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Resumen

El objetivo general de esta investigacion es evaluar la animacion digital con realidad aumen-
tada en prendas de ropa para obtener el grado de satisfaccion del cliente (Trevifio, R. et al,,

2021) y la fidelizacién del mismo.

La satisfaccion del cliente (Cardenas, 2019), a raiz de la comercializacién de un pro-
ducto o servicio (Malpartida-Meza et al., 2022), reviste una importancia fundamental para
las empresas a nivel global. Esto es aplicable a MyPES de la regién de Tehuacan, tomando
como base experimental para la aplicacion del instrumento de investigacion, a estudiantes
del Programa Educativo de Desarrollo de Negocios de la Universidad Tecnolédgica de Tehu-
acan. Esta evaluacion permite determinar el impacto generado por estrategias publicitarias,
modificaciones en la naturaleza del producto o la incorporacién de elementos de valor afa-
dido (Vinajera Zamora et al., 2017). En el presente caso, se busca medir el efecto de la intro-
duccion de animacién digital, junto con la aplicacién de tecnologia de realidad aumentada
(Claros-Perdomo et al., 2019), en prendas de vestir (Pallares & Celis, 2019), especificamente

ropa de uso cotidiano.
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Introduccion

La evaluacion del nivel de satisfaccién del cliente (Mendoza, 2021) es un tema de gran im-
portancia para las empresas a nivel global. En el caso de MyPES de la regiéon de Tehuacan,
se ha llevado a cabo una investigacion experimental para evaluar el impacto generado por
estrategias publicitarias, modificaciones en la naturaleza del producto o la incorporacién de
elementos de valor anadido en la satisfacciéon del cliente (Cardenas, 2019). El estudio se ha
llevado a cabo con estudiantes del Programa Educativo de Desarrollo de Negocios de la Uni-
versidad Tecnoldgica de Tehuacan. En este caso, se busca medir el efecto de la introduccién
de animacion digital, junto con la aplicacion de tecnologia de realidad aumentada, en pren-

das de vestir, especificamente ropa de uso cotidiano (Pallares & Celis, 2019).

En este contexto, la introduccién de elementos tecnoldgicos, como la animacién
digital y la realidad aumentada, en productos como la ropa de uso cotidiano, es un fenémeno
emergente que ha captado la atencion en la investigacion reciente (Pallares & Celis, 2019).
Este estudio pretende contribuir a la comprensiéon de como estas innovaciones afectan la
satisfaccion del cliente en el contexto de MyPES, proporcionando informacién valiosa para
las empresas que buscan mejorar sus estrategias de comercializacion y satisfaccion del cliente

en un entorno cada vez mas tecnolégico.

Revision de la literatura

En este caso de estudio, se presenta el desafio de la escasez de referencias sobre la realidad
aumentada ya que la mayoria es aplicada a la educacién y muy escasa al marketing enfoca-
do a la satisfaccion del cliente. Aunque hay muchas fuentes sobre realidad aumentada en
general, se reducen notablemente cuando se trata de su uso especifico en el ambito del mar-
keting. La mayoria de las fuentes existentes se centran en describir distintas tecnologias
de realidad aumentada, experiencias con realidad aumentada en entornos educativos y
opiniones sobre el futuro y la aplicabilidad de estas tecnologias. Sin embargo, hay una caren-
cia de estudios de investigacion que evaliien el marketing hacia la satisfaccion del cliente, la
metodologia y los resultados cuantitativos de la realidad aumentada en la satisfaccion del

cliente, basandose en fuentes primarias.

Se inicié implementando animacién digital 2D o 3D con tecnologia de realidad au-
mentada para implementar en dispositivos méviles con sistema operativo Android; en blusas
para dama o playeras tipo polo para varones, con material para sublimar con al menos un
60% poliéster, pero siempre es recomendable que conste del 100%. Las playeras de algodén
no se pueden sublimar porque las tintas para sublimacién no se adhieren al tejido de algodén

durante la transferencia y el estampado se cae al primer lavado.
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Las playeras pueden ser de distintos colores ya que las tintas de sublimacién son
transparentes, y por ejemplo en una playera negra, se emplean colores claros en estos casos,
ya que se requiere que la calidad de la imagen sea buena para que la camara del dispositivo

movil tenga una buena lectura sin ningtin contratiempo.

