente desplazados. A partir de esta situacion se puede
considerar que se esta creando un nuevo mercado, porgque, aunque este incursionando en un
mercado que ya existe, desplazan empresas y productos existentes.

Si bien este entorno rapidamente cambiante ofrece oportunidades importantes, la
capitalizacion de las oportunidades puede requerir cambio y accion agresiva. De hecho, una vez
que la disrupcidn llega a un negocio, generalmente es demasiado tarde. Una vez en el mercado, un
producto o servicio disruptivo va incorporando mejoras en su funcionamiento hasta desplazar
progresivamente a los productos o servicios que ofrecen las empresas lideres del mercado. Es decir
empieza gradualmente a desplazar al antiguo producto en un proceso que finamente genere un
cambio en las costumbres de los consumidores e inclinan sus preferencias hacia la nueva propuesta
(Deloitte, 2016).

Disrupcion de Bajo Nivel. Las nuevas tecnologias que ofrecen productos similares a los

existentes, pero a un precio mas bajo para clientes menos exigentes. Hay que estar alerta y no
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despreciar su potencial disruptivo. Las tecnologias pueden mejorar vertiginosamente y hacer
obsoletas las tradicionales.

Las grandes empresas innovan a un ritmo acelerado, que crece mas rapida mente que los
cambios en las vidas de los clientes, atendiendo cada vez a méas usuarios con un perfil alto,
ofreciéndoles mejores tecnologias y productos. En la busqueda de nuevos atributos y cualidades
en sus productos, las empresas lideres dejan una brecha de clientes que requieren productos mas
economicos y faciles en su uso, y a quienes no les interesa seguir el ritmo acelerado de las
innovaciones. De acuerdo con lo anterior, las innovaciones disruptivas arrebatan esa brecha del
mercado a las grandes empresas y si aprenden lo suficiente como para servir de manera paulatina
a los clientes més exigentes, transforman a los lideres en perdedores (Velasquez, 2019).

Por tanto, las empresas afectadas por la introduccién de las innovaciones disruptivas se
enfrentan al denomina do "dilema del innovador": se debe apostar por una tecnologia que puede
ser exitosa, pero con una estructura de costes diferente que requiere un modelo de negocio distinto,
0 seguir con innovaciones de apoyo a la tecnologia actual, manteniendo el modelo de negocio al
que se esta acostumbrado, pero que puede quedarse obsoleto si la nueva tecnologia evoluciona

suficientemente.
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Fundamentacién Empirica

Innovaciones disruptivas en el servicio de Streaming

El estudio de Cuenca (2018) ,desarrollado en Sevilla a una muestra de 50 estudiantes, se
dirigid a analizar los métodos de distribucion de la plataforma Netflix utilizados por Millenials y
la generacion Z. Los resultados demuestran que el amplio catdlogo disponibles, la opcién
multidispositivo y el marketing individualizado son las innovaciones que ha incorporado la
plataforma Netflix para garantizar la fidelizacion de sus suscriptores, a la vez que atraen a nuevos
usuarios. Ademas, los patrones de consumo de los Millenials quienes hacen uso de diferentes
dispositivos y plataformas al momento de consumir contenido audiovisual es clave para el disefio
e implementacion de estrategias de marketing, y Netflix cuenta con un algoritmo que adapta los
nuevos modos de consumo para ofrecer camparias de marketing personalizado a gran escala.

Benitez & Bernal (2018), realizaron su estudio de alcance exploratorio-descriptivo el cual
se basé en el analisis del modelo de negocio de las plataformas de streaming mediante la
comparacion de las propuestas cultural, de comercializacién y distribucion en los paises Espafia y
Colombia. Se aplicaron 200 encuestas online a fin de conocer las percepciones de los usuarios y
sus habitos de consumos bajo los mismos lineamientos en ambos paises. Los hallazgos revelaron
que el 66% de los usuarios en edades entre 15 y 24 afios en Colombia son quienes mas consumen
el servicio de streaming, mientras que en Espafia representan el 41%. Sus habitos de consumo nos
discrepan puesto que en ambos paises acceden al servicio a través del computador, seguido del
smartphone, Tablet y Smart T, las plataformas mas utilizadas son Netflix, Movistar PLUS y HBO.
Los autores afirman que estas formas innovadoras de entretenimiento se relacionan directamente
con las nuevas tecnologias que facilitan el acceso y la cercania con sus usuarios, por ello, los

proveedores juegan un papel importante en la definicion del enfoque que adquieran para llegar a
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una mayor audiencia a través de la oferta de mejor contenido y mantener el posicionamiento de
la marca, ya que los resultados revelaron que estos dos aspectos son los mas importantes para los
usuarios al momento de seleccionar una plataforma de streaming.

Lopez (2018), estudié las plataformas de streaming Netflix, Filmin, Sky, HBO, Rakuten
TV, Movistar PLUS y Amazon Prime Video que operan en Sevilla (Espafia), con la finalidad de
determinar si las iniciativas de las compafiias son efectivas a través la indagacion a las razones de
consumo Yy a las variables que influyen en el mismo. Se aplic6 una encuesta a 239 personas, cuyos
resultados demostraron que el 74,8% consumen Netflix, el 37,1% Movistar Plus, el 17,5% Amazon
Prime Video y el 14,7% y en menores porcentajes las otras plataformas. En cuanto a las
motivaciones para consumir manifestaron que las multiples opciones de contenido, la inexistencia
de anuncios y la disponibilidad del contenido son las principales, pero sefialan aspectos negativos
como el no contar con los contenidos de su pais de origen, por lo que recomiendan la creacion de
acuerdos con las distribuidoras de todos los paises donde operan.

Corrales (2020), realiz6 su investigacion en la ciudad de Guayaquil, dirigiéndose a los
guayaquilefios de entre 15 a 29 afios a fin de conocer el impacto del consumo de audiovisuales
antes y durante el confinamiento por la pandemia Covid-19. Los resultados determinaron que los
consumidores ya utilizaban el servicio streaming antes de la pandemia, sin embargo, en la
cuarentena se incrementd en un 95,2% de consumo. La plataforma mas utilizada por los
encuestados es Netflix con una preferencia del 75,31% por parte del publico debido a su amplio
catalogo de contenido y precio de suscripcion accesible. Es decir, el servicio de streaming se
adapto perfectamente a la nueva realidad de los consumidores por efecto de la pandemia.

En el caso de Navarro & Vazquez (2020), su estudio consistid en el analisis del consumo

audiovisual en internet por parte de la genreacion Z, jovenes entre 16 y 24 afios. La investigacion
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se realizd en la comunidad de Madrid donde se aplicd entrevistas a una muestra de 1851
participantes. Los resultados sefialan que los motivos por los cuales los jovenes consumen
contenidos audiovisuales se deben a la instantaneidad, el espaciotemporal, la variedad de
contenidos y la identificacion con los creadores de contenido. En cuanto a los dispositivos
utilizados la Tablet y Smartphone. El 52,4% se encuentran suscritos a plataformas de pago, el
69,1% a Netflix, el 29,4% a Movistar, y el 20,8% a HBO. Sin embargo, esta generacion prefiere
descargar los contenidos de internet e incluso ver los contenidos a traves de redes sociales. El autor
concluye que la Generacion Z no solo motiva el cambio respecto a la tecnologia y los soportes
utilizados por los proveedores de contenido audiovisual, sino también respecto a los contenidos a
los que acceden.

La investigacion de Benavides & Garcia (2021), se desarroll6 en México, y se dirigié a 574
jovenes mexicanos de entre los 18 y los 23 afios, con la finalidad de determinar por qué los jovenes
utilizan Netflix, comprob&ndose a través de una encuesta que la asociacion de uso de esta
plataforma de streaming es porque lo perciben como un elemento de interaccion con otras
personas, de disfrute, descanso y gratificacion, es decir, los usuarios lo relacionan con una
actividad de descanso y gozo social, ya que la plataforma Netflix proporciona a su audiencia redes
sociales, multipantalla y multitareas como parte de la experiencia de consumo, generando que los
encuestados la distingan como una red social que le permite interactuar con su comunidad de una
manera mas significativa, a través del Servicio de streaming bajo demanda (VoD) que permite
coincidir en temas de conversacion con otras personas. Es por ello que el 96,7% de la muestra

manifestd que paga por el servicio mensualmente.
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Capitulo 11: Metodologia de la Investigacion
Tipo de investigacion

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion sobre ;Cudl es el papel de la innovacion
disruptiva en el consumo del servicio streaming desde la perspectiva de la generacion Z? se
encuestd a 341 estudiantes pertenecientes Generacion Z de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte de la ciudad de Ibarra, en el periodo 2020 -
2021. Las preguntas de seleccion multiple y escala de Likert utilizadas se dividieron de acuerdo a
las variables de estudio para facilitar el analisis e interpretacion de resultados.

