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Antecedentes

La historia de las redes de computadores esta ligada con la historia de las
comunicaciones y que tuvo inicios el 1836 con el invento del telégrafo como primer
sistema de comunicacién de impulsos eléctricos, posteriormente el teléfono en la
que se empleaban enlaces dedicados entre cada pareja de usuarios. Después
aparecen las primeras estaciones telefénicas, seguido en 1880 aparecen las

primeras estaciones de comunicacion.

En 1957 el departamento de defensa de estados unidos funda la agencia de
ARPA (Agencia de proyectos de investigacion avanzada) que desarrolla la primera
red de computadoras llamada ARPANET, esta red es la precursora de la actual
internet e interconectaba custro centros de investigacion de los Estados Unidos.
(Lamarca, 2013)

Durante la década de los 70 se desarrollaron un gran numero de redes
comerciales en la técnica de conmutacion de paquetes, dada la diversidad de
redes, todas ellas incompatibles entre si dado a esto ISO (International standards
organization) publica 1983 el modelo OSI (Open Sistem Interconnection) o modelo
de interconexion de sistemas abiertos. En 1983 la red ARPANET hace posible que
redes diferentes se puedan interconectar entre si y comienza una nueva era de las

comunicaciones cuyo desarrollo y expansion nivel mundial seria inmenso.

Desde principios de los 80, la etapa en la que se conoce el término internet y
durante sus primeros afios de historia., los servicio mas utilizados en la red eran el
correo electrénico y la transferencia de archivos, en 1990 aparecidé un nuevo

servicio ‘'Word Wide Web"™ mas conocida como www o pagina web que

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 10



evolucionaria el mundo y marcaria un antes y un después en el desarrollo de la

sociedad de la informacién (Marello, 2011).

El primer servidor WEB aparece en mayo 1991 en el centro de aceleracion lineal
de Stamford, esta basado en el modelo cliente-servidor. En sistema de servidor
WEB almacena paginas WEB y que atiende las peticiones de los clientes al
siguiente afo ya existian 26 servidores WEB. Internet ha transformado la
economia mundial. Cambiando de manera radical la forma en la que vive la gente,
aprende, trabaja, juega y consume y en el centro de este cabio se encuentra la

tecnologia.

En México comenzé el auge de Internet en el 2000, esto segun Network
Information Center - México (NIC.mx), cuando solo en ese afo se registraron
30,000 sitios, duplicando los que hasta ese momento estaban establecidos desde
el 1993 hasta el 1999.

En lo que respecta a las ventas en linea podemos hablar desde el inicio del
comercio, la cual es una actividad que se ha venido realizando hace muchos afos
y ha evolucionado de muchas maneras, pero su objetivo y su significado es el
mismo, segun el diccionario consultor de economia, el comercio es él proceso y
los mecanismos utilizados, necesarios para colocar las mercancias, que son
elaboradas en unidades de produccion, en los centros de consumo donde se
aprovisionan los consumidores™. A través de los afos el comercio se ha dado de

distintas formas o tipos.

En la década de los 90 se empezaron a desarrollar e implementar los primeros
sistemas de pedidos electronicos, por el cual los clientes de una empresa emitian
ordenes de pedido desde su empresa y esta era enviada en forma electronica. El
auge de las tecnologias de informacion empezé en la segunda mitad de la década

de los 90 y dio lugar a una nueva modalidad de comercio. El comercio electronico
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es definido por los estudios de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) como “el proceso de compra, venta o intercambio de bienes,

servicio e informacion a través de las redes de comunicacién (OCDE, 1999).

En 1994 se fundé amazon.com compania lider en comercio electronico y el sitio
WEB nace en julio de 1995 después de 4 afios de funcionamiento en 1999
amazon.com obtuvo ganancias por 1.600 millones de dodlares, obteniendo 16.9
millones de clientes, se crea un nuevo panorama en los negocios (Para llevar,

revista de negocios, 2014).

En si, el comercio electronico se apoya en las TIC, sus origenes hay que
buscarlos en los afios setenta (en la universidad y en actividades B2B) y en los
noventa del siglo XX, cuando surgen estas tecnologias, propiciadas por el
nacimiento de la www, aplicandose a intercambios entre empresas y particulares
(B2C).

Aunque sus antecedentes como medio para realizar transacciones a distancia en
las que comprador y vendedor no se encuentran fisicamente juntos en el acto de
la compra, estan en las ventas por catalogo en los Estados Unidos en los afios
1920s, propiciados por la distribucion geografica de la poblacién del inmenso pais.
En los anos 1970s, con el auge de la economia de mercado y la vulgarizacion del
pago por tarjetas bancarias, la venta por catalogo se expande por todo el mundo,

especialmente en Norteamérica y Centroeuropa (Martin, 2012).

En los primeros afios ochenta se implanta en Francia un precursor del Internet
como lo conocemos hoy, el minitel (un servicio de videotexto basado en la linea
telefénica que llegd a contar con el 20% de los abonados telefonicos franceses).
En México Las compras en linea crecen cada vez mas. El 51% de los internautas
mexicanos compraron por internet a proveedores del area metropolitana, 44% lo
hicieron a proveedores en el interior de la Republica y un 5% compré en el
extranjero (PROFECO, 2007).
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Justificacion

Cada vez mas empresas mexicanas como; Soriana, Wal-mart, El Palacio de
Hierro, Liverpool y Famsa han decidido ser parte de la nueva tendencia de ventas
renovando sus sitios de ventas en linea, o algunas otras ya estan en espera para

lanzar esta nueva opcion de compra para el mercado.

El comercio electrénico apuntd su crecimiento en el 2013 a ventas por 1 billon de
euros a nivel mundial, representando un crecimiento del 20% respecto al 2012.
Este tipo de ventas representa un 5% del total de las ventas mundiales que son

realizadas a través de distintos canales (Becares, 2012).

México es el segundo mercado en Latinoamérica con mayor volumen de ventas
por internet, representando un 15% de participacion solo por debajo de Brasil. Del
2009 al 2013 el comercio en linea incrementd 400% su valor al pasar de 24 mil

millones de pesos a 121 mil 600 millones de pesos (AMIPCI, 2013).

En cuanto al tipo de productos que los internautas mexicanos han comprado por
internet encontramos que en el 2013 la categoria de ropa y accesorios representa

un 37% solo por debajo de las compras de boletos de avion. (AMIPCI, 2013)

De acuerdo con informacion de IFETEL (2013), en México existen 51 millones de
personas con acceso a internet, lo cual representa un crecimiento del 13%
respecto al 2012, de las cuales 50% son mujeres y 50% hombres. Estudios sobre
los habitos de los usuarios de internet en México (AMIPCI, 2014), seialan que las
compras online son la quinta actividad mas frecuente de los internautas, ya que el

20% de las actividades realizadas en internet se refiere al shopping.

Ingrid Belmont, analista de Euromonitor International, mencion6 que el mercado
digital facilmente duplicara su tamafio e incluso mas en los proximos cinco afios

en nuestro pais.
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En México cada vez son mas las personas con acceso a internet y también se va
incrementando el numero de interesados en conseguir productos mediante este
medio, es asi como resulta interesante y rentable el generar estrategias que
ayuden a captar ese mercado que demanda mas opciones de compras en linea

ofreciéndoles las mejores comodidades y beneficios para el usuario.

Planteamiento del problema

Respecto al comercio en linea en la ciudad de Chetumal, podemos notar que este
se realiza de manera informal, mediante las redes sociales Facebook e Instagram
principalmente. Aun no se cuenta en el mercado local un sitio de ventas en linea
que ofrezca productos de uso personal y un servicio especializado en este tipo de

ventas.

Existen participantes en el mercado que comercializan este tipo de productos en
linea pero no suplen el contacto personal de cliente con vendedor, tan solo utilizan
las TIC para ofrecer sus productos en las redes sociales y no cuentan con una
pagina web disefiada especialmente para manejo de catalogos o ventas sin este
contacto directo vendedor-cliente. Tampoco se cuenta con un estudio que
describa el comportamiento de los consumidores en Chetumal respecto a ventas

en linea.
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Preguntas de investigacion

¢ Existe mercado para ofrecer articulos de uso personal (ropa y accesorios) para
comercializar en linea?

¢ Qué estrategias es necesario implementar para que los consumidores opten por
realizar compras en linea?

¢, Cuales son las herramientas que pueden utilizare para la operacion de una
tienda en linea?

¢, Cuales son los aspectos a tomar en consideracion para la creacién de un
negocio en linea?

¢, Cuales son las areas en las que la tienda Cesy Sandoval puede realizar
mejoras?

Objetivos

OBJETIVO GENERAL
Realizar estrategias para la creacion de una plataforma de ventas en linea de

articulos personales (ropa y accesorios).

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Realizar un andlisis de mercado en el cual nos muestre los habitos de
consumo por compras en internet.

e Determinar estrategias que puedan implementarse para generar una
plataforma confiable para los consumidores.

e Enlistar las herramientas indispensables para implementar negocios en
internet.

e Definir pasos y aspectos importantes a tomar en cuenta para establecer un
negocio en internet.

e Analizar las areas de oportunidad de la tienda Cesy Sandoval para realizar

mejoras.
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Hipotesis
HI: La creacion de estrategias para ventas en linea que ofrezca articulos de uso
personal es totalmente factible y rentable ya que existe una gran demanda en

Chetumal y otros estados de Quintana Roo.

HO: La creacion de estrategias de ventas en linea que ofrezca articulos de uso
personal no es factible y tampoco rentable ya que no existe un mercado que lo

demande.
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CAPITULO I

FUNDAMENTOS TEORICOS

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 17



Marco teorico

Definiciones de marketing online.

Podemos encontrar muchos términos como lo son el marketing online, marketing
en internet, e-marketing, marketing electronico, entre otros que aun teniendo
diferentes palabras, abarcan el mismo concepto referente a marketing, ya sea en
linea, electrénico o en internet. De acuerdo a algunas definiciones podemos

encontrar lo siguiente.

Por ejemplo, segun la definicion de Philip Kotler y Gary Armstrong (Fundamentos
del Marketing, 2003) “E-Marketing: Consiste en lo que una empresa hace para dar

a conocer, promover y vender productos y servicios por Internet.”