Evaluar el impacto de la implementaciéon de animacion digital con realidad aumen-
tada en prendas de ropa para obtener el grado de satisfaccion del cliente (Steffanell-De Leén
et al., 2017), es de suma importancia para el empresario, ya que le brinda un panorama mas
amplio para la toma de decisiones, en este caso, sobre la implementacion de animacion digital
con realidad aumentada, en este sentido, si valdra la pena invertir en este tipo de tecnologia
como un valor agregado que le beneficie en el aumento de sus ventas en este tipo de prendas,
asi como, valorar el agrado visual de aceptacion por parte del cliente, sobre la animacién que

se le implemente en dicha prenda.

Se puede invertir en un corto plazo en este tipo de implementacion, sin afectar en
la modificacién de la prenda, en este caso utilizando sus disefios de ropa original, dando la
posibilidad de utilizar estd tecnologia en otro tipo de prendas, por ejemplo, en ropa de tipo
artesanal (Ramon, 2018), elaborada por artesanos de diferentes estados de la republica mexi-
cana, como: Puebla, Tlaxcala, Veracruz, Oaxaca; solo por mencionar algunos. Todo esto para
fomentar las industrias creativas y culturales de tipo artesanal, ya que tienen un papel clave
en el desarrollo sostenible de la sociedad. Cuentan con un gran potencial de crecimiento en
la economia mundial y de transformacién como motor de cambio sostenible econémico y
social, contribuyendo de manera muy positiva en diversas areas como el empleo (s. f.), y el

sostén de la empresa de este sector.

En infografia creada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), sobre las
Industrias Creativas en México. La industria cultural y creativa aporta 7.4% del PIB, pero
serian cinco puntos mds si tan solo nuestra cultura nos permitiera ver su potencial; generan 2
millones de empleos directos e indirectos y son un sector superavitario en términos de
comercio exterior. Esto a pesar de ser, la mexicana, una sociedad muy expuesta al mundo,
culturalmente hablando: nueve de cada 10 peliculas en la cartelera son de otros paises; en la
radio, seis o siete de cada 10 estaciones ofrecen musica en otros idiomas, etc. (Forbes, 2017).
Por lo tanto, es una gran oportunidad de apoyarse con tecnologia de realidad aumentada en

tipos de ropa artesanal, como valor agregado.

Ademads, si comparamos con estudios similares realizados con los resultados y con-
clusiones de la presente investigacion segun (Cardenas, 2018), se amplia el conocimiento

visual desde la mirada de los artistas-estudiantes/profesores-artistas, donde cada una de sus
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capacidades fomentan la creacion digital auténoma y una experiencia artistica emancipado-
ra para fortalecer aplicaciones con tecnologia de realidad aumentada con animacién digital

para aumentar el impacto en las ventas y fidelizacion del cliente con la marca.

Metodologia

Alineado al objetivo general de la investigacion y a la revisiéon de la literatura se platea la

hipotesis siguiente:

H1: Existe grado de satisfaccion del cliente y fidelizacién del mismo, en el empleo de
la aplicacién de animacion digital con realidad aumentada en prendas de ropa, para obtener

el grado de satisfaccion del cliente y la fidelizacién del mismo.

Evaluar la animacion digital con realidad aumentada en prendas de ropa para obtener

el grado de satisfaccion del cliente y la fidelizacién del mismo.

La falta de informacién se debe probablemente a la novedad y reciente incorporacién
de la realidad aumentada a nuestra vida cotidiana. Por ello, se realiz6 una investigacion ex-
perimental exploratoria sobre realidad aumentada y satisfaccion del cliente, para poder pro-

poner buenas practicas basadas en estas tecnologias.

El disefio experimental, la muestra, los instrumentos, el procedimiento y el andlisis de
datos utilizados en la investigacion para evaluar el impacto de la animacién digital con reali-
dad aumentada en prendas de ropa en la satisfaccion del cliente. Se han identificado posibles
limitaciones y se han propuesto soluciones para minimizar su impacto en los resultados del

estudio.

La investigacion se llevo a cabo mediante un disefio experimental con un grupo ex-
perimental. Este grupo experimental compré prendas de ropa con estampado de tipo sub-
liminal, incorporando animacidn digital y realidad aumentada por medio de una aplicacién

para sistema operativo Android para ser instalado en dispositivos méviles.