Por lo tanto, la investigacion adquirié un enfoque mixto, de corte transversal y de disefio
no experimental, ya que se recopilaron los datos de naturaleza cualitativa y cuantitativa, en un
Gnico momento de la investigacion y no se manipularon las variables de estudio. El estudio se basa
en el andlisis de un fendmeno especifico el tipo o alcance de investigacion se define como

descriptivo.

Meétodos de Investigacion

Para alcanzar los objetivos de la presente investigacion se utilizé los métodos analitico-
sintético. El analitico se utiliz6 en la construccion del marco teérico mediante la revision de la
literatura existente que permitio la comprension profunda del problema de investigacion, mientras
que el sintético se utilizd en la construccion del instrumento de investigacién, ya que este recopild
los principales indicadores de las variables de estudio, que facilitaron la interpretacion y discusion

de resultados.

Determinacion de variables

Mediante la revisién de la literatura se logr6 operacionalizar las variables de estudio con la

finalidad de que la investigacion mantenga una consistencia metodoldgica con los objetivos y
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problema de investigacion. Para ello se tomaron como referencia los trabajos de (Christensen et
al., 2015; Christensen & McDonald, 2017; Christensen & Raynor, 2003) para operacionalizar la
variable independiente, mientras que para la variable dependiente se utilizaron los trabajos de
(Kotler, P., y Armstrong, 2017; Moreno et al., 2015; Veblen, 1899).

Tabla 2

Variables de estudio

Variable Dependiente Dimensiones Indicadores
Comportamiento del Uso del servicio
consumidor Modos de consumo

Consumo de Streaming

L . Interfaz
Experiencia del usuario ) . .
Satisfaccion del usuario
Variable Independiente Dimensiones Indicadores
Disrupcion de bajo Motivacion a clientes
nivel Innovacidn del contenido
Innovacion Disruptiva -
Disrupcién de nuevo Accesibilidad

mercado Redes de valor

Nota. Operacionalizacién de variables de acuerdo a la base tedrica y matriz de consistencia de investigacion.

Determinacion de conceptos

Streaming. El streaming es un servicio disruptivo que se ha popularizado en las ultimas
décadas, en el cual, un proveedor comparte contenido multimedia en tiempo real a través de
internet que tiene como destino un consumidor final (Mansell, 2018).

Innovacién disruptiva. Es aquella que transforma por completo un mercado de bajo nivel
con productos mas baratos pero que satisfacen las necesidades de los clientes o nuevos mercados
con productos innovadores, sustituyendo lo que existia antes por algo totalmente nuevo (C.

Christensen & McDonald, 2017).
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Instrumento de Investigacion

El instrumento que se utilizo fue la encuesta, la cual se aplico de manera virtual a la
poblacion objeto de estudio. El cuestionario fue elaborado para obtener informacién sobre el
consumo de streaming por parte de la generacion Z y a la vez comprender las percepciones de
estos usuarios sobre las innovaciones disruptivas presentes en el servicio, por lo cual, se
formularon preguntas de seleccion mdltiple y escala de Likert en esta investigacion, a fin de
entender la contribucion de la innovacion disruptiva en el consumo del servicio de streaming por
parte de la generacion Z.

Las preguntas se disefiaron en funcidn de investigaciones anteriores sobre el servicio de
streaming y la innovacién disruptiva, se inicié con un banco de 50 preguntas, las cuales fueron
enviadas a un grupo de expertos afines al tema de investigacion especificados en la siguiente tabla:

Tabla 3

Panel de expertos que validaron el instrumento de investigacién

Nombres Ocupacion Instrumento

MSc. Monica Gallegos Docente FACAE-UTN Encuesta

MSc. Ligia Beltran Docente FACAE-UTN Encuesta

Melanie Macias Estudiante 10mo nivel — carrera Administracion de  Encuesta
Empresas FACAE-UTN

Rubén Enriquez Estudiante 9no nivel — carrera Administracion de Encuesta

Empresas FACAE-UTN

Nota. Panel de expertos que validaron el instrumento de investigacién

Luego del proceso de validacion, a través de las valiosas observaciones de las personas que
conformaron el panel de expertos, se procedié a realizar una mejora y depuracion de las preguntas
donde se redujo el cuestionario a 27 preguntas distribuidas en 16 para evaluar el consumo de

streaming y 11 para la innovacion disruptiva, con sus respectivas opciones y escalas de
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calificacion. El instrumento fue procesado en el programa SPSS 25 que arroj6 un Alfa de Cronbach

de 0,812, que se interpreta con un instrumento muy confiable.

Descripcion de Datos
Unidad de anélisis

La unidad de analisis objeto de estudio estuvo constituida por los 2.989 estudiantes
matriculados en el periodo abril — agosto 2021, en las carreras pertenecientes a la Facultad de
Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte en la ciudad de Ibarra.
La seleccidn de se realizd en funcion de las edades de los estudiantes, entre los 18 y 25 afios, puesto

que son los que pertenecen a la generacion Z.

Muestreo

Se utiliz6 un muestreo no probabilistico, ya que, del total de la poblacién de la ciudad de
Ibarra, se selecciond una unidad de andlisis especifica, bajo juicio subjetivo de las investigadoras.
Convirtiéndose en un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que, la poblacion fue
escogida debido a factores como velocidad, costo-efectividad, accesibilidad y disponibilidad de

una muestra.

Tamario de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tom6 como poblacion de estudio a los 2.989
estudiantes matriculados en el periodo abril — agosto 2021, en las carreras pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas, segun los listados generales de estudiantes
que fueron proporcionados por las coordinaciones de carrera. EI nimero de estudiantes fue
sometido a un célculo muestral, donde se aplico un 95% de confianza y 0,5 de error muestral,

donde se obtuvo que el instrumento de investigacion deberia aplicarse a 341 estudiantes:
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Donde:

Desviacion estandar de la poblacion
Tamafo de la poblacion

Nivel de confianza de 95%

Limite aceptable del error muestral 5%
Tamafio de la muestra

S MN Z Q

Calculo:

B No2Z2 B 2.989(0,5%)(1,96)2 _2870,6356
(N -1e?2 40222  (2.989 —1)(0,05)2 + (0,5)2(1,96)2  8,4304

n

n = 341 encuestas

Recoleccién de datos

El proceso de recoleccion de datos se realizé desde 15 de julio hasta el 26 de julio del 2021
por medio de una encuesta online en la plataforma Microsoft Forms, el link fue enviado a los
correos institucionales de los estudiantes que constaban en los listados generales del periodo abril
— agosto 2021 facilitados por las coordinaciones de cada carrera de la FACAE. Ademas, se contd
con el apoyo de los presidentes de las diferentes carreras para asegurar que los participantes
correspondan a la Generacion Z (edades entre 18 y 25 afios). Posterior a ello, se proceso los datos
en los programas Microsoft Excel y SPSS 25 donde se generaron gréficos que faciliten la

comprension de los resultados, los cuales se muestran a continuacion.
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Capitulo I11. Analisis de Resultados

Principales Resultados Obtenidos de la Investigacion

Datos generales de los participantes

En la Figura 3 se representa que de las 341 encuestas aplicadas a los estudiantes de la
FACAE pertenecientes a la generacion Z, donde el 66,9% fueron mujeres, 32,8% hombres y un
0,3% se consideran de sexo no definido.