Por su parte Irma Rodriguez, en su libro Marketing.com y Comercio Electrénico
(Ardura, 2002) define al Marketing en Internet como el uso de Internet y otras
tecnologias digitales relacionadas para conseguir los objetivos de marketing de la

organizacion, de acuerdo con el enfoque actual de la disciplina”.

Con otra definicion en el diccionario de negocios (Diccionario de negocios,
2007) define al "Marketing Digital como “la promocién de productos o marcas
mediante varias vias de medios electronicos. Los medios que pueden ser usados
como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un negocio puede incluir
esfuerzos de promocioén via internet, social media, teléfonos moviles, billboards

electronicos y también mediante la television y la radio”.

Todas estas definiciones hacen referencia a las actividades para comunicar las
ventajas de los productos a los clientes y cumplir con la funcion de
promocionarlos, captar clientes y vender, todo esto a través de las distintas

modalidades que nos ofrece el internet, mediante webs y redes sociales.
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Tiendas online

También conocida como tienda en linea, tienda electrénica o tienda virtual se
refiere a un comercio convencional que usa como medio principal para realizar sus

transacciones un sitio web de Internet (Glosario web, 2011).

Los vendedores de productos y servicios ponen a disposicion de sus clientes un
sitio web en el cual pueden observar imagenes de los productos, leer sus
especificaciones y finalmente adquirirlos. Este servicio le da al cliente rapidez en la
compra, la posibilidad de hacerlo desde cualquier lugar y a cualquier hora.
Algunas tiendas en linea incluyen dentro de la propia pagina del producto los
manuales de usuario de manera que el cliente puede darse una idea de antemano
de lo que esta adquiriendo; igualmente incluyen la facilidad para que compradores
previos califiquen y evaluen el producto. La inmensa mayoria de tiendas en linea
requieren la creacion de un usuario en el sitio web a partir de datos como nombre,
direccion y correo electrénico. Este ultimo a veces es utilizado como medio de

validacion.

Diferencias entre el marketing tradicional y el marketing digital

Para conocer las diferencias de estos tipos de marketing primero conozcamos la

definicion de tres autores destacados en estudios del tema.

Para Philip Kotler (Kotler, Fundmentos del marketing, 1999) "el marketing es un
proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de

valor con sus semejantes".

En otra perspectiva (McCarthy J. , 1960) "el marketing es la realizacion de
aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion,

al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo
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de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al

consumidor o cliente".

Por otro lado Stanton, Etzel y Walker, (Stanton, 2004) mencionan que "El
marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear
productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover vy

distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién"

A su vez en el articulo “El marketing digital, definicion y bases” (Fernandez, 2013)
menciona que el marketing digital realiza las mismas actividades del marketing
tradicional al englobar publicidad, comunicacion, técnicas y estrategias sobre los
productos y servicios™ y se diferencia por dos caracteristicas que lo hacen mas

efectivo, en el cual se contemplan los siguientes puntos:

1. Personalizacion: Ante la necesidad del usuario de obtener informacion cada
vez mas personalizada, las nuevas técnicas de marketing permiten que
cada internauta reciba o se le sugiera automaticamente informacion sobre
aquello en lo que esta interesado y que previamente ha buscado o definido
entre sus preferencias. De esta manera, es mas facil conseguir un mayor

ratio de conversion en el mundo online que en el tradicional.

2. Masivo: Por mucho menos dinero que el marketing tradicional (offline) se
puede llegar a una gran cantidad de usuarios que conforman el mercado
meta. Las inversiones estaran mejor definidas y el ratio de conversion sera
también mayor.

Asi como el marketing tradicional cuenta con 4P que son las variables de precio,
producto, plaza y promocion, en el marketing digital encontramos las 4F; flujo,

funcionalidad, feedback y fidelizacion.

La diferencia al marketing tradicional al digital es unicamente el medio por el cual

se realizan las actividades que competen al area, uno hace referencia al offline

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 20



(métodos tradicionales) y otro al online utiliza las redes de internet, telefonia movil,

tablets, television digital o consolas de videojuegos.

Modelos de negocio en internet

B2B (Busissnes to Busissnes o B-to-B)

Negocio a negocio. Consiste en el comercio electronico entre empresas a través
de Internet. Esto incluye la presentacion de propuestas, negociacion de precios,
cierre de ventas, despacho de pedidos y otras transacciones. Con este método se
agiliza notablemente el tiempo empleado para esta contratacién, ya que los
pedidos a través de Internet se tramitan en tiempo real. También abarata los
costos del pedido, se pueden comunicar con otras empresas de lugares distantes,
e incluso de otros paises; por otra parte, el ahorro de tiempo es en si un valor

economico importante.
B2C (Business-to-Consumer o B to C)

Negocio a consumidor. Se refiere a la estrategia que desarrollan las empresas
comerciales para llegar directamente al cliente o usuario final. A pesar del sentido
amplio de la expresion B2C, en la practica, suele referirse a las plataformas
virtuales utilizadas en el comercio electrénico para comunicar empresas
(vendedoras) con particulares (compradores). Por eso, el uso mas frecuente es

Comercio electronico B2C.
C2C (Consumer to Consumer o C to C)

Se refiere a la estrategia costumer, cliente a cliente. Se utiliza este término para
definir la estrategia de negocio en la red que pretende relacionar comercialmente
el usuario final con otro usuario final. Una estrategia C2C para Internet seria

aquélla que define un negocio cuyo objetivo es facilitar la comercializacién de
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productos y/o servicios entre particulares, como por ejemplo e-bay o

mercadolibre.com.

En esta estrategia las transacciones privadas entre consumidores que pueden
tener lugar mediante el intercambio de correos electrénicos o el uso de
tecnologias P2P (Peer to Peer), es un método sencillo para que las empresas se

inicien en el comercio electrénico.
B2G

(Business to Government o B to G) consiste en optimizar los procesos de
negociacion entre empresas y el gobierno a través del uso de Internet. Se aplica a
sitios o portales especializados en la relaciéon con la administracion publica. En
ellos las instituciones oficiales pueden ponerse en contacto con sus proveedores,
y estos pueden agrupar ofertas o servicios, podriamos llamarlos de “empresa a

Administracion” (Ogmios Tecnologias Aplicadas).

Satisfaccion del cliente en internet

Este punto es de vital importancia a la hora de elaborar estrategias de e-
commerce, ya que aqui se incluye las actividades que debemos aplicar para

satisfacer al cliente y lograr clientes que vuelvan con nosotros.

Kotler define la satisfaccion del cliente como ‘el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas (Kotler, Direccion de mercadotecnia, 2011).

Gerson (Gerson, 1960) sugirid que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus
necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este
principio en una frase contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo

que el cliente dice que es”.
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Johnson y Fornell (Johnson, 1991), mencionan en un modelo que la satisfacciéon

del cliente esta formada por la acumulacién de la experiencia del cliente con un

producto o servicio. Se expone que esta percepcion de la satisfaccion del cliente

no es una percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del cliente

recoge la experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado producto o

servicio hasta ese instante de tiempo.

Elementos que conforman la satisfaccidon del cliente:

1.

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el

cliente "percibe"” que obtuvo en el producto o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y

termina en el "cliente".
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2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por

el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p-€j.: artistas).

o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se
sentirdn decepcionados luego de la compra (Kotler, Direccion de mercadotecnia,
2011).

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempeno percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempeno percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de

lealtad hacia una marca o empresa (Kotler, Direccion de Mercadotecnia).
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Métodos de pago

Los métodos de pagos son considerados como clave de entrada para que las
personas puedan optar por el e-commerce, se consideran como elementos de

suma importancia; la sencillez y seguridad para los consumidores (Véase figura 1).

Figura 1. Métodos de pago

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de estudios de AMIPCI,

2014.
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Algunos de los métodos de pago son mediante tarjetas de credito, debito, deposito

en sucursal, transferencia en linea, deposito en efectivo y medios como Paypal.

La mayoria de los pagos realizados por compras online fue por medio de trajetas
decredito. 6 de cada 10 comercios realizaron sus ventas por medio de esta

herramienta.
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Es necesario hacer una recopilacion y analisis de métodos de pago para ofrecer
las mejores opciones a los consumidores y asi eliminar una de las barreras que

puedan interferir en la decision de compra de los posibles clientes.

Estos pueden ser: Métodos en linea: Online

Métodos fuera de linea: Offline

Pagos con tarjeta de crédito:

La tarjeta de crédito es el sistema de pago electronico mas comun y aceptado hoy
en dia. A los consumidores no les cuesta nada, pero para el comercio online
supone el pago de una comision a la entidad que le ofrece el servicio de TPV
virtual de entre el 0,5% y 4,5% del importe de nuestro pedido segun su poder de

negociacion.
Podemos distinguir dos tipos de sistemas de pago con tarjeta via TPV virtual:
-El tradicional a través del cual se puede usar cualquier tarjeta de crédito

-Los TPVs 3D Secure en los que el pago se realiza mediante conexion telematica
directa con nuestra entidad bancaria que nos pide una clave especial para
compras online que previamente le habremos solicitado para operar por Internet (o

que se solicita sobre la marcha).

En ambos casos, bien el comercio o bien la entidad bancaria solicitan los datos de
la tarjeta de crédito para poder finalizar la compra (y nuestra clave para pagos

online seguros en el caso de una pasarela de pagos 3D Secure).

Depésito en sucursal:

Este medio de pago se realiza en efectivo en las ventanillas del banco de la
cuenta del beneficiario, este requiere contar con una cuenta bancaria y persona
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que va a realizar el depdésito y necesita tener el numero de cuenta para llevar a

cabo la transaccion.

Efectivo en tiendas de conveniencia:

Tiendas de conveniencia como Oxxo, 7 eleven entre otras, ofrecen este sistema
de pagos en las que solo es necesario contar con el numero de cuenta del
beneficiario. Algunas de las ventajas de este método de pago es que pueden
realizarse durante las 24 horas del dia los 365 dias del afio pagando la comision
que designe la tienda. Es un método muy seguro ya que no se da informacién
personal, no es necesario contar con tarjeta de crédito o débito ni alguna cuenta

bancaria y los pagos son reflejados al instante en las cuentas bancarias.

Transferencia en linea:

Este sistema se utiliza para transferir fondos entre distintas cuentas bancarias en
linea, desde el portal de la banca electronica sin necesidad de transportar
fisicamente el dinero. Pueden acreditarse al momento o de 24 a 48 horas. El
comercio notifica al usuario una cuenta bancaria o CLABE donde el cliente debe

realizar una transferencia para que se gestione su pedido.

