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RESUMEN

Las empresas requieren de herramientas que permitan dar respuesta a las necesidades
de los consumidores, su correcta aplicacion facilitara la implementacion de estrategias
que permiten entender el mercado, en tal virtud toma importancia conocer los perfiles y
gustos de los clientes a fin de identificar sus preferencias y lograr satisfacerla en tal
escenario la presente investigacion plantea establecer como la investigacion exploratoria
permite el analisis del comportamiento del consumidor de computadoras personales y
equipos relacionados en la empresa Dell, para lo cual se propone como deberia ser su
aplicacion considerando el entorno de la empresa, en tal virtud los resultados se
enfocaron a indicar que la investigacion exploratoria puede ser utilizada para tener
pautas tentativas del comportamiento del consumidor sin embargo, requiere de la

aplicacion de otros estudios a fin de garantizar el resultado de los datos.

PALABRAS CLAVES
Investigacion exploratoria, mercado, comportamiento del consumidor, gustos y

preferencias.



ABSTRACT

Companies need tools that allow responding to the needs of consumers, its correct
application will facilitate the implementation of strategies that allow understanding the
market, in such a virtue it is important to know the profiles and tastes of customers in
order to identify their preferences and In this scenario, the present investigation
proposes to establish how exploratory research allows the analysis of the consumer
behavior of personal computers and related equipment in the Dell company, for which
purpose it is proposed as its application should be considering the environment of the
company, in such virtue the results were focused to indicate that exploratory research
can be used to have tentative patterns of consumer behavior however, requires the
application of other studies in order to guarantee the outcome of the data
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Exploratory research, market, consumer behavior, tastes and preferences.
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INTRODUCCION

Dell es una empresa multinacional, desarrolla, vende y da soporte a productos
relacionados con tecnologia, logrando posicionarse en varios mercados internacionales,
siendo una marca con presencia mundial que se ha posicionado en paises grandes como

Estados Unidos, China, Rusia e India.

Su amplio mercado genera datos que pueden ser utilizados como insumo para la toma
de decisiones, a fin de aplicar estrategias que permitan mejorar los productos que se

ofrecen y con la finalidad de diferenciarse en su segmento.

Las empresas que comercializan productos y/o servicios buscan garantizar la fidelidad
de sus clientes, para lo cual hacen uso de diferentes herramientas que permiten conocer

las percepciones, patrones y gustos de los consumidores.

Con el fin de de dar a solucion al escenario propuesto en relacion a como DELL deberia
utilizar la investigacion exploratoria para establecer las percepciones y gustos de sus

clientes, esta investigacion recomienda las técnicas que DELL podria utilizar.

La identificacion de los gustos de los clientes permite a las empresas tener claro el
panorama a fin de satisfacer sus necesidades, logrando ser el insumo que permita

segmentar al mercado de acuerdo con sus percepciones.

Los patrones de consumo generan el uso de sistemas que ayuden a recolectar
informacion, con la finalidad de poder predecir los gustos, para esto toma vital

importancia en la empresa la aplicacion de varias estrategias.

La investigacion de mercados permite identificar los gustos y preferencias de los
consumidores. Segun el diseiio, la investigacion de mercados se clasifica en exploratoria

y concluyente (Malhotra, 2016),la investigacion exploratoria realiza un estudio rapido



que genera informacion tentativa del comportamiento del mercado; la concluyente es
contundente y establece el comportamiento real y con sus hallazgos se facilitan la toma

de decisiones.

La aplicacion de estrategias permite en grandes empresas a través de sistemas de
informacion gerencial obtener la mayor cantidad de datos que facilita con la aplicacion

de técnicas estadisticas lograr identificar los patrones de consumo de los clientes.

Las empresas multinacionales han logrado penetrar de manera efectiva en los mercados
debido al estudio de los datos que generan sus diferentes sistemas, tal es el caso de
Walmart, UPS, Amazon, entre otras, las cuales han implementado modelos que
permitan a través de las transacciones en linea que realizan los clientes, captar la mayor

cantidad de informacion.

En este escenario se plantea como objetivo, establecer como la investigacion
exploratoria permite el analisis del comportamiento del consumidor de computadoras
personales y equipos relacionados, para lo cual se realiza un analisis de fuentes
secundarias, como la revision bibliografica de las caracteristicas de la investigacion

exploratoria y como su aporte permite conocer los gustos y preferencias de los clientes.