Figura 3

Sexo de los encuestados

No definido

0,3%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

Las edades de los participantes se establecieron en funcién del rango de la Generacion Z,
es decir, entre 18 y 25 afios, la poblacion encuestada tuvo la siguiente distribucion (Figura 4):
35,8% se encontraban entre los 20 y 21 afios, el 29,0% en edades entre 22 y 23 afios, el 22,0% en

edades entre 24 y 25, las personas entre 18 y 19 afios representan el 13,2%.
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Figura 4

Edad de los encuestados

24-25 22,0%

22-23

29,0%

20-21

35,8%

Rango de edad en afios

18-19 13,2%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

A continuacion, se presentan los resultados para las preguntas de cada variable de estudio,
los cuales se organizaron de acuerdo con la matriz de operacionalizacion (Ver tabla 2), es decir,
por cada variable se desglosan sus dimensiones con sus respectivos indicadores, con el fin de

facilitar el analisis y comprension de la discusion de resultados:

Logro de los objetivos planteados

El primer objetivo especifico se alcanzd a través de la interpretacion y andlisis de las
preguntas de la variable consumo de streaming donde se pudo caracterizar el comportamiento y la

experiencia del consumidor de streaming perteneciente a la generacion Z.
Comportamiento del Consumidor — Uso del servicio

Figura 5

¢ Usted ha escuchado hablar sobre plataformas de streaming de audio-video?

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.
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El 86,5% de los jovenes universitarios encuestados manifestaron que “Si”” han escuchado
hablar sobre plataformas de streaming de audio-video, mientras que el 13,5% de los encuestados
manifiestas que “No”. Este resultado responde al crecimiento del consumo de entretenimiento
audiovisual en estratos medios y bajos, y el acceso tecnolédgico de los estudiantes de la generacion
Z (Benitez & Bernal, 2018). Ademas Corrales (2020) manifesté que el conocimiento y consumo
de este tipo de plataformas se registraba antes de la cuarentena, sin embargo, su uso se ha
incrementado desde el confinamiento.

Figura 6

¢En cual de las siguientes plataformas de streaming usted consume contenido audiovisual?

Otros I 9,2%
Amazon Prime Video I 2,8%
iTunes M 1,3%
Disney Plus NN 9,0%

HBO Max WM 1,5%
Spotify I 13,2%
Netflix I 24,6%

Youtube I 33,3%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 38,3% de los estudiantes de la Generacion Z manifiestan que YouTube es la plataforma
en la cual consume contenido audiovisual, Netflix es la segunda plataforma que utilizan el 24,6%
de los encuestados y el 13,2% de los jovenes utilizan Spotify para consumir contenido audio-
visual, y en porcentajes menos representativos plataformas como HBO Max, Disney Plus, iTunes,
Amazon Prime Video y otros. Resultado que coincide con el de (Tortola, 2017) quien indica que
YouTube es la plataforma que tiene mas preferencia en los consumidores ya que pueden adquirir
no solo contenido grabado sino también en vivo de forma gratuita. Ademas, estos porcentajes son
afines con el hallazgo de (Corrales, 2020), donde los consumidores de contenido audiovisual

consideran a Netflix como la base de referencia y punto clave para ver peliculas, atribuyéndolo a

41



la variedad en el catalogo en la plataforma de streaming, que la ha convertido en la plataforma mas
demandada.

Figura7

¢,Con qué frecuencia consume contenidos en plataformas de streaming?

Varias veces a Ia semana _ 71'8%
Unavez a la semana - 19,4%
Menos de una vez a la semana - 8,8%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 71,8% de los jévenes manifiestan que consumen contenidos en plataformas de streaming
varias veces a la semana, mientras que el 19,35% lo realizan una vez a la semana. De acuerdo a
Navarro & Vazquez, (2020) el promedio de consumo de contenido en plataformas de streaming
por parte de los usuarios jovenes es de 2 y 4 horas al dia, aumentando esta cifra en los dias festivos
y los fines de semana.

Figura 8

¢, Que dispositivos electronicos utiliza usted para consumir contenido audiovisual de una
plataforma streaming?

cetuar - [
Tablet [N 45%
Computadora de escritorio/portatil _ 31,2%
smart7v | :

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.
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El 41% de los estudiantes pertenecientes a la generacion Z manifiestan que el “celular” es
el dispositivo electronico que utilizan para consumir contenido de las plataformas streaming, el
31,16% de encuestados utilizan la “computadora de escritorio/laptop” y el 23,3% de jovenes
utilizan un “Smart Tv” para ver contenido audio-visual y en un 4,54% lo realizan mediante la
Tablet. Resultado que similar al de (Navarro & Véazquez, 2020) quienes afirman que los jovenes
visualizan contenidos audiovisuales a través del celular, y en segundo lugar el Smart TV para ver
series y peliculas. Ademaés, (Benavides & Garcia, 2021) encontraron que los jovenes usan
diferentes pantallas para resaltar la experiencia del consumo de plataformas streaming entre los
mas importantes se encuentra el celular, computador portatil y Smart TV.

Figura 9

¢, Usted consume contenido audio visual en mas de dos dispositivos electrénicos?

" _ 29'3%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 70,7% de los estudiantes pertenecientes a la generacion Z consumen contenido audio
visual en mas de dos dispositivos electronicos, mientras que el 29,3% de encuestados no utilizan
méas de dos dispositivos para consumir contenido streaming. Resultado sustentado en la
investigacion de Cuenca (2018), quien indica que, los usuarios tienen preferencia por consumir

contenido audiovisual en diferentes pantallas, tal como la generacion Z o nativos digitales quienes
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pueden utilizar hasta 5 dispositivos considerando la combinacion del smartphone, computador y
Smart Tv como algo habitual para los jévenes en la actualidad.
Comportamiento del Consumidor — Modos de consumo

Figura 10

¢, Que tipo de contenido consume en las plataformas streaming?

Otros _ 7,9%
Videos musicales _ 18,7%
masica |, -: o
Documentales/ Series _ 22,6%
peliculas |, 25 o

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 26,9% de los encuestados manifiestan que consumen “peliculas” en las plataformas
streaming, el 23,9% de encuestados las utilizan para escuchar “musica” y el 22,6% de jovenes para
ver “documentales y series”, el 18,7% para ver videos musicales, y un 7,9% consume otro tipo de
contenidos. En el estudio de (Navarro & Vazquez, 2020) se concluy6 que el contenido que mas se
consume en las plataformas de streaming por parte de los encuestados jovenes es las peliculas,

series y documentales en cadenas de pago como Netflix y HBO.
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Figura 11

¢En qué lugar usted consume contenido audiovisual de una plataforma de streaming?

En el transporte - 11,6%
En el lugar de estudio - 13,2%
En el trabajo - 8,4%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 66,8% de los encuestados manifiestan que el lugar donde consumen contenido
audiovisual es “en la casa”, y el 13,2% de jovenes consideran que “el lugar de estudio” es donde
utilizan las plataformas de streaming, mientras que un 11,6% afirmaron hacerlo en el transporte y
un 8,4% en el trabajo. Este resultado coincide con Martinez (2017), que indica que, el nuevo
consumidor encuentra mayor interés por consumir contenido audiovisual de las plataformas desde
su hogar considerandolo como el lugar idoneo para hacer uso de las mismas pasando tiempo en
familia.

Figura 12 ?
¢, Qué tipo de acciones o interactividad usted realiza en las plataformas de streaming que
actualmente consume?

Realizo comentarios del contenido en mis redes

. | 2%
sociales

Planteo estrategias para que mejoren su

0,
contenido I 1,8%

Realizo comentarios directos en las plataformas - 10,0%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.
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Los resultados revelan que el 85% de los estudiantes encuestados pertenecientes a la
generacion Z solo consumen los contenidos audiovisuales y que apenas un 10,0% interactGan en
las plataformas de streaming mediante la realizacién de comentarios directos, un 1,8% plantean
estrategias para la mejora de los contenidos, y un 2,3% realizan comentarios sobre los contenidos
en sus redes sociales. Resultado que concuerda con el hallazgo de Mejia (2018) en el que afirma
que el usuario no termina su relacion con el contenido al finalizar la visualizacién, es decir, no se
interesa en formar parte de las recomendaciones o puntuacién en los ratings de contenidos dentro
de la plataforma, esto debido a que es el usuario quien desarrolla sus propias opciones de uso,
ajustadas a sus practicas cotidianas, y a que las plataformas no atan o restringen a los usuarios que
no interacttan en las plataformas, estos no asumen su rol activo en la mejora y difusion de los
contenidos.

Experiencia del usuario — Interfaz

Figura 13

¢ Las plataformas de streaming tienen una interfaz mas amigable con el usuario al momento de
interactuar y acceder al contenido?