(Algunos bancos pueden cobrar una comision por cada transferencia periodica).

PayPal:

PayPal es uno de los sistemas de pago online relativamente mas recientes,
propiedad de la empresa norteamericana Ebay.

PayPal permite la recepcidn y envio de dinero en Internet de forma rapida y
segura entre comprador y vendedor. Para ello se tiene la posibilidad de registrarse
gratis desde su web www.paypal.es y obtener servicios como suscripcion a pagos
periodicos, realizar el pago desde una cuenta bancaria, o incluso que el dinero se
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deposite en la propia cuenta de PayPal. Este tipo de pago tiene un pequeio coste
también en forma de cobro de comisién al comercio pero no al consumidor
comprador online:

-Es rapido y seguro porque no se envia en ningun momento al comercio la
informacion financiera o de la tarjeta de crédito,

-Es global (aceptado en cualquier transaccion nacional e internacional).

Pago contra reembolso:

Es el método de pago menos arriesgado para el comprador, ya que el pago se

realiza cuando el producto adquirido esta en sus manos (Consumoteca, 2011).

El pago mediante movil:
-La generalizacién del teléfono mévil en los ultimos afios ha llevado a algunas

empresas telefonicas a desarrollar sistemas basados en el teléfono movil.

-Transacciones desde el celular

-Celular como medio de pago sin contacto (Todo ecommerce.com, 2014)

Redes sociales como herramienta para el comercio en linea

El uso de las redes sociales representa una gran oportunidad para que las
empresas se relacionen con sus clientes y para darse a conocer a nuevos
mercados. En México 9 de cada 10 internautas acceden a alguna red social
(AMIPCI, 2014). Tomando en cuenta que el tiempo de conexion de la personas al
internet es de 5 horas y 36 minutos al dia (mas que en el afio 2012) podemos
hablar de que estas herramientas pueden ser utilizadas para que las personas

vean a las marcas en las redes sociales. El uso de las redes sociales, dentro de
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las actividades de ocio, representa un 81% (tomando como base 1,535

encuestados). (Véase figura 2)

Figura 2. Habitos online de los internautas

Fuente: AMIPCI, 2014.
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A continuacion se analizan algunas de las redes sociales que contienen

herramientas utiles para el e-commerce.

Facebook

Es una red social que ofrece interaccidbn entre sus usuarios por medio de
publicaciones, mensajes privados, fotografias, albumes, chats, grupos y paginas
entre otros. Tiene alrededor de 900 millones de usuarios registrados alrededor de
todo el mundo. La pagina es la mas popular para subir fotografias, con
estadisticas de mas de 83 millones de fotos subidas a diario. Facebook ofrece

buenos resultados para los negocios en linea y de varios canales a lo largo del
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periodo de relacion con los clientes. Gracias a la conexidon periddica con los
clientes, se puede alcanzar los objetivos de marketing y, al mismo tiempo, reforzar
el mensaje de marca. Es una excelente plataforma para conseguir nuevos
clientes. Los establecimientos pueden dirigirse a microsegmentos de los mas de
mil millones de usuarios de la plataforma mediante una combinacion de fuentes de

datos que respetan el derecho a la privacidad (Natour, 2013).

Twitter

La red permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud, con un maximo
de 140 caracteres, llamados tweets, que se muestran en la pagina principal del
usuario. Los usuarios pueden suscribirse a los tuits de otros usuarios, a esto se le

llama "seguir" y a los usuarios abonados se les llama "seguidores”,"followers".

La red ha ganado popularidad mundialmente y se estima que tiene mas de 500
millones de usuarios, generando 65 millones de tuit al dia y maneja mas de
800 000 peticiones de busqueda diarias. Para las empresas es una buena
herramienta ya que permite estar en contacto con los clientes y seguidores de la
marca, es una buena opcién para atender las dudas o quejas de nuestros clientes,
también mejora la imagen de nuestra empresa y nos ayuda a mantenernos

informados sobre temas y noticas populares de nuestro interés (Natour, 2013).

Instagram

Es una red social para compartir fotos con la que los usuarios pueden aplicar
efectos fotograficos como filtros, marcos, colores retro y vintage, luego pueden
compartir las fotografias en diferentes redes sociales

como Facebook, Tumblr, Flickr y Twitter. Instagram cuenta con mas de 180
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millones de usuarios activos. Mas del 40 por ciento de las empresas mas

importantes del mundo han decidido crearse una cuenta en Instagram.

Esta red es muy util para las empresas ya que su principal caracteristica es que
es muy visual y puede ser aprovechada para transmitir lo mas impactante que las
marcas ofrecen, ya sea nuevos productos o promociones. El uso de hashtag
permite lograr un mayor alcance con los seguidores ya que con esta opcion veran
todo el material referente a la marca, también estos ayudan a que los seguidores

vean lo que es de interés para la marca (Marketing directo.com, 2014).

LinkedIn

Es una red profesional que posibilita la busqueda de nuevos clientes y
profesionales y facilita las relaciones con marcas influyentes para la empresa.
Cuenta ya con mas de 135 millones de usuarios activos, de los que el 59% son
hombres y un 41% son mujeres. La mayoria de su audiencia se encuentra entre
los 25-34 afios. Entre sus funciones estan el buscar nuevos clientes y facilitar las
relaciones con marcas influyentes para la empresa, crear circulos de contactos
donde integrar profesionales cualificados y expertos del sector, dar a conocer la
empresa y obtener informacion relevante para ella a través de preguntas a

distintos grupos que pueden crearse (Marketing directo.com, 2014).

Youtube

Gracias a los tutoriales y video blogs, esta plataforma para compartir videos se ha
convertido en pieza clave para atraer consumidores. Este sitio cuenta con
proporciones similares de mujeres y hombres, pero se segmenta mas por edad
45-54 (30%), 35-44 (22%) y 25-34 (18%). Es util para negocios cuyos productos
pueden promocionarse de mejor manera a través de tutoriales y demostraciones.
Marcas que puedan producir y beneficiarse de videos de calidad. Utiliza estos
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datos para elegir los servicios de Social Media que mejor se adaptan a tu empresa
(Aldea online, 2013).

Confianza del consumidor online

Es un indicador econémico que mide el grado de optimismo que los consumidores
sienten sobre el estado general de la economia y sobre su situacion financiera
personal. Qué tan seguras se sienten las personas sobre la estabilidad de sus
ingresos determina sus actividades de consumo y por lo tanto sirve como uno de

los indicadores claves en la forma general de la economia.

En esencia, si la confianza del consumidor es mayor, los consumidores estan
haciendo mas compras, impulsando la expansidn econémica. Por otra parte, si la
confianza es menor, los consumidores tienden a ahorrar mas de lo que gastan, lo
que provoca contracciones en la economia. Una tendencia de varios meses que
resulta en una disminucion en la confianza del consumidor continuada sugiere que
en el estado actual de la economia la mayoria de los consumidores tienen una

vision negativa sobre la capacidad para encontrar y conservar buenos empleos.

En cuanto a los métodos de fomento a la confianza del consumidor, datos
demuestran que en el 2013 las empresas utilizan como control y/o método de
seguridad para fomentar la confianza del consumidor en compras en linea
(Figura: 3), toman en cuenta la privacidad de datos personales seguida por datos
que la empresa otorgue al cliente como el email de la empresa para consulta y

teléfono de la empresa para consulta (AMIPCI, 2013).
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Figura 3. Controles y/o métodos de fomento a la confianza del consumidor.

Fuente: Elaboracién propia con base al Estudio de Comercio Electrénico 2013.

Otros M 10
Telefonos de la empresa para consulta GGG /°
Email de la empresa para consultas I 79
Politica de devoluciones, garantias y/o cancelacion I 71
Sello de confianza NN 65
Seccion de ayuda y preguntas frecuentes I 0
Privacidad de datos personales NN s 1
Sitio http y/o candado de seguridad GGG 79

Loingy pasword NN 75

En estadisticas 8 de cada 10 comercios ofrecen correo electronico de la empresa
como sitio https y el numero de teléfono como método para generar confianza al

consumidor.

Dentro de las razones por las que las personas no realizan compras en linea
(Figura:4) se encuentran con un 17% la desconfianza en otorgar datos personales
y otro 17% por miedo a proporcionar informacion de tarjetas de crédito/debito
(AMIPCI, 2013).
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Figura 4. Razones de no compra por internet.

Fuente: Elaboracién propia con base al Estudio de Comercio Electrénico 2013.

No encuentro lo que busco [N 3
Tarda mucho en llegar I 4
No meinteresa [N °
Costos de envio elevados NN °
No confio en que llegue el envio NG 14
No se siva a llegar mi producto [N 11
Miedo por proporcionar datos personales [N 1/
Miedo por proporcionar informacion de mi tarjeta I 17
No tengo tarjeta de credito [N 11

No se como comprar en internet |GG 4

(Base 510 internautas mexicanos que no han comprado en internet)

Es importante trabajar en estrategias que ayuden a disminuir en los consumidores

las razones de no compra en internet. Una de las tareas para las empresas

dedicadas el e-commerce es hacer que los consumidores cada vez encuentren

menos barreras para realizar transacciones en internet, seguridad en los métodos

de pago y garantizar el uso correcto de datos personales de los clientes.
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Competencia

Multinacionales
Amazon, Linio, Gaudena, Dafiti y paginas web de marcas de moda reconocidas.

Estas empresas multinacionales cuentan con plataformas de ventas en linea
ofreciendo productos de consumo de diferentes categorias que van desde

tecnologia, hogar y articulos de uso personal.

Utilizan paginas web, redes sociales, email y publicidad en internet para
promocionarse. Manejan un amplio catalogo de articulos con descripciones tanto

del producto como de envio, sistemas de pago y garantias.

Los usuarios pueden afadir estos articulos a su carrito de compras, elijen la forma
de envio, realizan el pago de este mas el costo del envio y reciben la mercancia a

domicilio.

De intermediacion
Ebay, Mercadolibre, Olx otros.

Existe este otro tipo de modelo de negocio consta en el servicio de plataformas
electrénicas en los que los usuarios pueden conseguir diversos articulos para

comprar en linea, recibiendo una comision por cada vente realizada.

Estas paginas electronicas funcionan como intermediarios para conectar a
comprador y vendedor de todas partes del mundo. Se puede comprar y vender

articulos nuevos tanto usados por precios fijos 0 en la opcion de subastas.