Este caso practico contesta la pregunta: ;como podria Dell utilizar investigacion
exploratoria para entender la manera en que los consumidores de los hogares compran

computadoras personales y equipos relacionados?



1. DESARROLLO TEORICO

Las empresas que logran mantenerse en el tiempo han cambiado su forma de toma de
decisiones, las mismas que son producto de informacion que se obtiene de sistemas de
informacion, datos primarios, secundarios y mixtos, logrando ser un insumo que

favorece a la ejecucion de estrategias.

El crecimiento organizacional de las empresas requiere de la aplicacion de herramientas
que permitan la toma de decisiones que facilite el crecimiento de la empresa, para lo

cual se deben optimizar los recursos de manera eficiente.

En el proceso de optimizacion de recursos el administrador actual se enfrenta a
diferentes escenarios, producto del comportamiento del mercado, por ende, le genera

dificultad en las actividades que debe realizar para tomar decisiones acertadas.

En dicho escenario las decisiones se enfocan a diferentes aristas, administrativas,
financieras, legales, tributarias entre otras, todas generan aplicacion de diferentes
herramientas, por ende, es fundamental la preparacion y capacidad que posea, a fin de

lograr obtener los resultados esperados.

La gestion de las empresas requiere de la aplicacion de politicas que permitan mejorar
el desarrollo de sus actividades a fin de llenar las expectativas y satisfacer las
necesidades de los clientes (Saker, Guerra, & Silvera, 2015). Su aporte facilita entender
el mercado a fin de identificar sus fortalezas y debilidades, para convertirlas en

estrategias.

La medicion de la calidad de los servicios generar conocer las necesidades que los
usuarios requieren satisfacer (Vite, Romero, & Vargas, 2018). Su conocimiento permite
tomar las medidas correctivas que el escenario empresarial genere, a fin de ofrecer

productos y/o servicios de calidad.

El crecimiento tecnologico genera ventaja competitiva y permite posicionamiento en el

mercado para lo cual la eficiente gestion permite el crecimiento organizacional (Ospina,



Puche, & Arango, 2014). Su correcta aplicacion brinda una estructura que facilite la

toma de decisiones en las empresas.

Las empresas apoyadas de la tecnologia buscan dinamizar la venta de sus productos a
través de la implementacion de canales virtuales (Vite, Sanchez, & Freire, 2018). La
innovacion empresarial genera aceptacion en los clientes, los cuales son mas exigentes al

momento de seleccionar los productos.

Las empresas deben gestionar la informacion para obtener elementos claves que
permitan tomar decisiones mas robustas y concertadas (Rodriguez, 2018). Su desarrollo
requiere de la generacion de cultura organizacional y cumplimiento de los procesos

debidamente establecidos.

Los patrones de consumo se encuentran asociados a variables que la empresa considere
importantes para poder conocer de mejor manera a sus clientes, entre los cuales se
detalla el tipo de producto tecnoldgico que se adquiere, precio, mes de compra, género,

edad, direccion, entre otras.

La investigacion de mercados permite a través de técnicas de recoleccion de
informacion como la encuesta, entrevistas a profundidad, focus group, guias de
observacion, obtener informacion que permita bosquejar el comportamiento de los
consumidores en los diferentes mercados. Segin corresponda el disefio de la
investigacion, el investigador identificara qué técnica es posible aplicar

convenientemente.

La investigacion de mercados, segiin su diseiio, se clasifica en investigacion exploratoria
y concluyente, la primera establece de manera tentativa sus resultados y realiza un
analisis cualitativo del fenomeno de estudio, su objetivo es ofrecer informacion y
entender el problema de manera rapida; la concluyente es mas formal y estructurada y

sus resultados permiten la toma de decisiones de manera concluyente (Malhotra, 2016).

Cada organizacion pondera el estudio de las variables de acuerdo con los patrones de
consumo que va a identificar, de tal manera que en el campo tecnologico las variables se

pueden asociar a marca, precio, edad, género y producto.

Para identificar el comportamiento del consumidor la investigacion exploratoria se



puede aplicar a través de diferentes técnicas a fin de identificar la percepcion de los
clientes en relacion con el producto, su aplicacion es flexible y requiere una muestra

pequeiia para entender el mercado.