Casi siempre |, :: 1
Casi Nunca - 4,4%
Nunca - 2,9%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

(Trenado, 2021) indica que las plataformas streaming que tienen una interfaz con funciones
especificas tales como la publicidad de nuevo contenido como peliculas y series, es un factor que

los usuarios consideran importante y generan valor a la marca. Sin embargo, el 38,7% de los
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encuestados manifiestan “A veces” las plataformas de streaming tienen una interfaz amigable con
usuario, y el 38,1% de jovenes consideran que “casi siempre” la interfaz es amigable al momento
de interactuar y acceder al contenido en las plataformas streaming, un 15,8% manifiestas que lo
perciben “siempre” y en menos porcentaje casi nunca (4,4%) y nunca (2,9%).

Figura 14

¢ El catalogo de contenido es un factor relevante al momento de elegir una plataforma de
streaming?

Casi Nunca - 3,5%

Nunca . 1,5%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

Los jévenes encuestados manifiestan que el catdlogo de contenido es un factor relevante al
momento de elegir una plataforma streaming casi siempre en un 36,6%, y siempre (31,1%),
mientras que un 27,2% de encuestados manifiestan que “a veces” consideran relevante el catalogo
de contenido, y en porcentajes menores casi nunca (3,5%) y nunca (1,5%). Resultados que
contrastados con el estudio de (Navarro & VVazquez, 2020) guardan coherencia, ya que, los jovenes
usuarios valoran la instantaneidad de los contenidos de las plataformas de streaming, ademas del
hecho de no contar con publicidad como en el caso de proveedores de paga. Este autor también
afirma que se relaciona a los aspectos intrinsecos de los catalogos es decir la variedad, la novedad,

y los famosos que participan en las producciones.
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Figura 15

¢Las plataformas de streaming que usted consume utilizan publicidad con un sistema de
marketing creativo e innovador para promocionar sus servicios?

Siempre [N (7 6%
Casi Siempre [ NN 39,6%
Aveces [N 32,0%
CasiNunca | 5,9%
Nunca [ 5,0%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

La percepcion de los estudiantes de la generacion Z es que casi siempre (39,6%) las
plataformas streaming utilizan marketing creativo e innovador en la publicidad del servicio, el
32% consideran que “a veces”, el 17,6% consideran que esto se realiza siempre, mientras que el
5,9% manifiesta que casi nunca y un 5,0% que nunca. De acuerdo con los resultados se puede
evidenciar que la mayoria de los encuestados perciben los esfuerzos de los proveedores en generar
recomendaciones de contenido basados en el historial de reproduccion, la reproduccion
consecutiva que motiva a seguir consumiendo contenidos, y lo que se ha venido desarrollando en
los altimos afios, acerca de la creacion de contenidos de calidad de los contenidos mas vistos en
las plataformas que intuyen que seran del agrado de la audiencia (Lopez, 2018).

Figura 16

JLa opcion de “Centro de Ayuda” soluciona los problemas presentados por la plataforma de
streaming?

siempre NN 1:,9%
Casi Siempre [ GGG 23,2%
Aveces NG, 2,5%
casiNunca [N :2,0%
Nunca [ 244%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta
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En cuanto la utilidad o funcionalidad de la opcion “Centro de Ayuda” de las plataformas
de streaming el 42,5% de los jovenes encuestados manifiestan que “a veces” la opcion de centro
de ayuda soluciona los problemas que puede presentar las plataformas streaming, un 28,2%
consideran que “casi siempre”, el 12,9% siempre se han sentido ayudados por esta opcion, mientras
que el 12,0% casi nunca y un 4,4% opinan que nunca el centro de ayuda soluciona los problemas
de las plataformas streaming. Una de las innovaciones nimero 1 de plataformas como Netflix son
lo beneficios a los que pueden acceder a través del Help Center (Centro de Ayuda) el cual permite
el ajuste de la velocidad de internet, ajuste de subtitulos, configuracion de dispositivos, entre otras

funcionalidades que pudieran obstaculizar el deleite de sus consumidores (Acufia et al., 2015).

Experiencia del usuario — Satisfaccion del usuario
Figura 17

¢ Se siente satisfecho con el modelo actual de las plataformas de streaming?

Siempre NG 13,2%
Casi Siempre [N, £4,9%
Aveces [N 34,0%
CasiNunca I 5,0%
Nunca M 2,9%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

El 44,9% de los encuestados manifiestan sentirse “casi siempre” satisfechos con el modelo
actual de las plataformas de streaming, mientras que el 34% de los jovenes consideran que “a
veces” se sientes satisfechos con el modelo actual, un 13,2% se sienten siempre satisfechos,
mientras que un 5,0% casi nunca y un 2,9% nunca se sienten satisfechos. De acuerdo a la teoria de
la innovacion disruptiva estos resultados demuestran la necesidad de mejorar constantemente las
innovaciones que se introducen en las plataformas de streaming. Segin Romay (2020) y Trenado

(2021) las nuevas audiencias son cada vez mas exigentes en su evaluacion del contenido que se
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encuentra en las plataformas de streaming, valorando principalmente la inmediatez al ver o
escuchar en el momento que desean sin limite de cantidad de contenido o de horarios.

Figura 18

¢La estrategia de publicidad de las plataformas de streaming satisface sus exigencias como
usuario?

siempre | R 6
Casi Nunca _ 7,0%
Nunca - 3,8%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

La percepcion de los estudiantes pertenecientes a la generacion Z, en cuanto a su
satisfaccion con las estrategias de publicidad de las plataformas de streaming revelan que el 71,6
% de los jovenes encuestados casi siempre y a veces se sienten satisfechos, un 17,6% siempre, el
7,0% casi nunca y el 3,8% nunca. Estos resultados se deben a que estas plataformas no tienden a
mostrar publicidad pagada o anuncios, sin embargo, plataformas como YouTube motivan a sus
usuarios a adquirir cuentas premium de paga libre de publicidad, mientras que plataformas como
Netflix cuenta con un sistema mas innovador de publicidad conjunta con su catalogo lo cual para
los usuarios es mas satisfactorio ya que no interrumpe la visualizacion como es en el caso de
YouTube. Ademas, Netflix ha implementado nuevas ideas de marketing innovador como es las
campanas online y offline, ya que se adaptan a lo que sus consumidores estan buscando (Cuenca,

2018)
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Figura 19

¢ El catalogo de contenido que ofrece habitualmente las plataformas de streaming que usted
utiliza satisface sus gustos y expectativas?

Siempre NG 17,9%
Casi Siempre [N 483,4%
Aveces IS 23,7%
CasiNunca [ 3,3%
Nunca W 1,2%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta.

En cuanto a la satisfaccion sobre el contenido de los catalogos de las plataformas de
streaming, el 48,4% de los estudiantes encuestados perciben que casi siempre dichos contenidos
estan al nivel de sus gustos y expectativas, el 28,7% cree que a veces, un 17,9% sugiere que
siempre, mientras que en un 3,8% opinan que casi nunca y un 1,2% cree que nunca se ajustan a
sus gustos y expectativas. Segun (Buetto, 2018) el factor que mas influye en el consumo del
servicio de streaming es la oferta de series y peliculas variadas y que se actualicen cada cierto
tiempo, esto se sustentaria con el resultado de la pregunta 2 donde las plataformas mas utilizadas
por los jovenes encuestados son YouTube y Netflix, las cuales se caracterizan por su variedad de
contenidos, sin embargo, (Lopez, 2018) manifiesta que los aspectos negativos de estas plataformas
es la falta de disponibilidad de ciertos contenidos que tienen diferente pais de origen, o contenidos
que no son doblados al idioma espaiol.

Figura 20

¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio que ofrecen las plataformas de streaming?

Siempre NN 15,5%
Casi Siempre I 47,5%
Aveces I 32,8%
Casi Nunca I 2,6%
Nunca W 1,5%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta
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El 47,5% de los estudiantes encuestados manifiestas que se sienten que casi siempre
satisfechos con la calidad del servicio de las plataformas de streaming, quienes siempre se sienten
satisfechos son el 15,5%, un grupo representado por el 32,8% sienten que a veces se sientes
satisfechos con este servicio, un 2,6% casi nunca y un 1,5% nunca. Este resultado pone en
evidencia que los usuarios de la generacion Z son exigentes en cuanto a la percepcion de calidad
del servicio de streaming, segun Martinez (2017) esto se debe a las caracteristicas de la generacion
Z; consumidores que saben buscar los contenidos de su interés, capaces de explotar la variedad de
contenido disponible con agilidad, por lo que esperan respuestas cada vez méas rapidas de las

plataformas de streaming.