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 35



Locales

Lolitas, Yoss Imagination, La Boutique, Ventas RB, Le SigBoutique, Lesha Show

Room, Serena Morena otros.

Estos son otro tipo de negocio que ha surgido en la ciudad de Chetumal. Se
dedican a comercializar productos que consiguen a precios por mayoreo. Utilizan
las redes sociales para promocionar sus productos que entran en la categoria de

ropay accesorios.

Niveles socioeconémicos

NSE (Niveles socioeconémicos) son creados por la Asociacion Mexicana de
Inteligencia de Mercado y Opinion Publica (AMAI, 2014), el indice de Niveles
Socio Econdmicos es la norma, basada en analisis estadistico, que permite
agrupar y clasificar a los hogares mexicanos en siete niveles, de acuerdo a su
capacidad para satisfacer las necesidades de sus integrantes en términos de:
vivienda, salud, energia, tecnologia, prevencién y desarrollo intelectual. La

satisfaccion de estas dimensiones determina su calidad de vida y bienestar.

Se clasifica a los hogares en siete niveles, considerando ocho caracteristicas o
posesiones del hogar y la escolaridad de la persona que mas aporta al gasto. Las

ocho variables son:

Escolaridad del jefe del hogar o persona que mas aporta al gasto
Numero de habitaciones

Numero de bafios completos

Numero de focos

Numero de autos

Posesion de regadera

Posesion de estufa

Tipo de piso

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 36



NIVEL A/B

Es el segmento con el mas alto nivel de vida del pais. Este segmento tiene
cubierta todas las necesidades de bienestar y es el unico nivel que cuenta con
recursos para invertir y planear para el futuro. Actualmente representa el 6.8% de

los hogares urbanos del pais.

NIVEL C+

Es el segundo estrato con el mas alto nivel de vida del pais. Al igual que el
anterior, este segmento tiene cubiertas todas las necesidades de calidad de vida,
sin embargo tiene limitantes para invertir y ahorrar para el futuro. Actualmente

representa el 14.2% de los hogares urbanos del pais.

NIVEL C

Este segmento se caracteriza por haber alcanzado un nivel de vida practica y con
ciertas comodidades. Cuenta con una infraestructura basica en entretenimiento y

tecnologia. Actualmente representa el 17% de los hogares urbanos del pais.

NIVEL C-

Los hogares de este nivel se caracterizan por tener cubiertas las necesidades de
espacio y sanidad y por contar con los enseres y equipos que le aseguren el
minimo de practicidad y comodidad en el hogar. Actualmente representa el 17.1%

de los hogares urbanos del pais.
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NIVEL D+

Este segmento tiene cubierta la minima infraestructura sanitaria de su hogar.

Actualmente representa el 18.5% de los hogares urbanos del pais.

NIVEL D

Es el segundo segmento con menos calidad de vida. Se caracteriza por haber
alcanzado una propiedad, pero carece de la mayoria de los servicios y bienes

satisfactores. Actualmente representa el 21.4% de los hogares urbanos del pais.

NIVEL E

Este es el segmento con menos calidad de vida o bienestar. Carece de todos los
servicios y bienes satisfactores. Actualmente representa el 5% de los hogares

urbanos del pais.

Marco conceptual

Marketing online: Es la aplicacién de tecnologias digitales que forman canales
online para contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la
adquisicién y retencion rentable de consumidores.

En otras palabras, marketing online es un sistema para vender productos y
servicios a un publico seleccionado que utiliza Internet y los servicios comerciales
en linea mediante herramientas y servicios de forma estratégica y congruente con

el programa general de Marketing de la empresa (iLifebelt Times, 2010).

Consumidor online: Consumidor o usuario que hace compras a través de

internet, en una tienda online (Headways media, 2010).
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Tics: Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, son el conjunto de
tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de un lugar a otro.
Abarcan un abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para
almacenar informaciéon y recuperarla después, enviar y recibir informacién de un
sitio a otro, o procesar informacion para poder calcular resultados y elaborar

informes.

Apps: En informatica, una aplicacion es un tipo de programa informatico disefiado
como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o diversos tipos de
trabajos. Esto lo diferencia principalmente de otros tipos de programas como
los sistemas operativos (que hacen funcionar al ordenador), las utilidades (que
realizan tareas de mantenimiento o de uso general), y los lenguajes de

programacion (con el cual se crean los programas informaticos).

Suele resultar una solucion informatica para la automatizaciéon de ciertas tareas
complicadas como pueden ser la contabilidad, la redaccién de documentos, o la

gestion de un almacén.

Ciertas aplicaciones desarrolladas «a medida» suelen ofrecer una gran potencia
ya que estan exclusivamente disefiadas para resolver un problema especifico.
Otros, llamados paquetes integrados de software, ofrecen menos potencia pero a
cambio incluyen varias aplicaciones, como un programa procesador de textos, de

hoja de calculo y de base de datos (Mastermagazine, 2010).

HTML: HyperTextMarkupLanguage («lenguaje de marcas de hipertexto»), hace
referencia al lenguaje de marcado para la elaboracion de paginas web. Es un
estandar que sirve de referencia para la elaboracién de paginas web en sus
diferentes versiones, define una estructura basica y un codigo (denominado codigo
HTML) para la definicion de contenido de una pagina web, como texto, imagenes,
videos, entre otros. Es un estandar a cargo de la W3C, organizacion dedicada a la
estandarizacion de casi todas las tecnologias ligadas a la web, sobre todo en lo

referente a su escritura e interpretacion (Mora, 2001).
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Hosting: Es el servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para
poder almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido accesible
via web. Es una analogia de "hospedaje o alojamiento en hoteles o habitaciones"
donde uno ocupa un lugar especifico, en este caso la analogia alojamiento web o
alojamiento de paginas web, se refiere al lugar que ocupa una pagina web, sitio

web, sistema, correo electronico, archivos etc.

Se puede definir como "un lugar para tu pagina web o correos electronicos”,
aunque esta definicidon simplifica de manera conceptual el hecho de que el
alojamiento web es en realidad espacio en Internet para practicamente cualquier
tipo de informacion, sea archivos, sistemas, correos electronicos, videos etc

(Mastermagazine, 2010).

WEB 2.0: Esta formada por las plataformas para la publicacion de contenidos,
como Blogger, las redes sociales, como Facebook, los servicios conocidos
como wikis (Wikipedia) y los portales de alojamiento de fotos, audio o videos
(Flickr, YouTube). La esencia de estas herramientas es la posibilidad de
interactuar con el resto de los usuarios o aportar contenido que enriquezca

la experiencia de navegacion.

Sitios web: Sitios con contenido y diversa funcionalidad que sirve como fuente de
informacion o como soporte a una comunidad. Se realizan con CMS como Joomla
o PHPNuke (Redaccion digital web, 2011).

Lead scoring: Este concepto hace referencia a una serie de acciones destinadas
a ir acercando a los posibles clientes los beneficios de un determinado producto.
Para ello, es imprescindible contar con una solucién tecnolégica que permita hacer
un seguimiento del comportamiento de los registros de la base de datos (por

ejemplo, mediante plataformas como Hubspot, Marketo o Eloqua).
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA
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Tipo de investigacion

La investigacion que se plantea es de tipo descriptiva, ya que nos permite
determinar la porcion de poblacidon que adquiriria articulos de uso personal por
internet. Este tipo de investigacion ayudara a conocer en lo general,

caracteristicas o funciones del mercado.

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos 0o mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hipoétesis o teoria, exponen vy
resumen la informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente
los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento (DALEN & MEYER, 1981).

En la ciencia factica, la descripcién consiste, segun Bunge (M, 1992) , en
responder a las siguientes cuestiones: Correlato, propiedades, lugar, composicion,

configuracion y cantidad.

También se utilizara la investigacion activa en la aplicacion de cuestionarios ya
que seran utilizadas preguntas como: quien, que, cuando, donde, por qué y como
para conocer informacion clara sobre el interés de los encuestados en compras

por internet y articulos de uso personal.

Para analizar el modelo de negocio se utilizara como herramienta el modelo de
negocios de Canvas creado por Alexander Osterwalder, este permite de forma
grafica y sencilla la mejor manera de describir el modelo de negocios dividiéndolo

en nueve modulos basicos que cubren cuatro areas principales de un negocio:
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clientes, oferta, infraestructuras y viabilidad econémica. Lo que se refleja con esta
herramienta es revisar la propuesta de valor a los clientes lo cual se realiza a
través de los canales como lo son lo comerciales, internet, tiendas offline etc.
También se analizan las asociaciones clave con terceros para compartir
experiencias, costos y recursos que les permiten desarrollar y gestionar sus
proyectos de negocio. Este modelo nos permitira conocer estos puntos

importantes para lograr que sea rentable el proyecto realizar mejoras en el.
Figura. Modelo de Canvas

Fuente: It on the rocks por Javier Lazaro Gaspar
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Universo y muestra

Para el calculo de la muestra (Tabla 1) que debemos tomar en cuenta para la
aplicacion de encuestas se utilizé el programa Suervey Monkey utilizando la

siguiente informacion sobre las personas con las siguientes caracteristicas:

-Personas econdmicamente activas que son ocupadas y las cuales realizan

compras en internet.
-Hombres y mujeres jévenes.
-Edad entre los 15 y 35 anos.

-Que radiquen dentro de la republica mexicana.

Tabla 1. Universo y muestra de estudio

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI 2010.

Poblacion economicamente activa 52,675,784
Mujeres ocupadas 19,717,515
Hombres ocupados 32,366,710
Mujeres que han realizado compras en 16,168,362.3
internet 82%

Hombres que han realizado compras en 25, 569,700.9
internet 79%

Total 41, 738, 063
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El calculo arrojé como resultado una muestra de 115 hombres y 70 mujeres con

los siguientes datos (Tabla: 2).

Tabla 2. Resultados de muestra

Fuente: Elaboracion propia con calculo del programa Suervey Monkey

Error Maximo 7.5%

Nivel de confianza 99%

Método y tipo de muestreo

Se utilizara muestreo aleatorio simple, “cada elemento de la poblacion tendra una
probabilidad de seleccion conocida y equitativa, cada elemento sera seleccionado
independientemente de los otros elementos™ (Malhotra, Investigacién de

mercados, un enfoque aplicado).