Dentro de sus técnicas se plantea el uso de lo encuestas, entrevistas a profundidad, focus

group entre otras, con la finalidad de obtener datos cualitativos del escenario de estudio.

La entrevista a profundidad permite realizar un dialogo con el entrevistado a fin de
obtener informacion, esta permite reunir datos de actitudes y conductas del
entrevistado; los focus group en cambio trabajan en sesiones de grupo con el objeto de
recolectar informaciéon, ambas se convierten en procedimientos directos de la

investigacion cualitativa (Malhotra, 2016).

La aplicacion de técnicas cualitativas considera al focus group como la que permite
reunir a un niumero pequeiio de participantes a fin de que puedan expresar sus ideas en
relacion a un fenomeno de estudio (Alonso et al., 2017). La entrevista profunda permite
al entrevistado generar un ambiente de confianza que facilite la obtencion de los datos
de un fenomeno de estudio, para los cual el entorno toma apoyo en la interpretacion de
los resultados obtenidos. Dell para aplicar la entrevista profunda requiere de tener
areas especificas para lograr obtener la informacion de los usuarios, logrando
identificar la mayor cantidad de informacion de los consumidores, a los cuales de

manera aleatoria se les aplica el instrumento de recoleccion de datos.

Se concibe a la investigacion exploratoria como el conjunto de acciones que permiten
describir un fendmeno de estudio, logrando analizar sus variables cualitativas como
insumo de informacion (Saura, Palos-Sanchez, & Reyes-Menéndez, 2017). Facilita a las
empresas identificar informacion que permita tener una idea general del fendmeno de

estudio.

La investigacion exploratoria permite identificar los patrones de comportamiento y
actitudes de los consumidores frente a un producto en especifico, el cual a través de
trabajo de campo se puede recolectar la mayor cantidad de informacion a fin de tomar
decisiones (Martinez & Lopez-Rua, 2016). Sin embargo, su aplicabilidad es a muestras
no significativas, lo que genera resultados tentativos, y sobre estos no se puede

considerar como contundentes para tomar decisiones.



A través de la investigacion exploratoria en el desarrollo de estudio de mercado se logra
aplicar métodos y técnicas de recogida de informacion, métodos y técnicas de muestreo
y métodos y técnica de analisis de los datos, como una aplicacion integral para lograr
conocer los gustos de los consumidores (Abreu & Delgado, 2017). Su concepcion facilita

el uso de diferentes métodos y técnicas para recolectar informacion.

Los estudios de mercados hacen uso de la investigacion exploratoria como recurso que
permite la recoleccion de informacion para conocer los que criterios de los
consumidores, logrando a través de la revision bibliografica y analisis documental
ademas del uso de encuestas, ser el soporte que permita comprender los requerimientos
del mercado de manera tentativa (Martinez, Priego, Avalos, Reich, & Morales, 2016).
La investigacion exploratoria por ser basica y dinamica permite un entendimiento
oportuno de los datos, pero requiere aplicar otras investigaciones para ser concluyente

en el comportamiento de los datos.



2. METODOLOGIA

La presente investigacion presenta un enfoque cualitativo y detalla las actividades que
se realizaron para resolver el escenario propuesto, en el cual se establecié6 como la
investigacion exploratoria permite entender el comportamiento del consumidor y de qué
manera se lo puede aplicar en funcion de resolver el escenario propuesto.

La recopilacion de la informacion de acuerdo con las variables de estudio fue bajo el
método de analisis sintesis y mediante el método inductivo deductivo se hizo el recorrido
bibliografico de lo general a lo particular, a fin de presentar los aspectos importantes
que sustentan el uso de la investigacion exploratoria como herramienta que permite

identificar las percepciones, patrones y gustos de los consumidores.



3. RESULTADOS

.Como podria Dell utilizar investigacion exploratoria para entender la manera en que
los consumidores de los hogares compran computadoras personales y equipos
relacionados?