El segundo objetivo especifico se alcanzdé mediante la interpretacion y analisis de las
preguntas de la variable innovacion disruptiva donde se logré identificar las percepciones de los
usuarios de la generacion Z sobre las innovaciones disruptivas implementadas en el servicio de

streaming.

Disrupcion de bajo nivel — motivacion a clientes
Figura 21

¢,Cual/es son las razones por las que prefiere consumir contenido audiovisual de las plataformas
streaming que actualmente utiliza?

Otros M 3,5%
Tiene el presupuesto para una suscripcion [N 5,5%
Relajay reduce el estrés NN 10,2%
La variedad de contenido [INNINENEGNENNNNEE  33,9%
La funcionalidad [ NNNEGEGEGGGNNGNNNN 16,0%
La comodidad NG 2 1,9%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta
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Se determina que el 33,9% de los jovenes universitarios consideran que “la variedad de
contenido” es la razén por la que prefieren consumir contenido audiovisual, seguido por el 21,9%
que manifiestan que la razon es “la comodidad” y el 19,2% de jovenes opinan que la razon por la
que consume contenido audiovisual es porque “relaja y reduce el estrés”, un 16,0% valora la
funcionalidad de las plataformas, un 5,5% lo atribuye a contar con un presupuesto para suscribirse.
Resultado similar al de (Benavides Almarza & Garcia-Béjar, 2021) quienes hallaron que el
consumo de plataformas streaming estd ligado a busqueda de una experiencia de relajacion y
descanso en los jovenes, quienes toman la decisidn entre uno y otro contenido segin la influencia
de otras personas en su circulo social .

Figura 22

¢,Cudl/es de los siguientes componentes usted considera que son importantes al momento de
interesarse o decidir entre una o méas plataformas streaming?

Otros I 4,9%
Liderazgo en innovacién /popularidad N 15,6%
Precios NG 17,6%
Reconocimiento de lamarca [N °,6%
Valor de uso y beneficios que ofrece I 23,9%
Satisfaccion y fidelidad I 23,3%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

En cuanto a los determinantes de la decision de consumo en la generacion Z se evidencia
que para el 28,9% de los encuestados es el “valor de uso y beneficios que ofrece”, el 23,28% de
jovenes su decision se basa en “satisfaccion y fidelidad”, un 17,61% manifiestan que el principal
componente para decidir es el “precio”, un 15,6% lo atribuyen al liderazgo en innovaciéon o
popularidad de la plataforma, un 9,6% lo selecciona de acuerdo al reconocimiento de la marca, y

el restante 4,9% manifiesta que su decision de consumo se basa en otros factores.
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Los consumidores de streaming de la Generacidon Z quieren una plataforma la cual les
permita tener el control de decidir donde, cudndo y cémo ver el contenido de su preferencia, tal
como ofrece el modelo actual de Netflix, la empresa lider del sector audiovisual capaz de adaptarse
a los avances tecnoldgicos y exigencias de los usuarios (Tortola, 2017). Resultados que se
sustentan con la investigacion de (Mejia, 2018) quien asegura que la implementacion de estrategias
direccionadas a fortalecer los determinantes de la decision de consumo del servicio de streaming
como la amplia oferta de contenidos es lo que mas llama la atencion de los usuarios.

Figura 23

¢, Qué aspectos cree usted que influyen en la decision de consumo de servicio streaming en otros
jévenes?

Lademanda I 15,7%
Personalidad N 24,4%
Nivel Econémico [N 14,0%
Estratos Sociales NN 13,0%
Los grupos de referencia I 15,9%
La Cultura NN 17,0%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

El 24,43% de los estudiantes universitarios manifiestan que la “personalidad” es el aspecto
que influye en la decisién de consumo de servicio streaming en otros jovenes, un 17,0% de
encuestados consideran que “la cultura” es el factor capaz de influir en la decision de los jovenes,
mientras que un 15,9% y 15,7% manifiestan que “los grupos de referencia” y “la demanda”, el
14,0% y el 13,0% lo atribuyen al “nivel econdmico” y el “estrato social” al que pertenezcan los
jovenes. Los resultados evidencian que la personalidad como primer aspecto que influye en la
decision de consumo se ve influenciado por la cultura o el entorno donde se establece la persona

(Carranza & Villanueva, 2016; Schiffman, 2011).
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Disrupcion de bajo nivel — Innovacion de contenido

Figura 24

¢Las plataformas de streaming deben ser innovadoras y generar una oferta de contenido
diferente para atraer la atencién de los usuarios?

Siempre I 13 A%
Casi Siempre I, 79 ,9%
Aveces I )3,8%
CasiNunca HHE 2,1%
Nunca B 0,9%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

En cuanto a la percepcion de los jovenes universitarios respecto a la innovacion y
generacion de oferta para atraer a los consumidores el 43,4% manifestaron que esto debe darse
siempre, el 29,9% opina que casi empre el 23,8% a veces, un 2,1% casi nunca, y apenas un 0,9%
opina que nunca. Los resultados coinciden con lo mencionado por Capapé (2020) quien resalta
que los escenarios que atraen nuevos consumidores son los relacionados a los avances
tecnoldgicos, las nuevas audiencias y los nuevos contenidos audiovisuales. consumidores se ven
atraidos por los avances tecnolégicos.

Figura 25

¢Las nuevas innovaciones disruptivas generaran mas demanda por parte de los consumidores de
servicio de streaming en buscar plataformas novedosas?

Siempre I 25,5%
Casi Siempre I  39,9%
Aveces I 30,8%
CasiNunca I 2,9%
Nunca B 0,9%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta
En cuanto a la percepcion de innovaciones disruptivas por parte de la generacion Z, el
39,8% de encuestados manifiestan que “casi siempre” las nuevas innovaciones disruptivas

generaran mas demanda, el 30,8% de jovenes considera que “a veces” la tecnologia innovadora
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puede generar demanda por parte de los consumidores que buscan plataformas novedosas, y el
25,5% manifesto que “siempre” las nuevas innovaciones generar demanda, en porcentajes menores
un 2,9% cree que esto no sucedera casi nunca y un 0,9% cree que nunca.

Marin (2021) indica que la balanza esta inclinada hacia nuevos mercados debido a la
comodidad que genera los formatos de entretenimiento, los usuarios estdn apostando por la
posibilidad de tener mayor interaccion con el contenido audiovisual, lo que posibilita mayor
demanda en la adquisicién de nuevos productos como son las plataformas y dispositivos moviles

que les permitan disfrutar del contenido de su preferencia.

Disrupcién de nuevo mercado — Accesibilidad

Figura 26

¢, Cual es el tipo de cuenta que usted utiliza en una plataforma de streaming para consumir
contenido audio- visual?

Cuenta Compartida (con amigos) | NG :0.3%
Cuenta Familiar | 2o 3%
cuenta Propia |, < 5%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

El 49,8% de encuestados manifiestan que utilizan una “cuenta propia” en una plataforma
streaming, el 29,33% de jovenes utilizan una “cuenta familiar” y el 20,82% de jovenes tienen una
cuenta compartida con sus amigos para consumir contenido audio-visual. Los jovenes de la
generacion se adaptan a las posibilidades que brindan las plataformas de streaming para el acceso
a sus contenidos, ya que la lealtad de la generacion Z es baja, su disposicion a pagar un precio
superior por beneficios temporales también es baja, por lo que optan por disminuir o anular el

costo o0 pago por el servicio, o se dirige a plataformas gratuitas (Mejia, 2018).
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Figura 27

¢, Cudl es la forma de pago que usted utiliza para obtener el servicio de una plataforma de
streaming?

No realizo ningtin pago (solo consume) [ G o%
Tarjeta de crédito | NN 11,7%
Tarjeta de débito [ NNRNMEIEEEEEEEE 26,4%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

El 61,9% de los jovenes encuestados manifiestan que “no realizan ningin pago” para
utilizar el servicio de una plataforma streaming, el 26,4% manifiestan que usan una tarjeta de
débito para realizar el pago por el servicio y el 11,7% de jovenes utilizan una tarjeta de crédito.
Resultados argumentados por Martinez (2017), los consumidores del servicio de streaming suelen
optar por utilizar plataformas gratuitas, pero con publicidad como YouTube y Facebook, sin
embargo, para los que pagan por el servicio se realiza un pago por consumo, que actualmente se

lo realiza con el uso de tarjetas bancarias directamente a la plataforma de streaming.