El tipo de muestreo sera no probabilistico ya que no se tiene datos suficientes
para hacer un muestreo probabilistico y no se dispone de informacién sobre la

poblacion. Se utilizaran los siguientes métodos:

e Juicio: Se aplicara la encuesta aquellas personas que se considere que
estén interesados en adquirir ropa o accesorios utilizando las tecnologias

como celulares o laptops.

e Por conveniencia: Consiste en la eleccién por métodos no aleatorios de una
muestra cuyas caracteristicas sean similares a las de la poblacidn objetivo.
En este tipo de muestreos la “representatividad” la determina el investigador
de modo subjetivo, siendo este el mayor inconveniente del método ya que

no podemos cuantificar la representatividad de la muestra.
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e Bola de Nieve: Se solicitara a amigos, conocidos y a los propios
encuestados informacion sobre otras personas que hayan realizado

compras por internet y se les aplicara el cuestionario.

Tipos y fuentes de datos

Las fuentes que seran utilizadas para este estudio seran primarias tanto como
secundarias. Se obtendra informacion de libros, articulos publicados en internet y
revistas especializadas en el tema, asi como paginas oficiales que hayan realizado
estudios relevantes en los temas de interés para esta tesis. Los datos primarios
seran obtenidos con informacion que arrojen las encuestas que seran aplicadas,
mediante la observacion y en base a la experiencia que se ha obtenido a lo largo

de las actividades de comercializacion de la plataforma “Cesy Sandoval’.

Técnicas de recoleccion de informacion

Documental: Se aplicara esta técnica ya que se procedera a revisar, leer y
analizar libros, revistas, documentos de Internet entre otros para reunir la

informacion necesaria para realizar la investigacion (Bernal, 2006).

Encuesta: En la investigacion se utilizara la técnica de la encuesta, que se define
como un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informaciéon de un numero
considerable de personas, asi por ejemplo, permite explorar la opinidn publica y
los valores vigentes de una sociedad (Grasso, 2006). Se utilizara esta técnica ya

que sera posible obtener una gran cantidad de datos que seran utilizados para la
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segmentacion del mercado. La encuesta se aplicara a aquellas personas que

hayan realizado compras por internet.

Entrevista: Este método de recoleccion de informacion, es comunicacién primaria
que contribuye a la construccion de la realidad, instrumento eficaz de gran
precision en la medida que se fundamenta en la interrelacion humana.
Proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los enfoques
practicos, analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso de comunicar
(Caceres, 1998). Como parte del proceso también se realizaran conversaciones
con las personas seleccionadas para conocer mas a fondo de su comportamiento

y preferencia respecto a las compras en internet.

Observacion Directa: Al momento de encuestar a las personas se observara su
comportamiento para conocer aspectos que no puedan ser reflejados en el escrito.
Esto incluird “registrar los patrones de conducta de los entrevistados, objetos y

sucesos para obtener informacion del fendmeno de interés” (Malhotra, 2004).

Instrumentos

Como instrumento de investigacion sera utilizado un cuestionario que esta
integrado por una serie de preguntas que seran contestadas por escrito y algunas
seran enviadas por medio de email o Facebook que son los medios que el
mercado objetivo utiliza gran parte del dia y también para que asi puedan ser
contestadas por una mayor cantidad de personas que incluso no radiquen en la

ciudad de Chetumal.
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Forma en que se analizaran e interpretaran los resultados

Para la tarea de analisis e interpretacion de datos, se utilizara el programa Excel
que sera de ayuda para analizar cada pregunta con las respuestas que los
encuestados hayan proporcionado en las encuestas. Los resultados seran
analizados con el programa de estadistico informatico SPSS que contiene mayor
cantidad de herramientas para relacionar cada reactivo con diferentes variables y

asi obtener mayor informacion sobre la conducta de los encuestados.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 49



Con el fin de conocer los habitos del consumidor en linea, se aplicd un
cuestionario (Anexos ) el cual permitié obtener informacion sobre las preferencias
de los clientes actuales y posibles clientes de la plataforma en linea Cesy

Sandoval.

Para conseguir los objetivos de esta tesis se prosiguié a vaciar los datos obtenidos
al programa estadistico informatico SPSS, el cual permitié relacionar las variables
que son significativas para obtener respuestas a las preguntas de investigacion. A
continuacion de muestra el anadlisis grafico y descripcion de cada resultado

obtenido.

Figura 5. { Cual medio electréonico preferirias utilizar para realizar compras
por internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.
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El medio por el cual mas del 50 % de los encuestados prefieren hacer compras
online, es a través de las computadoras portatiles, con lo cual se concluye que las
actividades de promocién y venta de la empresa deben ser adecuadas para que
los clientes cuenten con las mayores facilidades para obtener informacién y

realizar

compras por medio de la pagina de ventas o redes sociales de Cesy Sandoval.
Las funciones y herramientas con las que los clientes deban interactuar, tendrian
que ser disefadas para que puedan ser compatibles a las computadoras

portatiles.

Figura 6. ¢ Cual es el método de pago de tu preferencia?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.
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Mas de un tercio de los usuarios de internet prefieren realizar compras por
internet, pagando sus compras por medio de tiendas convencionales, esto

seguido por los depdsitos bancarios.

Segun la informacion arrojada por estudios de (AMIPCI, 2013), los internautas
prefieren realizar pagos por medio de tarjetas de crédito, sin embargo el mercado
meta de la empresa, esta delimitado a personas jovenes quienes en su mayoria
no cuentan con tarjetas de crédito o débito por lo cual puede deducirse que es por
este motivo que prefieren realizar pagos través de tiendas convencionales como lo

son (Oxxo y 7eleven).

Figura 7. ¢ En qué paginas en linea haz realizado compras por internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.
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La mayoria de los encuestados (41%) sefalaron que prefieren realizar compras
por internet por medio de intermediarios como paginas de Mercado Libre o Ebay,

seguido por las redes sociales en un 32%.

Figura 8. ¢ Con qué frecuencia realizas compras en internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.

En general los encuestados senalaron realizar compras en internet en su mayoria
2 veces al afio, aunque se mostraron resultados similares con un 22 y 22% de
compras cada ano y cada 3 meses.
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Figura 9. Cruce de variables: Ocupacion contra frecuencia de compra.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.

Para analizar la frecuencia de compra de los encuestados, se optd por relacionarlo
con la variable de ocupacién de las personas y de acuerdo con los resultados los
empresarios son quienes muestran realizar compras con mayor frecuencia, cada
15 dias. Los estudiantes compran entre cada 3 meses a 2 veces al afilo, mientras
que los empleados dicen realizarlas cada mes.

Los resultados mostraron una relacion significativa en cuanto a la frecuencia de
compra y a la ocupacion de los encuestados, concluyendo en que empresarios
realizan compras cada 15 dias, los empleados cada mes y los estudiantes cada 3
meses o0 dos veces al ano. Esta informacién es util para lograr redefinir el mercado

meta de la empresa y asi tener en cuenta quienes pueden ser nuestros clientes
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mas frecuentes y crear estrategias para incentivar de alguna manera la compra

para aquellos que realicen compras con menor frecuencia.

Figura 10. ¢ Cual de las siguientes opciones utilizarias para comprar en
internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.

Se puede apreciar una gran preferencia por las compras en linea mediante una
pagina web, esto nos muestra que los esfuerzos en cuanto a promocion y ventas
de la organizacién, pudieran ser resaltados principalmente en la pagina web de la

empresa.

Si la empresa decide implementar una pagina web para promocionar sus articulos,
tendria que ser disefiada con el fin de generar confianza a los clientes y con ayuda
de herramientas, disefio y accesibilidad para facilitar la interaccion de los clientes
con el catalogo de productos. Esto teniendo en cuenta la tendencia por el
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incremento del uso de dispositivos moviles, por lo cual se debe considerar el
adaptar los servicios y las funcionalidades de la pagina web en smartphone para

hacer mas accesibles los servicios de la empresa a los clientes.

Figura 11. ; En qué época del afio es cuando mas realizas compras por
internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.

Casi la mitad de las personas tiende a realizar compras por internet en la
temporada de invierno y otro tercio en verano. Esto significa para las operaciones

de la empresa el tamano de stock con el que se debe contar, asi como el tipo de
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articulos que son mas buscados por los clientes en cada una de estas épocas del

ano.
También se tomara en cuenta el tipo de promociones que deben realizarse para

las temporadas que son bajas en ventas para lograr la misma cantidad de ventas

durante todo el ano.

Figura 12. ; Con qué frecuencia compras ropa o accesorios en internet?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.
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La frecuencia en la cual los encuestados dijeron realizar compras de ropa y
accesorios en internet es en su mayoria de un 30% quienes las realizan cada 3

meses seguido por un 25% quienes las realizan cada afio.

Figura 13. ;Ingresos mensuales?

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario anexo.

El ingreso mensual de la mayoria de los encuestados oscila entre los $1,500.00 a
los $5,000.00 MNX. Segun datos estadisticos las familias destinan a la compra de

ropa y calzado un monto de $594 mensuales aproximadamente. (INEGI, 2010).
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CAPITULO V

HERRAMIENTAS PARA LA CREACION DE NEGOCIOS POR
INTERNET
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Descripcion del servicio

El servicio que ofrece la empresa Cesy Sandoval es el comercializar ropa y
accesorios de tendencia a través de las redes sociales. Se pretende la creacion de
una plataforma de ventas en linea o en su caso de ser necesario una pagina web.
La empresa realiza las actividades de compra de mercancia con ayuda de la red
de proveedores para hacer llegar los productos a los consumidores finales y
satisfacer la demanda los mismos.

Mediante la tienda en linea, el publico podra obtener la informacidn necesaria para
adquirir los productos que en ella se ofrecen, esta informacion incluye catalogos
con cada uno de los articulos junto con una descripcidon y caracteristicas,
informacion de la empresa, métodos de pago y de envio, politicas, garantias e
informacion para contactar a la empresa directamente (numeros de teléfono,
direccion y redes sociales).

Los usuarios podran realizar compras en linea desde cualquier parte de la

republica mexicana y recibir los articulos en su domicilio.
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Logistica de abastecimiento

Para que la empresa pueda realizar las labores de
comercializacion, es importante conocer el proceso
de abastecimiento con el cual la empresa obtendra la
mercancia. Los proveedores de la empresa se
ubican en el centro del pais, por lo cual es necesario
utilizar el servicio de paqueterias que tengan
cobertura a nivel nacional. Existen diversos factores
como los tiempos de entrega y costos que deben
tomarse en cuenta para poder cumplir con las
entregas y mantener cierto stock de ventas y asi

cubrir la demanda de los clientes. Este proceso implica las siguientes actividades.