Para los instrumentos, se utilizé una encuesta en linea (formularios de Google) para
recopilar datos sobre la satisfaccion del cliente con la experiencia de compra y la percepcién
de la animacion digital con realidad aumentada en las prendas de ropa. La encuesta incluye
preguntas con base en la escala de satisfaccion del cliente (Oliver, 1981) y la escala de percep-

cion de la tecnologia (Davis et al., 1989).

Los participantes del grupo experimental recibieron instrucciones para realizar una
compra en la tienda de la carrera de TI o playeras universitarias que tengan los logotipos

a emplear. El grupo experimental tuvo acceso a la animacién digital con realidad aumen-
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tada durante la experiencia de compra. Una vez completada la compra, los participantes
recibieron un enlace a la encuesta en linea para completarla posteriormente. La recopilacion
de datos se realizé durante un periodo de cuatro semanas. De una poblacién de 133 alumnos
de la carrera de desarrollo de negocios, margen de error de 5%, con nivel de confianza de

95%; se encuestaron a 100 alumnos/alumnas.

Resultados

La muestra se selecciond a partir de una poblacion de alumnos de la carrera de desarrollo de
negocios y que tomaron el rol de consumidores de moda, comprado al menos una prenda
(que tengan las imagenes sublimadas) universitarias de la carrera de Desarrollo de Negocios
en la Universidad Tecnoldgica de Tehuacan en los ultimos seis meses por compra directa en
un emprendimiento de ropa artesanal por parte de alumnos de la carrera citada. Se utilizara
un muestreo aleatorio estratificado para seleccionar a los participantes del estudio. El tamafo

de la muestra se determin6 mediante un andlisis de potencia estadistica.

En este trabajo se obtuvo una distribucién normal con una media de cinco y una
desviacion estandar de uno. Esto significa que la mayoria de las respuestas estan entre cuatro,
cinco, seis y siete; pocas respuestas extremas (uno, dos y tres). Esta es una forma de simular
una muestra realista, pero no necesariamente representativa de la poblacion. Para obtener
una muestra mds precisa, se deberia realizar el cuestionario a un nimero mayor y mas diver-

so de personas.

La capacidad de visualizar productos de manera interactiva y realista a través de la
aplicacion de realidad aumentada contribuye a una experiencia de compra mas atractiva y
personalizada. Ademas, los fabricantes de ropa han mostrado una buena disposicion para

adoptar esta tecnologia.

244



RELAYN. Administracion y Negocios en Latinoamérica. 2023. Tomo II.
Grafica 63.1.
Personas que contestaron el formulario: Recuento de Género.

Recienio de Géanena: Hombre = 22 Mujer = M8
[}

=

Del analisis de los resultados del instrumento de satisfaccion del cliente se observa
que 78% son mujeres y 22% hombres, esta es la poblacion de la carrera de desarrollo de ne-
gocios, que representan mayor numero de mujeres que de varones de la muestra recolectada

que son de 100.
Grafica 63.2.
La experiencia de compra cumplié mis expectativas.

La axpanancia dé compra cumphiio mis expecialivas
I=6,d=455=456=4

=
L
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Del analisis de los resultados de la Grafica 63.2, la experiencia de compra tiene una
distribucion normal de 4 a 5, con una media de 4.5 de una desviacion estandar de uno. Estan-
do la mas baja entre 3 y 4, asi como, 5y 6. El promedio 45% responde que la experiencia de

compra cumpli6 con sus expectativas.

Licencia de Creative Common Atribuciéon-No-
Comercial-SinDe-rivadasAtribucién 4.0 Inter-
nacional (CC BY-NC-ND 4.0)
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Vida a estampados en ropa artesanal con realidad aumentada para evaluar la satisfaccion del cliente en

las MyPES de Tehuacdn, Puebla.
Grafica 63.3.

Estoy satisfecho/a con la calidad de las prendas de ropa adquiridas.

Estoy satislechoa’a con la caldad de |as prendas de mopa
adguiridas: 3=7,4=41,5=4},6=4,7=6

De acuerdo con los resultados de la Grafica 63.3. Estoy satisfecho/a con la calidad de
las prendas de ropa adquiridas, tiene una distribucion de 4 a 5. Estando la mas baja entre 3

y 4, asi como, 5y 7. Y la mds alta en 5. Indica que el 41.5% promedio estd satisfecho con la
calidad.
Grifica 63.4.
La tecnologia de realidad aumentada mejoré mi interaccion con las prendas de ropa.
La tecnolagia de realidad aumentiaca mejond il INTeraccion con
s prenoas Of ropac

4=12,5=27,6=61
o

4.5 (- 8-1] {5, 5]

Los resultados de la Grafica 63.4. La tecnologia de realidad aumentada mejor6 mi in-
teraccion con las prendas de ropa, tiene una distribucion de 4 a 6. Estando la mas baja entre 4
y 5.Y lamas alta de 5 a 6. Indica que el 61% de las personas encuestadas de la muestra, indica

que la herramienta mejord su interaccion con las prendas de ropa.