Disrupcién de nuevo mercado — Redes de valor
Figura 28
¢, Su experiencia con la calidad de imagen y/o audio del contenido audiovisual de las

plataformas de streaming que actualmente consume?

Totalmente Satisfecho I 15,3%
Satisfecho I 52,5%
Neutral NN 23,5%
Poco Satisfecho I 6,2%
Nada Satisfecho Il 2,1%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

El 68,3% de los jovenes encuestados manifiestan estar “Satisfechos” (52,5% ) VY

“Totalmente satisfechos” (15,8% ) con su experiencia con la calidad de imagen y/o audio del
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contenido audiovisual de las plataformas de streaming y un 23,5% de encuestados consideran estar
en una posicidn neutral con respecto a la calidad de imagen y/o audio del contenido que consumen
actualmente, mientras que el 8,3% manifiestan estar poco satisfechos (6,2%) y nada satisfechos
(2,1%).

Resultados que concuerdan con lo manifestado por Mejia (2018), las estrategias enfocadas
en los consumidores aprovechan las bondades de las tecnologias de las telecomunicaciones,
innovando los aspectos audiovisuales como la imagen y sonido que garantice una mayor
satisfaccion de los consumidores, estrategias que se perciben en la calidad de las nuevas
producciones de peliculas y contenidos originales que se promocionan en las plataformas de
streaming, las cuales son percibidas y valoradas por los usuarios de la generacién Z.

Figura 29

¢, Su experiencia con la oferta de contenido audio-visual de las plataformas de streaming que
actualmente consume?

Totalmente Satisfecho |GG 15,3%
Satisfecho [N 51,3%
Neutral [N 27,6%
Poco Satisfecho I 4,1%
Nada Satisfechno W 1,2%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

El 67,1% de los jovenes encuestados manifiestan estar “Satisfechos” (51,3%) y
“Totalmente satisfechos” (15,8%) con la oferta de contenido audio-visual de las plataformas de
streaming que utilizan, un 27,5% de encuestados consideran estar en una posicion neutral con
respecto a la oferta de contenido que consumen actualmente, mientras que un 5,2% se sienten poco
satisfechos (4,1%) y Nada satisfechos (1,2%).

Los resultados evidencian que la generacion Z valora la oferta de contenidos en las

plataformas de streaming, Benitez & Bernal (2018) y Romay (2020), quienes aseguran que la
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satisfaccion del usuario mediante la oferta de contenidos se debe a las estrategias innovadoras que
brindan la facilidad de acceso a los usuarios cuando y donde quieran a la mayor cantidad de
contenidos exitosos a lo largo de la industria del entretenimiento, asi como la creacién de nuevos
contenidos originales que satisfagan las necesidades de la audiencia.

Figura 30

¢La variedad de contenido audio visual es un factor determinante para elegir una plataforma de
streaming?

Siempre I 33,4%
Casi Siempre [N 33,7%
Aveces I, 25,8%
CasiNunca I 4,7%
Nunca [ 2,4%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

La percepcion de los encuestados pertenecientes a la generacion Z respecto a la evolucion
de la variedad en el contenido audiovisual (innovacion de nuevo mercado) en las plataformas de
streaming como un factor determinante en su decision de consumo evidencia que el 67,1% si lo
considera siempre (33,4%) y casi siempre (33,7%), un 25,8% si antepone la variedad como factor
determinante para su decision de consumo, mientras en el 4,7% casi nunca lo toma en cuenta, y un
2,4% nunca. Segin Mejia (2018) los jovenes universitarios ya no se sienten identificados con los
contenidos que se transmiten en los medios televisivos, porque sus habitos han migrado al uso de
catalogos de contenidos que les permiten decidir con libertad y flexibilidad horaria qué contenidos
consumir, es decir, el streaming se ha convertido en un modelo ideal de television para la

generacion Z.
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Figura 31

¢La demanda generada por la innovacion disruptiva (nuevos productos y/o servicios con
tecnologia innovadora) es un factor determinante en la decision de consumo de plataformas
streaming?

Siempre I 22,3%
Casi Siempre [N 43,7%
Aveces I 30,8%
CasiNunca M 2,1%
Nunca M 1,2%

Nota. Valores porcentuales obtenidos de la Encuesta

Respecto a la percepcion de los encuestados respecto a la demanda generada por la
implementacién de innovaciones disruptivas en los servicios de streaming se evidencia que el
43,7% de los jévenes universitarios casi siempre lo catalogan como un factor determinante para la
decision de consumo del servicio de streaming, un 22,3% lo toman en cuenta siempre, un 30,8%
a veces, un 2,1% casi nunca y el 1,2% nunca. Mejia (2018) lo atribuye a que las innovaciones
incorporadas al servicio de streaming evocan una tendencia entre la cultura y los cambios en los
habitos de consumo, donde las estrategias de ofrecer contenido bajo demanda, con mdltiples
modelos de suscripcion mensual a través de diferentes dispositivos tecnoldgicos, ha transformado
radicalmente la relacion entre consumidores y la industria del entretenimiento.

El tercer objetivo especifico se alcanzo a través de la generacidn de tablas cruzadas en el
programa SPSS 25, donde se procesaron Unicamente las preguntas con escala de Likert para los
indicadores Interfaz y Satisfaccion del usuario correspondientes a la dimension “Experiencia del
Usuario” de la variable “Consumo de Streaming”, asi como las preguntas formuladas para los
indicadores de Innovacion del contenido de la dimension “Disrupcion de bajo nivel” y Redes de

valor de la dimension “Disrupcion de nuevo mercado” correspondientes a la variable “Innovacion
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Disruptiva”, con el fin de facilitar la descripcion de la contribucion de la innovacion disruptiva en

el consumo de streaming por parte de la generacion Z.

Figura 32

Tabla Cruzada de las variables de estudio

B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho @ Moderadamente satisfecho B Satisfecho B Totalmente Satisfecho

22,9%

21,4%
16,4%
14,7% 14,7%
4,1%
0,9% 0 1,2% o 1,5%

Mala Regular Buena Muy buena Excelente

Servicio de Streaming

Satisfaccion de la Innovacion Disruptiva en el

Experiencia de la Generacion Z en el Consumo de Streaming

Nota. Porcentajes obtenidos en el programa SPSS 25 de los resultados provenientes de las encuestas.

El 16,4% de los jovenes universitarios que calificaron como “excelente” su experiencia en
las plataformas de streaming se sienten totalmente satisfechos con las innovaciones disruptivas
implementadas en el Servicio de Streaming. Para los jovenes de la generacion Z que calificaron su
experiencia como “muy buena”, el 22,9% se sienten satisfechos con las innovaciones disruptivas
implementadas en el Servicio de Streaming, el 21,4% se sienten totalmente satisfechos, el 0,6%
moderadamente satisfechos, y un 0,3% insatisfechos. En el caso de los estudiantes que
manifestaron una “buena” experiencia en su consumo un 29,4% se sienten satisfechos (14,7%) y
moderadamente satisfechos (14,7%), y el 4,1% se sienten totalmente satisfechos. Estos resultados

revelan que las percepciones de los encuestados respecto a las innovaciones disruptivas que se
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implementan en las plataformas de streaming intervienen en la experiencia del usuario, es decir,
que cumplen un rol importante en la decisién de consumo de los usuarios de la generacion Z.
(Lindley et al., 2021) en su investigacion sobre la innovacion disruptiva manifiesta que el
nivel de asimilacion y adopcién de esta dependera de la relacion y comunicacion que las marcas
puedan lograr con sus clientes, considerando que la generacion Z recolectan experiencias y
compara marcas siempre buscaran productos o servicios que generen valor para si mismos, sin
importar precio o fama, representa un reto para las empresas que quieran innovar en un mercado
donde los consumidores son infieles a las marcas. La Generacidén Z busca siempre ya sea un
producto o servicio que solucione sus problemas y se dejan influenciar facilmente por las nuevas
tendencias (Lindley et al., 2021), con respecto a los estudiantes universitarios afirmaron estar
satisfechos (44,9%) con el modelo actual de las plataformas streaming y con el contenido que
ofrece (48,4%), los cuales se encuentran acordes a sus gustos y expectativas convirtiéndose en

factores determinantes para su decisién de consumo.

Limitaciones y alcance de la investigacion

Las limitaciones de la investigacion se debieron a los efectos de la pandemia, puesto que,
las encuestas se aplicaron de manera virtual y no se tuvo la participacion esperada por parte de los
estudiantes, a quienes se podia contactar solamente a través del correo electronico institucional;
informacidn que tomo tiempo en disponer debido a los procesos a seguir en cada coordinacion de

carrera.