Figura 14. Proceso de logistica de la empresa Cesy Sandoval

Fuente: Elaboracion propia

Pedido de Rastreo Recepcion Revicion
del de la dela Almacenaje

paquete mercancia mercancia

Entregas a

Pago al
proveedor

mercancia a
proveedores

clientes
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Disefio y contenido de una tienda en linea

Parte del éxito de las tiendas en linea se debe a las facilidades que pueda dar al
usuario a la hora de interactuar con esta, tiene que ver con su funcionalidad.
Algunas de las caracteristicas que deben ser tomadas en cuenta para la creacion
de una tienda en linea son la facil navegabilidad, contenido util e informacion
sobre los productos, envios, politicas, contacto, opciones de pago, seriedad de
esta en cuanto a su contenido, disefios atractivos y el contar con una interfaz de

facil uso.

Catalogo de productos: Consiste en el listado de los productos con imagenes de
estos. Es importante incluir descripcion, caracteristicas del articulo, dimensiones y

opinion de otros usuarios.

Carrito de compra: Seccion en la que los usuarios podran controlar sus compras,
afadir, eliminar y manipular sus operaciones asi como ver el total de sus compras

contemplando el precio de envio.

Pestafia de promociones y ofertas: El precio es fundamental y decisivo a la
hora de comprar o no; por ello, siempre debe estar visible. La plataforma de
ventas online tendra la opcion de mostrar de una forma clara y llamativa las
promociones u ofertas que estén en ese momento disponible (descuentos, outlets,
envios gratis). De esta forma, se podra hacer una comparativa entre el precio

anterior y el actual e incitar a la decision de compra.

Motor de busqueda: Esta seccion es indispensable ya que tiene el objetivo de
apoyar a los clientes en la busqueda de los productos, esto para facilitar las
compras y evitar que los usuarios abandonen la pagina por no encontrar el articulo

0 seccidon que buscaban.
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Proceso de compra: En esta seccion se tendra la informaciéon acerca de los
pasos que los clientes deberan seguir para concretar su compra, como precio
total, costo de envio, medios de pago, politicas de venta, garantias, cambios,

servicios post venta, tiempos de entrega del producto y asesoria.

Métodos de pago: Mediante esta herramienta los usuarios podran obtener
informacion sobre los medios por los cuales pueden pagar sus compras, este
incluira numeros de cuenta y establecimientos o bancos en los que pueden pagar,

nuameros bancarios de transferencias o depésitos.

Envios: Esta sera una opcion para que los usuarios conozcan las opciones de
envio que la empresa ofrece para la entrega de las compras especificando
tiempos de entrega, precios, politicas de las empresas y garantias. Los clientes
elegiran la opcion que sea de su conveniencia y ahi mismo podran rastrear sus

envios ingresado el numero de guia que les sea asignado.

Todos estos elementos deben ser integrados en la imagen de la pagina de ventas
acompanados por un disefio atractivo y funcional tomando en cuenta que la
apariencia de esta logre mantener a los usuarios interesados en los productos por

medio de la atraccioén visual.

Plan de operaciones

Los procesos de venta varian segun el medio por el cual los clientes hayan
contactado a la empresa. Los procedimientos son distintos segun el lugar donde el
cliente requiera su compra, se cuenta con un procedimiento para clientes que

radican en la ciudad de Chetumal y para los que viven fuera de ella.
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Los clientes tienen la opcion de comprar por distintos medios, via whats app,
mediante la pagina online, redes sociales o llamadas telefonicas, por lo cual a
continuacion se describe el proceso el cual el personal de la empresa debera

seqguir para lograr concreta una venta.

Proceso de venta: medio de contacto; pagina web

Cuando los interesados accedan a la pagina de ventas de la empresa solicitando

productos, se procedera a lo siguiente:

Figura 15. Proceso de venta: Medio de contacto; Pagina web.

Fuente: Elaboracién propia

Confirmacion de Informar al area

Ac:g/r'r?gggﬁ de Re\gg:gg Sde comprobante de Empaque de la de reparto los Egt(;%%asda?
P ublicidady sglicitados pagoy de mercancia pedidos a P cliente
P datos del cliente entregar
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Proceso de venta: medio de contacto; redes sociales (Facebook e Instagram)

Los clientes que soliciten informacion mediante las redes sociales y se muestren

interesados en realizar una compra, se procedera a lo siguiente.

Figura 16. Proceso de venta: Medio de contacto; redes sociales

Fuente: Elaboracién propia.

- Confirmacion Informar al
Actividades Resolver las Informar de pagos 'y area de Entrega de
de sobre los > Empaque de :
romocion dudas de los rocesos de obtencion de la mercancia reparto los pedidos al
P ublicidady clientes P combra datos del pedidos a cliente
P P cliente entregar

Proceso de venta: medio de contacto; mensajeria What’s app o llamada
telefénica.

Cuando los interesados contacten a la empresa mediante mensajes de what'’s

app, texto o llamadas telefonicas, se procedera a lo siguiente.

Figura 17. Proceso de venta: Medio de contacto; mensajeria por medio de
what’s app o llamada telefénica.

Fuente: Elaboracion propia.

o Informar Confirmacion Informar al
Actw(;iades Resolver las sobre los de pagos y Empaque de areade Entrega de
promocion y dudas de los procesos de obtencion de la mercancia reparto los pedidos al
ublicidad clientes compra a los datos del pedidos a cliente
P clientes cliente entregar
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Proceso de venta: a clientes de otras partes de la republica (envios por
paqueteria).

El proceso para atender a clientes que soliciten que sus productos sean enviados

a otras partes de la republica, sera el siguiente:

Figura 18. Proceso de venta: Clientes foraneos (Envios por paqueteria)

Fuente: Elaboracion propia.

Revisar de Confirmacion Enntrega del

. > Informar al
Actmdadgs de p(—gdldos de pagos y Empaque de la paquete a Ia ot o bre
promocion y mediante las obtencion de mercancia con empresa su ntimero de
publicidad redes sociales datos del datos de envio ) uia
y pagina cliente de paqueteria g

Plataformas de venta en linea

Al igual que las paginas web, las cuales pueden ser muy utiles para realizar tareas
especificas de una forma muy detallada y personalizada segun las necesidades
del usuario, los sitios de e-commerce o plataformas en linea han logrado juntar
todas estas caracteristicas en un mismo lugar especificamente para quienes
busquen realizar este tipo de actividad comercial sin la necesidad de conocer

mucho sobre programacion y sistemas informaticos.

A continuacién se analizan algunas de las opciones de este tipo de plataformas
que se encuentran en el mercado, que debido a su sencillez en cuanto a creacion
y funcionalidad son una excelente opcidén para iniciar ventas en linea sin la
necesidad de dedicar tanto tiempo o esfuerzo ya que pueden llegan a automatizar
varias tareas.
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En los ultimos afos se ha notado un gran incremento en este tipo de sistemas
debido a que cada vez es mayor el numero de empresas y personas que deciden
ofrecer sus productos en linea y esto ha llevado a los desarrolladores a crear
dichas plataformas que sean lo mas sencillas de utilizar ofreciendo una gran
variedad en cuanto a herramientas y también de disefio. En este grafico se
muestra la participacion de los sistemas de e-commerce mas populares en el

mundo, los cuales seran analizados segun sus beneficios y herramientas.

Figura 19. Plataformas de ventas en linea.

Fuente: Magento extensions, 2012.

Prestashop
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Esta es una de las opciones mas usables en el mercado en cuanto a la facilidad
para modificar su contenido gracias a que cuenta con un cédigo abierto, cuenta
con una configuracién sencilla. A pesar de esto, si es necesario contar con
conocimientos de HTML para la modificacién de algunas de sus funcionalidades

(Ozongo.com, n.d.).

Shopify

Esta plataforma cuenta con 8 afnos en el mercado siendo una de las que mas ha
evolucionado. Se distingue por su facilidad de uso ya que no requiere gran
conocimiento de codificacion. Cuenta con una gran variedad de plantillas

diferentes lo cual puede hacer mas atractivo el sitio con un completo de disefio.

También cuenta con herramientas basicas que ya estan predisefiadas para realzar
las funcionalidades de la pagina. Un punto muy contraproducente de este sitio es
el cobro de comisiones por cada operacion que se realiza en la tienda, lo mas
perjudicial que podriamos resaltar de esta es que el cobro no es por venta, sino

por operacion que hay sido realizada (Ozongo.com, n.d.).

Magento

Esta opcion es principalmente caracterizada por su alta seguridad, es por eso que
es una de las mas convincentes del mercado al igual que por la variedad de sus
herramientas y su fiabilidad. Contiene una gran flexibilidad para los negocios
online ya que puede ser personalizada gracias a la codificacién que maneja lo cual
la hace adaptable a cada proyecto. Otro punto a favor es la rapidez debido a su

eficiencia de software.

Sin embargo, esta plataforma si requiere un alto conocimiento de programacion lo
cual la hace dificil de utilizar lo cual puede significar que debamos depender de

algun informatico, inversion en esfuerzo y tiempo (Ozongo.com, n.d.).
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Tienda Nube

Tienda nube se ha convertido en una de las plataformas de e-commerce mas
populares en Latinoamérica y Espafia ya que es una plataforma muy sencilla de
activar, tiene un buen soporte y viene integrada con métodos de pago y sistemas
de envio ademas del envio automatizado de emails a los usuarios. Otra de las
ventajas es que no se requieren grandes conocimientos de codificacion ya que su

sistema de interfaz es muy amigable.

Este sitio tiene la facilidad de vender por medio de Facebook y el hosting esta
incluido en el servicio. Tiene un costo por utilizar el sistema que es de $79.00

mensuales y la opcidn de 15 dias de prueba gratuitos (Tienda Nube, 2015).

Publicidad en internet

Al igual que las empresas convencionales, las plataformas de ventas en linea
también requieren darse a conocer al mercado meta, ya que no basta con tener

en la web todos los productos o servicios que se ofrecen.