Para resolver el escenario propuesto se propone recomendar las siguientes
consideraciones, las mismas que son producto de aplicar la investigacion exploratoria
como un método general de obtencion de informacion, en el cual a través de 6 pasos
segin lo propuesto por (Malhotra, 2016), permitieron dar respuesta al problema

detallando los siguientes resultados:
1.- Definir el problema Identificar el tipo de informacion a recolectar

Dell debe identificar qué tipo de informacion le permite conocer los gustos y
preferencias de los consumidores, la misma puede realizarse de algunas maneras, a

través de sistemas de informacion, analisis post venta y estudios de mercado.
2.- Desarrollo del enfoque del problema clasificar la informacion

Los datos obtenidos deben ser clasificados a fin de seleccionar los que permitan de

acuerdo con las necesidades identificar los patrones de consumo de los clientes.
3.- Formulacion del disefio de investigacion -

A través de la investigacion exploratoria se logra dar un enfoque visual que permita
entender el comportamiento de los datos, los cuales facilitan a los administradores la

toma de decisiones.
4.- Trabajo de campo

Es importante mencionar que Dell es una empresa multinacional que vende tecnologia a
través de sus canales fisicos y virtuales lo que genera un volumen de venta importante,
en tal razon se propone con la finalidad de obtener datos para establecer las
percepciones y gustos de los clientes a través de la investigacion exploratoria lo

siguiente:



1.-Elaborar focus group y entrevistas profundas las cuales permitan obtener los datos
en base a la informacion que se requiere, en la cual se toma importancia las siguientes

variable:

Producto

Modelo

Precio

Género del comprador
Fecha

Monto de la compra
Ciudad de compra

Dell podria realizar un focus group en un salon de clases de estudiantes universitarios
con miembros de promedio de edad de entre 20 a 27 afios y de ambos géneros, en lo cual
el moderador preguntara a los miembros con la intencion de percibir los gustos y
necesidades del grupo, esto generara las necesidades de los hombres relacionadas hacia
la calidad, la capacidad, la durabilidad de los productos y en el caso de las mujeres en el

tamaiio, el peso, el color y el precio de los articulos que se ofrecen.

2.- Establecer la muestra a la cual se va a aplicar el la entrevista profundo o focus group

, que segun la investigacion exploratoria no requiere ser representativa.
3.- Procesar la informacion

4.- Generar resultados tentativos de los patrones, gustos y preferencias de los

consumidores.

De la misma forma se requiere obtener informacion de las autoridades de la institucion,
en tal razon se requiere realizar debates con los que toman las decisiones, entrevistas

con expertos del area y analisis de datos cualitativos.
5.- Preparacion y analisis de datos

Los datos una vez recolectados deben previamente ser identificados para planificar

como se van a analizar los datos y como los mismos van a permitir identificar las



percepciones de los consumidores.

6.- Elaboracion y presentacion de informe

La presentacion de los datos debe realizarse a los representantes de la organizacion a fin

de corroborar los resultados obtenidos.

Los resultados producto de la investigacion exploratoria permite hacer uso de otras
técnicas que facilitan entender los patrones de consumo, entre los que pueden ser un
analisis de cluster a fin de segmentar los productos tecnolégicos que mas se compran,

entre otras técnicas.

En este escenario Dell deberia utilizar investigacion exploratoria para realizar pruebas
pequeiias de gustos y preferencias del consumidor, por cuanto sus datos son tentativos y

sobre estos no se podrian tomar decisiones que requieran inversiones fuertes.

Al ser una empresa multinacional, en la cual su canal no solo es fisico, requiere de
fortalecer la investigacion exploratoria y aplicar otros tipos de investigacion que

permitan ser el soporte para entender el comportamiento del consumidor.



4. CONCLUSIONES

La investigacion exploratoria permite el uso de método y técnicas para recolectar
informacion que facilita la toma de decisiones en las empresas, sin embargo, es
informacion tentativa que debe ser contrastada de manera precisa, con la finalidad de

tomar las decisiones correctas para beneficio de la empresa.

Las empresas deben planificar las estrategias a implementar con la finalidad de analizar
los datos adecuadamente y ser el insumo que permita estudiar el comportamiento del

consumidor a fin de proponer productos y/o servicios que satisfagan sus necesidades.

Dell al ser un gigante del comercio de tecnologia requiere de la aplicacion de
investigaciones mas profundas que garanticen la obtencion de la informacion para de
esta manera tomar decisiones correctas; en el caso la utilizacion de la investigacion
exploratoria no le permite a Dell entender el comportamiento del consumidor por

cuanto su aplicabilidad no genera resultados contundentes sino mas bien tentativos.
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