El presente estudio de alcance descriptivo aporta conocimiento empirico a cerca del
fendmeno Innovacion Disruptiva en Ecuador, contribuyendo a futuras lineas de investigacion

afines.
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Capitulo IV. Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El servicio de streaming es una innovacion disruptiva que ha revolucionado la industria
audiovisual, en la presente investigacion se logro evidenciar que a través de la experiencia en las
diversas plataformas de audio y video, los usuarios de la generacion Z consideran factores
determinantes de consumo a aquellos esfuerzos de las empresas proveedoras por mejorar y
mantener este modelo de negocio, que ha desplazado en gran medida a la television tradicional,
radio y salas de cines.

El comportamiento de consumo de los jovenes de la generacion Z participantes en la
investigacion se caracteriza por el uso frecuente de las plataformas de streaming en méas de un
dispositivo o pantalla, y la experiencia viene dada por la comodidad que aprecian en el catadlogo
de contenidos, la interfaz, el marketing creativo y la opcion “centro de ayuda”; factores que
permiten que se sientan satisfechos con el modelo actual de las plataformas de streaming,
estrategias de publicidad y la calidad del servicio. Los resultados son consistentes y similares con
los hallados por Benavides & Garcia (2021), Benitez & Bernal, (2018), Caballero (2021), Corrales
(2020), Cuenca (2018), Navarro & Vazquez, (2020), demostrandose que tanto el comportamiento
del consumidor como la experiencia en el uso de plataformas de streaming condicionan la decision
de consumo de streaming en los jévenes de la generacion Z.

Los consumidores de la generacién Z perciben a la disponibilidad de variedad de contenido
y la calidad de imagen/audio como las mejores estrategias disruptivas de nuevo mercado
implementadas en las plataformas de streaming, ademas consideran que la innovacion de
contenidos es la estrategia disruptiva de bajo nivel mas efectiva para atraer a nuevos usuarios

jovenes. Resultados que son sustentados a través de las investigaciones de Cabrera & Pérez,
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(2016), Capapé (2020), Carranza & Villanueva, (2016), Marin (2021), Martinez (2017), Mejia
(2018), Romay (2020), Tortola, (2017) donde se destaca que las multiples estrategias
implementadas en el servicio disruptivo de streaming han generado mayor demanda,
transformando la relacion entra la industria del entretenimiento y los consumidores de la

generacion Z.

Los resultados demuestran que la innovacion disruptiva tiene un papel importante en la
decision de consumo del servicio de streaming, puesto que interviene en la experiencia de los
usuarios de la generacion Z, quienes perciben y se sienten satisfechos con las innovaciones
disruptivas implementadas en las plataformas de streaming, las que manifiestan se encuentran
acordes a sus gustos y expectativas. Resultados acordes con los de Lindley et al. (2021) y Rosero
(2015) quienes afirman que la decisioén de consumo de la generacion Z se basa en la generacion
de valor del servicio, es decir, servicios capaces de solucionar sus problemas y satisfacer sus

exigencias.
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Recomendaciones

Los proveedores del servicio de streaming deben enfocarse en todos los segmentos de
negocios ya que cuentan con muchas fortalezas que son valoradas por sus usuarios, sin embargo
deben tomar en cuenta aquellas barreras de caracter cultural, en el caso de Ecuador, las
relacionadas con la cobertura y calidad de internet, capacidad de compra, intolerancia religiosa o
politica de ciertos grupos de la poblacion, las cuales al ser analizadas generen nuevas estrategias
disruptivas para alcanzar mayores cuotas de mercado.

Se pueden ampliar lineas de investigacion hacia la evaluacion de desempefio de las
innovaciones de disrupciones de nuevo mercado y de bajo nivel de los servicios de streaming, con
la finalidad de determinar deficiencias en las estrategias con miras a la mejora de la gestion
empresarial.

Ademas, se recomienda realizar investigaciones acerca de otros productos o servicios que
han utilizado innovaciones disruptivas para crecer y posicionarse en el mercado enfocados a
diferentes tipos de consumidores, ya que las estrategias disruptivas varian de acuerdo al modelo

de negocio que adopten las empresas
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Anexos

Anexo 1. Modelo de la encuesta en Microsoft Forms

Innovacion disruptiva y su influencia en el
consumo del servicio de streaming

Encuesta aplicada a los estudiantes identificados como la Generacion Z entre las edades de 18 a 25 afos de las diferentes carreras de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas en la Universidad Técnica del Norte. Este estudio sera totalmente confidencial con fines
investigativos.

INSTRUCCIONES: Sefiale las respuestas segln corresponda.

* Obligatorio
Informacion General

1.Edad *

-

() 1819
() 20-21
) 22-23

() 24-25

2.Sexo *
:: Masculino
:: Femenino

() No definido

3. ;Usted ha escuchado hablar sobre plataformas de streaming de audio-video? *

O si

—~
) No



4. ;En cuél de las siguientes plataformas de streaming usted consume contenido audiovisual? *
[:| Youtube
[ Netflix

Spotify

HBO Max

Disney Plus

iTunes

0O 0000

Amazon Prime Video

[:| Otros
5. ;Cuanto tiempo invierte en el consumo de contenido streaming? *
P
) Menos de una vez a la semana

'S
() Una vez a la semana

') .
) Varias veces a la semana

6. ;Cual/ es son las razones por las que prefiere consumir contenido audiovisual de las plataformas de streaming que
actualmente utiliza? *

D La comodidad

D La funcionalidad

D La variedad de contenido
O Relaja y reduce el estrés

D Tiene el presupuesto para una suscripcion

[:| Otros
7. ;Cual/es de los siguientes componentes usted considera que son importantes al momento de interesarse o decidir
entre una o mas plataforma de streaming? *
[] satistaccion y fidelidad
[:| Valor de uso y beneficios que ofrece
[:| Reconocimiento de la marca

[:| Precios

[:| Liderazgo en innovacion /popularidad

[:| Otros



8. ;Qué aspectos cree usted que influyen en la decisién de consumo de servicio streaming en otros jovenes? *
[:| La Cultura
[j Los grupos de referencia
[j Estratos Sociales
D Nivel Economico

[:| Personalidad

Moo as
9.Con que frecuencia
*

Nada Satisfecho Poco Satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente Satisfecho

Su experiencia con la

calidad de imagen y/o

audio del contenido

audiovisual de las O O O @) O
plataformas de

streaming que

actualmente consume

Su experiencia con la

oferta de contenido

audio-visual de las —~ —~
( | [ ) ()

plataformas de O O C — =

streaming que

actualmente consume

10. Con que frecuencia *

MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Las plataformas de
streaming tienen una
interfaz mas amigable
con el usuario al
momento de acceder al
contenido e interactuar

O
O
O
O

®

./

con &l

Las plataformas de

streaming deben ser

innovadoras y generar

una oferta de O @) O O O
contenido diferente

para atraer |a atencion

de los usuarios



Las nuevas

innovaciones

disruptivas (productos y

servicios con tecnologia

innovadora) generaran

mas demanda por {) O C\ oy |’_:‘-
parte de los
consumidores de
servicio de streaming
en buscar plataformas
novedosas y de dltima
generacion

Nunca Casi Munca A veces Casi Siempre Siempre

La estrategia de
publicidad de las

plataformas de 'O O C‘ 'C:' 'C\J

streaming satisface sus
exigencias como
usuario

11. ;Qué dispositivos electronicos utiliza usted para consumir contenido audiovisual de una plataforma de streaming? *

[j Smart TV

[j Computadora de escritorio/portatil

[] Tablet
[j Celular

12. ;Usted consume contenido audio visual en mas de dos dispositivos electrénicos? *
O'si
N

) No

13. ;Cual es el tipo de cuenta que usted utiliza en una plataforma de streaming para consumir contenido audio- visual? *
(:' Cuenta Propia
(:' Cuenta Familiar

'(:' Cuenta Compartida (con amigos)

14. ;Cual es la forma de pago que usted utiliza para obtener el servicio de una plataforma de streaming? *
'(:' Tarjeta de débito
'(:' Tarjeta de crédito

Fa . . .
) No realizo ninguin pago (solo consumo)