En internet se encuentran opciones con muchas ventajas para comunicar y
persuadir a nuestros clientes, como lo es su bajo costo, la flexibilidad con la que
podemos realizar cambios en nuestras campanas, la medicion del impacto que
alcancemos y la alta efectividad que podamos lograr ya que hay millones de

personas en la red a las cuales se puede llegar.

Existe un gran numero de opciones las cuales se pueden utilizar para publicitar la
tienda en linea como lo son los sitios web de terceros, programas publicitarios,
sitios de anuncios clasificados o los programas de anuncios como lo es el Google

Adwords, por mencionar algunos. Sin embargo debido a las caracteristicas del
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mercado meta y a los objetivos del proyecto, se utilizaran las redes sociales y los

email para recordar a los clientes y persuadir a posibles compradores.
Redes sociales
Facebook.

Esta red social ofrece a las empresas diversas herramientas para dar a conocer ya
sea la imagen, servicios o productos de las empresas, esto mediante anuncios

publicitarios los cuales pueden ser medidos para comprobar su alcance.

Figura 20. Herramientas publicitarias de la red social Facebook

Fuente: www.negociosdeinternet.es

Esta red social permite segmentar al publico al que queremos llegar por edad,
sexo, gustos, ciudad, pais y ofrece distintos paquetes los cuales pueden ser

ajustados al presupuesto y posibilidades de la empresa.
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Figura 21. Opciones de segmentacion de la red social Facebook

Fuente: www.strategiaonline.com

Emails

La plataforma de ventas “tienda nube” contiene dentro de sus herramientas la
opcion del envio de correos electronicos con la modalidad de newsletterl, o que
permitira a los clientes suscribirse para que se les haga llegar un email con todas
las novedades de la tienda. Esta plataforma también permite mandar emails de
bienvenida una vez que un usuario se haya suscrito a la pagina lo que ayudara

para crear la fidelizacién con la empresa.

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 71


http://www.strategiaonline.com/

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 72



CAPITULO VI

ESTRATEGIAS DE MARKETING APLICADAS AL COMERCIO EN
LINEA
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Mercado meta

El mercado de la empresa Cesy Sandoval son jévenes del género masculino y
femenino ubicados entre un rango de edad de 15 a 35 anos de edad, ubicados
dentro del territorio mexicano, los cuales se relacionan con el uso de las

tecnologias y del internet para la busqueda de productos de su interés.

El consumidor tiende a pagar un precio medio en estos productos, debido a su
disponibilidad, facilidad y calidad que le ofrece, destinando aproximadamente un
10% de su presupuesto mensual, lo cual indica que este consumidor gasta

aproximadamente de $150 a $300 en las compras que realiza en la empresa.

Los productos que generalmente adquieren los consumidores son: ropa, lentes y
relojes, tanto de dama como de caballero, ya sea para uso personal o para regalo

a terceras personas.

Logotipo

Colores

Aguamarina: Se eligio este color debido a que se asocia
con lo refrescante y relajante. De igual manera, este color
representa seriedad, seguridad e integridad, los cuales

son uno de los valores que representan a la empresa

Cesy Sandoval.

Blanco: Este color representa entre muchas cosas a la juventud, que es el

segmento de mercado al que la empresa Cesy Sandoval esta dirigida, a su vez
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refleja simplicidad lo cual puede ser utilizado en otras aplicaciones como en el
disefno de la plataforma de ventas para que sea agradable para la vista del publico

que interactue con las paginas virtuales.

Gris: representa creatividad y a su vez representa practicidad y respeto. Fue

elegido ya que tiene un caracter neutro en relacion con otros colores.
Forma.

Circular: Se eligié una forma circular ya que es una representacion de perfeccion y
trasmite la sensacién de velocidad, lo cual se pretende reflejar en las actividades

que realiza Cesy Sandoval.
Fondo del logotipo.

Se utilizé un ornamento estilo vintage ya que esta asociado a articulos de buena
calidad y de igual manera, este término se relaciona con la moda, estilo y con el
diseno. Es relacionado con la exclusividad, que viene reflejando lo que la empresa

ofrece.
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FODA

Figura 22. Matriz FODA de Cesy Sandoval

Fuente: Elaboracion propia

FORTALEZAS

- Experiencia sobre ventas en linea y
procesos de venta.

- Poca inversién requerida.
- Cartera de proveedores.

- Conocimiento de la marca en el
mercado.

- Precios accesibles.
- Productos conocidos por el mercado.

- Conocimiento de las necesidades del
cliente.

- Capacidad de distribucion.

DEBILIDADES

- Falta de personal.

-Falta de organizacion para la aplicacion
de estratégias.

- Desconfianza de los consumidores
para comprar en linea.

- Lejania de los proveedores.

- Escasa conectividad de la ciudad de
Chetumal respecto a las ciudades en las
que se encuentran los proveedores.

OPORTUNIDADES

- Poder adquisitivo del mercado.

- Demanda en el mercado de productos que
la empresa ofrecce.

- Crecimiento de la tendencia de compras
online.

- Aprovechamiento de las TiCs y las redes
informaticas.

- Creciente interes por el mercado sobre el
mercado en linea.

- Abrirse hacia nuevos espacios geograficos

-Oportunidad para integrar  nuevas
tecnologias.

AMENAZAS

- Creciente entrada de competidores al
mercado.

- Escasas barreras de entrada para
nuevos competidores.

- Problematicas en el sector economico
del pais.

- Problemas socio-politicos.
- Fenomenos meteorologicos.
- Ingresos economicos bajos.

- Inseguridad respecto a los metodos de
pago en linea.

- Deficiencia de los servicios de internet.




Analisis de matriz FODA

Fortalezas:

Debido a que las actividades del proyecto se han venido realizando durante 3
afnos, se tiene conocimiento sobre el mercado actual, sus gustos y sus habitos de
compra. De la misma forma se conocen los procesos dela comercializacién de
articulos en linea, la relacion con los proveedores, métodos de venta, pagos y
respecto a la distribuciéon se ha encontrado formas distintas de hacer llegar a los
clientes los productos. Otra fortaleza es el conocimiento de la marca en el
mercado gracias a la promocion por las redes sociales y la publicidad de boca en

boca.

Oportunidades:

Las oportunidades que tiene la empresa de crecer y aprovechar las tendencias del
mercado, el consumo de las personas, es considerable debido al interés de los
consumidores en conseguir mejores precios y variedad en compras en linea. Se
puede aprovechar el uso de las tecnologias que hoy en dia permiten llegar al
consumidor a un costo mas bajo que la publicidad convencional. Se encuentran
mas oportunidades para expandirse en el area geografica ya que se conocen
canales de distribucion economicos que permiten a la empresa llegar a clientes de

otras ciudades.

Debilidades:

Entre las principales debilidades de esta empresa se puede mencionar la escaza
conectividad de la ciudad de Chetumal, siendo en la que se realizan las
actividades de la empresa. Esto representa mayores costos y mayor tiempo de

llegada de los productos que se comercializan debido a la lejania de los
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proveedores. Otro punto es la falta de personal que no permite ofrecer a los
clientes atencion necesaria y no se dedica el tiempo suficiente a las actividades de

promocién de la empresa asi como la implantacién de estrategias necesarias.
Amenazas:

Ultimamente en la ciudad de Chetumal se ha incrementado el nimero de personas
que se dedican a la comercializacion de articulos de belleza y ropa mediante las
redes sociales, causando la division del mercado. La poca inversion requerida en
este tipo de comercializacion provoca la entrada de nuevos competidores quienes

no se enfrentan con ningun tipo de barrera de entrada al mercado en linea.

Matriz BCG

Figura 23. Matriz BCG de la empresa Cesy Sandoval

Fuente: Elaboracion propia

Producto de

Producto estrella interrogacion

Lentes de sol

Ropa

Matriz BCG

Producto vaca lechera Producto perro
Relojes Bolsos de dama
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Figura 24. Matriz BCG de los productos de la empresa Cesy Sandoval

Fuente: Elaboracion propia

Producto estrella
Lentes de sol

Es el producto de mayor circulacion en ventas en la empresa debido a su bajo costo,
calidad y variedad en disenos. Puede provecharse este producto para generar mas
ganancias y que si se invierte en ellos es facil recuperar la inversion.

Producto de interrogacion
Ropa

En cuanto a costes para la empresa requiere de una alta inversion y no es tan facil de
vender ya que por el tipo de articulo los clientes requieren estar mas seguros de su compra
en cuanto a tallas y materiales.

Producto vaca lechera
Relojes

Este producto representa una baja inversion y generan mas ganancia, al mismo tiempo
es uno de los mas aceptados en ell mercado

Productos perro
Bolsos de dama.

Se consideran de baja participacién en el mercado son muy poco demandados por los
clientes, no presentan gastos econdmicos para la empresa ya que no se tienen en
stock, sin embargo puede representar una pérdida de tiempo para la empresa por
promocionar este tipo de articulos de poca circulacion.

Modelo de negocios de Canvas
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PROPUESTA DE VALOR

¢ Qué valor entregamos al cliente?
Confianza del consumidor al comprar productos de tendencia, generando
seguridad en sus compras en linea (seguridad en formas de pago y calidad).

. Qué necesidad satisfacemos?
La de tener articulos de su interés a su alcance a un menor precio.

CLIENTES

¢Para quién estamos creando valor?

Hombres y mujeres jévenes preocupados por la moda y su apariencia personal,
los cuales buscan un medio seguro para la obtencion de estos productos de uso
personal.

RELACION CON EL CLIENTE

¢Qué tipo de relacién queremos establecer y mantener con nuestro cliente?
Mediante las redes sociales, pagina web, mensajeria, via telefénica y el email.

¢Qué tan costoso es?
Por ser medios virtuales representan un bajo costo para la empresa.

CANALES

:Como estamos contactando con ellos ahora?

Los clientes hacen contacto con la empresa por medio de las Tic's y de sus
distintas herramientas (redes sociales y mensajeria). Ellos prefieren tener contacto
directo con el personal de ventas, sin embargo esto representaria mayores costes
para la empresa por lo que aumentarian los costos de operaciéon. En algunas
ocasiones prefieren contactar con la empresa por medio de llamadas telefonicas
siendo esta una opcion que la empresa podria implementar para la atencién de los

clientes.
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¢Cual es el canal que mejor funciona?
Debido a la mayor interactividad y bajos costos, tanto para el cliente como para la
empresa, la mensajeria por whats app es el canal mas utilizado y por el cual la

empresa puede comunicarse de mejor con mayor efectividad con sus clientes.