Ortega, et. al. (2024). 246
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Grafica 63.5.

La tecnologia de realidad aumentada fue util para comprender mejor los detalles de las
prendas.

La tecnologia de realidad aumentada fue Ubl para cormprendar
mejor los datalles de las prendas:
4=27.5=49,6=24

i H (81 (=91

Los resultados de la Grafica 63.5. La tecnologia de realidad aumentada fue til para
comprender mejor los detalles de las prendas, tiene una distribucion de 4 a 6. Estando la mas
baja entre 4 y 6. Y la mas alta en 5. Indica que el 49% de las personas encuestadas de la mues-

tra, comprenden mejor los detalles de las prendas.
Grafica 63.6.
La animacion digital con realidad aumentada ariadioé valor a mi decisién de compra.

La amimacian dignal con realidad aumentada afams valor a mi
COBCISHN 08 compra
5=27,6=37,7=36
=

(R X - 2%

Los resultados de la Grafica 63.6. La animacion digital con realidad aumentada anadio
valor a mi decisién de compra, tiene una distribuciéon de 5 a 7. Estando la mas bajaen 5. Y la
mas alta en 6 y 7. Indica que el 36.5% de las personas encuestadas de la muestra, comentan
que de acuerdo a la experiencia del empleo de la animacién digital con realidad aumentada
afiadié valor a su decision de compra.

Licencia de Creative Common Atribucion-No-

Comercial-SinDe-rivadasAtribucién 4.0 Inter-
nacional (CC BY-NC-ND 4.0)

247



Vida a estampados en ropa artesanal con realidad aumentada para evaluar la satisfaccion del cliente en

las MyPES de Tehuacdn, Puebla.
Grafica 63.7.

Considero que la tecnologia de realidad aumentada es una caracteristica innovadora.
Considero g |3 tecnologla de realidad aumeniada &5 una

caracteristica innovadora;
S5=66=31,T=63

Los resultados de la Grafica 63.7. Considero que la tecnologia de realidad aumentada
es una caracteristica innovadora, tiene una distribucién de 5 a 7. Estando la mas bajaen 5y
6.Y la mas alta en 7. Indica que el 63% de las personas encuestadas de la muestra, consideran

que la tecnologia de realidad aumentada es una caracteristica innovadora.
Grifica 63.8.

Estoy dispuesto a utilizar la animacion digital con realidad aumentada en futuras compras.

Esiyy dispuasba’a a ulslizar 1o animacion &gital con reahdad

aumentada en fuluras Compras;
G=4} 7=58

Ry .

Los resultados de la Grafica 63.8. Estoy dispuesto a utilizar la animacién digital con
realidad aumentada en futuras compras, tiene una distribucion de 6 a 7. La mas bajaen 6. Y
la mas alta en 7. Indica que el 58% de las personas encuestadas de la muestra, estan dispuestos

a utilizar la animacion digital con realidad aumentada en futuras compras.

Ortega, et. al. (2024). 248



Discusion

La creacion del prototipo de la aplicacion de realidad aumentada con animaciones 2D o 3D,
fue un paso importante en la demostracion de su viabilidad y utilidad para la industria de la
moda. Los consumidores que experimentaron esta tecnologia mostraron un mayor interés
en volver a comprar productos de la marca que ofrecia esta experiencia innovadora, lo que
sugiere que la implementacién de animacion digital con realidad aumentada en prendas de
ropa puede contribuir a la fidelizacion del cliente y como consecuencia se verian incremen-
tadas las ventas por el impacto de la estrategia de mercadotecnia y en un corto plazo, ya que
no se requiere de hacer modificaciones al disefio de la prenda; solo se requiere el disefio de

la aplicacion.