15. ;Qué tipo de contenido consume en las plataformas de streaming? *

[:| Peliculas

[:| Documentales/ Series
[:| Musica

[:| Videos musicales

[:| Otros

16. jEn qué lugar usted consume contenido audiovisual de una plataforma de streaming? *
[j En la casa
[j En el trabajo

[j En el lugar de estudio

[j En el transporte

17. ;Qué tipo de acciones o interactividad usted realiza en las plataformas de streaming que actualmente consume? *
(:' Solo consumo el contenido audiovisual
'(:' Realizo comentarios directos en las plataformas

Yy - N .
\_J) Planteo estrategias para que mejoren su contenido

™y - - . - .
'(__,' Realizo comentarios del contenido en mis redes sociales

18.Con que frecuencia ... *

MNunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre
Se siente satisfecho con
el modelo actual de las .”) O C:‘ 'C:' 'C)

plataformas de
streaming

El catalogo de

contenido es un factor

relevante al momento —~ —~
de elegir una O O O O O
plataforma de

streaming

El catalogo de

contenido que ofrece

habitualmente las

plataformas de O O O O O
streaming que usted

utiliza satisface sus

gustos y expectativas

Se siente satisfecho con

la calidad del servicio

que ofrecen las O O @) O O
plataformas de

streaming



MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Las plataformas de

streaming que usted

consume utilizan

publicidad con un O O C‘ ) )
sistema de marketing ~ ~
creativo e innovador

para promocionar sus

servicios

La opcion de "Centro

de Ayuda” soluciona los

problemas presentados 'O O C' IC' C}
por la plataforma de

streaming

19. Con que frecuencia ..... *

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

La variedad de

contenido audio visual

es un factor O O C‘ ) )
determinante para — =
elegir una plataforma

de streaming.

La demanda generada
por la innovacion
disruptiva (nuevos
productos y/o
servicios con
tecnologia innovadora) 'o O C' IC' C}
es un factor
determinante en la
decision de consumo
de plataformas
streaming

Este contenido no esta creado ni respaldado por Microsoft. Los datos que envie se enviaran al propietario del formulario.

il Microsoft Forms



Anexo 2. Carta de apertura dirigida a los coordinadores de carrera FACAE

i/ UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
>4l Resokucidn No. 001- 073 CEAACES - 2013 - 13
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
Carrera Administracién de Empresas

Oficso $9-CICOM
Trarra, 29 de jumo de 2021

Sefiores
COORDINADORES DE CARRERA FACAE

- De e comsaderacidn

" Con la finalidad de coatnbuir al fortalecumsento académsco de nuestros estudiantes,

-~ solicito e la manera mds comedida su autonzacién para desarrollar ¢l wabajo de
umlacién denominado “lapovacién disruptiva v su influencia en ol consumo del
servicio streaming”, de autoria de las seforitas Haily Celina Camllo Puma, Francis
Milena Rodrigeez Cottez, estudiantes del décamo nivel de la Casrera Adnumistracidn de
Empresas

Para 1o cval es nmecesano recabar nformacidn medsante encuestas a los sedores
estudiantes matnculados ea ¢l periodo scadémico abril- agosso 2021 de quinto a noveno
mavel, en tal virtod mucho agradeceré a usted, facalstar histados com nombres ¥ correo
clectrénsco, mfoemacién que serd vtilizada Gicamente para fines académicos.

Por 1a geani] atenciba, v apoyo a nuestra 1abor, le agradezco

Atestamaente,
“CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIO DEL PUEBLO™

Dra. Soeaya Rbea
DECANA FACAE.UTN

Copia- Archvo

Mnrlrgmmurmmlm ]
Neily Gedano Coordmodore




Anexo 3. Respuestas a la solicitud de informacion

SOLICITUD - APOYO EN TRABAJO DE TITULACION b2~
@ Alejandra Bedoya B o9 9 o
Mar 03 2021 10:42

Para: RODRIGUEZ CORTEZ FRANCIS MILENA

ESTUDIANTES MATRICULAD... .,

43 KB

Sefiorita Rodriguez:
Adjunto informacion solicitada
Saludos Cordiales,

Ing. Alejandra Bedova Guerrero Mba.
Coordinadora de la Carrera Economia

Universidad Técnica del Norte

Facultad de Ciencias Administrativas v Econdmicas
Ibarra-Ecuador

Muchas gracias Muchas gracias por la informacidn,

‘ Gracias. ‘

INFORMACION REQUERIDA CARRERA DE DERECHO MODALIDAD
SEMIPRESENCIAL ABRIL AGOSTO 2021

biv

Jue 15/ 21 18:34
Para: RODRIGUEZ CORTEZ FRANCIS MILENA
CC: COORDINACION CARRERA DE DERECHO UTN

o AMERICA VIOLETA ESTRELLA LOPEZ B e 9 D

LISTADO ESTUDIANTES DE 5.,

41 KB

Buenas tardes

Previz autonzacion de la Mgs. Katenin Vallejo Coordinadora de |a carrera de Derecho
modalidad semipresencial, me permito adjuntar la informacién solicitada, para lo
correspondiente

Atentaments,

Ameérica Estrella
SECRETARIA CARRERA
DERECHO FACAE

Telf: 062-997-800
Ext: 7913



Anexo 4. Matriz de consistencia de la investigacion

Autoras:

Haily Carrillo - Francis Rodriguez

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA PROYECTOS DE INVESTIGACION

TITULO

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

DIMEMSIONES

DISENO DE LA INVESTIGACION

Inmovacién disruptiva y
su influencia en el
consumo del servicio
de streaming

;Cudl es el papel de la
innovacion disruptiva en
el consumo del servicio
streaming desde la
perspectiva de la
generacidn 27

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

;Como es el comportamiento y la experiencia del
consumidor de streaming perteneciente a la

generacion Z7
;Como perciben las innovaciones disruptivas

implementadas en el servicio de streaming los
usuarios de la generacion 77

;Como contribuye la innovacion disruptiva en el

consumo de streaming por parte de la generacion Z.

OBJETIVO GEMERAL:

Analizar el papel de la innovacién disruptiva en el consumo del
servicio de streaming por parte de los estudiantes pertenecientes
a la Generacidn Z de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte de la ciudad de
Ibarra en el periodo abril - agosto 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Caracterizar el comportamiento y la experiencia del consumidor de
streaming perteneciente a la generacidn Z.

Identificar las percepciones de los usuarios de la generacidén Z
sobre las innovaciones disruptivas implementadas en el servicio de
streaming.

Describir la contribucidn de la innovacién disruptiva en el consumo
de streaming por parte de la generacion Z.

VARIABLE DEPENDIENTE (y):

Consumo de Streaming

VARIABLE INDEPEMNDIENTE (x):

Innovacion Disruptiva

Comportamiento del consumidor

Experiencia del usuario

Disrupcion de bajo nivel

Disrupcidn de nueve mercado

Descriptivo

No experimental

Transversal

Mixto




Variable Dependiente
Consumo de Streaming

Anexo 5. Matriz de operacionalizacion de variables de estudio

https: //papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2658806

Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Items
Uso del servicio 1,2,3,13,14
Comportamiento del
El streaming es un servicio disruptivo gue se ha popularizado en las El consumo del servicio de streaming. por lo L
8 piveq pop cual se carateriza por el comportamiento del Modos de consumo 17,18,19

ultimas décadas, que consiste en el compartir contenide multimedia
en tiempo real a través de internet por un proveedor que tiene

como destino un consumidor final.

consumidor ante la variedad en la oferta de
dichas plataformas, y su uso depende de la
experiencia del usuario.

Experiencia del usuario

Interfaz

9, 20, 21, 24

Satisfaccién del usuario

12,22, 23, 25

Variable Independiente

Innovacion Disruptiva

http: //catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lmk/ gallegos_p_va/

Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Items
Innovaciones de bajo costo que toman fuerza Motivacion a clientes 4,9,6
al abordar a clientes menos atractives de | Disrupcion de bajo nivel
La innevacion disruptiva comienza con un proceso de cambio empresas bien establecidas Innovacian del contenido 10,11
gradual de productos antiguos, que cambia los habitos de los
consumidores y tiende a favorecer sus nuevas propuestas. Crean redes de valor y accesibilidad para la . L Accesibilidad 15,16
¥ prop L. ¥ L p, Disrupcion de nuevo ’
activacion de una nueva poblacién, asi como 4
. e mercado
la amenaza que representa la disrupcidn Redes de valor 7,8,26,27

Base Tedrica: Teoria de

la innovacidn disruptiva