Dando lugar a poder visualizar el impacto financiero en los microempresarios de
este sector, el presente estudio también da lugar a un segundo estudio para profundizar en
términos economicos. A pesar de los resultados positivos, se reconoce que esta investigacion
apenas representa un punto de partida dentro de las posibilidades que ofrece la realidad
aumentada en la industria de la moda. Se sugiere que futuros estudios se enfoquen en aspec-

tos mas especificos, como la medicién del impacto en las tasas de conversion de ventas o la

personalizacion de productos basada en la interaccion del cliente con la realidad aumentada.

Conclusiones

Este estudio ha demostrado que la investigacidon centrada en la evaluacion de la animacién
digital con realidad aumentada en prendas de ropa, con el proposito de determinar su influ-
encia en el grado de satisfaccion del cliente y su fidelizacion, se han alcanzado las siguientes

conclusiones:

Impacto positivo en la satisfaccion del cliente: La implementaciéon de animaciones
digitales con realidad aumentada en prendas de ropa puede generar una mejora significativa
en la satisfaccion del cliente. La capacidad de visualizar productos de manera interactiva y
realista a través de la aplicacion de realidad aumentada contribuye a una experiencia de com-

pra mas atractiva y personalizada.

Aceptacién por parte de los fabricantes: Los resultados de la presente investigacion
indican que los fabricantes de ropa han mostrado una buena disposicion para adoptar esta
tecnologia. La creacion del prototipo de la aplicacion de realidad aumentada con animaciones
2D fue un paso importante en la demostracion de su viabilidad y utilidad para la industria de
la moda. Promocidn de la fidelizacion del cliente: La hipotesis inicial ha sido respaldada por

los hallazgos. La implementacién de animacién digital con realidad aumentada en prendas

249



de ropa puede contribuir a la fidelizacion del cliente. Los consumidores que experimentaron
esta tecnologia mostraron un mayor interés en volver a comprar productos de la marca que

ofrecia esta experiencia innovadora.

Potencial para futuras investigaciones: A pesar de los resultados positivos, se
reconoce que esta investigacion apenas arafa la superficie de las posibilidades que ofrece la
realidad aumentada en la industria de la moda. Se sugiere que futuros estudios se enfoquen
en aspectos mas especificos, como la medicidon del impacto en las tasas de conversion de
ventas y el impacto financiero, o la personalizacion de productos basada en la interaccion del

cliente con la realidad aumentada.

Se abordan posibles investigaciones futuras para que los investigadores interesados

en continuar esta investigacion podrian concentrarse en los siguientes cuatro puntos:

Implementacion en la industria de la moda, dado el impacto positivo en la satis-
faccion del cliente que se ha observado con la incorporacién de animaciones digitales con
realidad aumentada en prendas de ropa, se recomienda a las empresas de moda considerar la
implementacién de esta tecnologia en sus estrategias de marketing y ventas. Esto incluye la
creacion de aplicaciones de realidad aumentada para sus productos y la promocién de expe-

riencias interactivas para los consumidores.

En colaboracién con fabricantes, se sugiere que los fabricantes de ropa continten co-
laborando en la adopcion de la tecnologia de realidad aumentada en el disefio y produccion
de prendas. Esta colaboracion puede implicar el desarrollo de prototipos de aplicaciones de
realidad aumentada con animaciones 2D o 3D, para demostrar su viabilidad y utilidad en la

industria de la moda.

En lo referente a la fidelizacion del cliente, para promoverla, se recomienda que las
empresas exploren la implementacion a largo plazo de animaciones digitales con realidad
aumentada en sus estrategias de marketing y servicio al cliente. Esto puede incluir ofertas
exclusivas, contenido interactivo y experiencias personalizadas que atraigan a los consumi-

dores y los incentiven a regresar a comprar productos de la marca.

Una investigacion adicional, ya que esta investigacion apenas ha explorado el poten-
cial completo de la realidad aumentada en la industria de la moda, se insta a futuros estu-
dios a profundizar en aspectos financieros mas especificos. Algunos de los temas sugeridos
para investigaciones futuras incluyen la medicién del impacto en las tasas de conversion de
ventas, la personalizacion de productos basada en la interaccion del cliente con la realidad
aumentada y la comparacidn de diferentes tipos de animaciones digitales en términos de su

efectividad en la satisfaccion del cliente y la fidelizacion.
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Ademas, se requiere fortalecer en futuros estudios el impacto en el area econdémico

administrativas, ventas, servicio al cliente, y medir el impacto financiero.
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