INGRESOS

¢Por qué propuesta de valor estan realmente dispuestos a pagar nuestros
clientes?
Por un servicio seguro, eficaz en cuanto a tiempos de entrega y calidad. Variedad

en articulos de uso personal, originalidad en estos y poder obtenerlos sin tener

que esperar.

¢Por qué estan pagando actualmente?

Por productos que usualmente no pueden conseguir en la ciudad y por un servicio
al cliente seguro y eficaz.

¢Como preferirian pagar?
En efectivo al momento de recibir sus compras.

ACTIVIDADES CLAVE

¢Qué actividades clave se requieren realizar para poder hacer nuestra
propuesta de valor?

Es importante la busqueda de proveedores con articulos de interés para nuestros
clientes, asi como concentrar esfuerzos en la atencion al cliente para resolver
dudas y guiar en el proceso de compra mediante cada uno de nuestros canales de
atencion. Establecer politicas y garantias que logren generar seguridad a los
clientes durante el proceso de compra. La interaccidn con los clientes debe ser en

funcion de las 4F’s del marketing online.

¢Qué actividades clave requieren nuestros canales de distribucién?
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Se requiere tomar en cuenta los tiempos de entrega por parte de proveedores y de
los servicios de paqueteria (prever dias inhabiles o factores socio-politicos,
huelgas, bloqueos en carreteras e inseguridad), el monitoreo constante de la
mercancia y del servicio de la empresa a la que se le terciariza el servicio de

entregas a domicilio.

¢Qué actividades clave requiere la relacion con el cliente?

Reduccion en cuanto a tiempos de respuesta, actividades post venta, resolucion
de percances y dudas. También es importante actualizar continuamente el
contenido de las redes sociales y pagina web, asi como darles el mantenimiento
adecuado. Busqueda y uso de nuevas tecnologias y redes sociales para seguir

generando interaccidon con el mercado meta.

¢Qué actividades clave requiere las fuentes de ingreso?

El control y administracion de ventas, manejo adecuando de inventarios y la

administracion de gastos de operacion e insumos.

RECURSOS CLAVE
¢Qué recursos clave requiere nuestra propuesta de valor?

Se requiere de recursos humanos que cuenten con conocimientos en el area para
relacionarse con el cliente y para administrar las necesidades de la empresa. La
relacion con los proveedores y con las empresas que se subcontrataran para
realizar actividades como la entrega de mercancias. Recursos fisicos como lo es
el mobiliario, las tecnologias y aplicaciones como redes sociales, plataformas

bancarias que permitan ejecutar las actividades comerciales de la empresa.

¢Qué recursos clave requieren nuestros canales de distribucion?

Estrategia de negocio para crear una plataforma de ventas por internet: “Cesy Sandoval” / 82



e Vehiculo

e Sistemas de pago

e Sistema bancario

e Servicio de paqueteria

e Material para empaquetar los productos (etiquetas y cajas)

¢ Qué recursos clave requiere la relaciéon con el cliente?

e Recursos humanos (personal con conocimientos sobre el uso de las
tecnologias y aplicaciones)

¢ Redes sociales.

e Tecnologias (celular multifunciones y laptop)

e Servicios: electricidad, internet, linea telefénica)

¢Qué recursos clave requiere las fuentes de ingreso?

e Sistemas bancarios
e Sistemas de pago (transferencias bancarias, pago en tiendas

convencionales como Oxxo o 7eleven)

SOCIOS CLAVE

¢ Quiénes son nuestros socios clave?

e Proveedores de mercancia
e Proveedores de servicios (electricidad e internet)
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Clientes

Empresas de paqueteria

Empresa dedicada a realizar entregas a domicilio
Personal de la empresa

Oxxo

Bancos

¢ Quiénes son nuestros proveedores clave?

La empresa que provee el servicio de internet ya que todas las operaciones de la
empresa se realizan por este medio. Los proveedores de la mercancia que se
comercializa también son importantes para poder operar. Los bancos mediante los
cuales se realizan las transferencias bancarias y las tiendas de conveniencia o

establecimientos donde los clientes puedan hacer depédsitos bancarios.

¢Cuales son los recursos clave que estamos adquiriendo de los socios?

e Servicio de internet
e Servicios bancarios
e Servicio de entregas
e Insumos

¢ Mercancia para comercializar

¢Cuales son las actividades clave que hacen los socios?

e Realizar entregas a la empresa y a los clientes

e Proveer mercancia y sus servicios

COSTES

¢Cuales son los costes mas importantes de nuestro modelo de negocio?
Los costos de mayor importancia para la empresa son los del pago de servicio de

internet, sueldos y la compra de mercancias.
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:.Cuales son los recursos clave mas caros?
La compra de mercancia y el pago de servicios.
¢.Cuales son las actividades clave mas caras?

El servicio al cliente.

Estrategia de marca

Marketing Inboud

Este concepto abarca desde una metodologia a una filosofia en la que una
empresa gestiona sus acciones de marketing. Consiste en aplicar técnicas de
marketing dirigidas a incrementar el numero de visitantes que registra una
determinada pagina web, un blog o perfil en redes sociales, con el fin de que
acaben convirtiéndose en leads (registros o cupones con los datos de aquellas
personas que se han interesado por los contenidos online de la empresa (Shah,
2005). Esto con el fin de enfrentar a los cambios de comportamiento de los
consumidores, ya que ni son receptores pasivos ni estan dispuestos a permitir
interrupciones publicitarias de los medios tradicionales. Este concepto nace para
dar respuesta a la nueva realidad en que los clientes se encuentran con las

marcas que interactuan con ellas de forma consentida.

Este concepto fue acunado en 2005 por Brian Halligan, cofundador y CEO de la
compania HubSpot y se popularizé anos después con la publicacion del libro

Inbound Marketing: Get Found Using Google, Social Media and Blogs.

Esta metodologia se enfoca a coordinar las diversas técnicas del marketing y es

basado en cinco pilares
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Atraccion de trafico: Para esta forma de publicidad de requiere de diversos
recursos y soportes en linea como lo son blogs, videos, boletines, redes sociales,
marketing y estrategias de marketing de contenidos, el modo para hacer esto
funcional es la coordinacion que se logre implementando estas técnicas. Todas
estas son necesarias para atraer trafico pero su efectividad se va a basar trazando

una estrategia en la que pueda trabajarse con todos estos aspectos.

Figura. Atraccion del trafico como forma de publicidad.

Fuente: Agencia de Inbound Marketing

Conversion: Aqui se engloban procesos y técnicas que se utilizan para convertir

el trafico web obtenido en una base de datos.

Automatizacion del marketing: Cuando contemos con la base de datos se
trabaja con otras técnicas como el lead scoring y el lead nururing. El lead scoring
es la valoracion el nivel de cualificacion de los leads, es decir hasta qué punto es

posible saber que contactos son los que estan mas cerca de formalizar una
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compra. Después de esto se trabaja con el lead nurturing el cual hace referencia a
una serie de acciones destinadas a ir acercando a los posibles clientes los

beneficios de un determinado producto.

Fidelizaciéon: Otro lado del marketing esta orientado a mantener a los clientes
satisfechos, ofrecerles informacion util, cuidar a los clientes leads que aun que no

lleguen a comprar por falta de poder adquisitivo, siguen las novedades d la marca.

Sincronizacién: Para lograr tener éxito con estas actividades es importante saber
cdmo hacerlas, lo cual se logra con contenidos de calidad que atraigan a los
clientes. La forma que nos va a traer beneficios es organizar bien todas estas

técnicas.

Parte de la filosofia de este concepto se puede explicar mostrando la diferencia
entre el marketing tradicional al inbound lo cual podemos observar en la siguiente

figura.

Figura 25. Comparacion del marketing tradicional VS el inbound.

Fuente: Agencia de Inbound Marketing
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Personal Branding

Los inicios de este concepto de remontan en la literatura empresarial de los
EE.UU y encontramos a un especialista en practicas de gestion empresarial, Toms
Peters un escritor estadounidense quien escribid acerca del personal branding.
Toms hace referencia a la importancia que tiene el uso de las marcas en las
companias, hace mencion de que la gente puede verse a si misma como una
marca en constante competencia con otras marcas, lo que denomina como

“‘economia de agentes libres” (Peters, 1997).

Basicamente este concepto refiere al uso de las personas como marcas, lo cual
surgié como estrategia para diferenciarse de la competencia. Este concepto
también va relacionado como la psicologia econémica del consumidor y en la
psicologia social, ya que el uso de las marcas personales influyen en el
comportamiento de las personas, ciertas variables y teorias resultantes de las
ciencias sociales nos permiten evaluar aspectos, estaticos o dinamicos, del

comportamiento de compra (Celma, 2000).
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El uso de las Tic's en este tema, permiten crear canales de comunicacién que
ayudan a que mejoremos la interaccion con nuestro publico objetivo con el uso de

las herramientas que ofrecen las redes sociales.

El uso del personal branding se da a partir de que las personas buscan desarrollar

su marca cuando su carrera profesional se inicia a destacar.

Estrategia de las 4p

Para implementar estrategias de marketing para este proyecto, se tomara como

referencia las 4p de la mercadotecnia (producto, promocién, precio y plaza).

Estrategia de Producto

Como estrategia en este apartado, sera importante contar con articulos de venta
que sean de interés para el mercado objetivo, esto en cuanto a variedad y
disefos. Esto se lograra con la busqueda de proveedores quienes ofrezcan la

mejor variedad de productos y calidad.

Aunado a estas actividades, constantemente se realizara la busqueda de
productos de tendencia para contar con mercancia actualizada y que logre ser de
interés para los clientes, asi mismo que permita a la empresa contar con

utilidades.
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Estrategia de precio

Las estrategias para asignar precio seran basadas en los costos de los productos
y en los precios de la competencia de productos similares, ya que en la ciudad de
Chetumal se puede encontrar otros comerciantes que manejan el mismo tipo de
articulos con precios semejantes. Se tomara en cuenta el ingreso del mercado
meta para fijar un precio que los clientes puedan obtener. Segun la informacion de
las encuestas aplicadas, el mercado tendria que destinar un 7% de sus ingresos

mensuales para poder adquirir algun producto de la empresa.

Estrategia de promocion

Dentro de las actividades que se implementaran para lograr que el publico
conozca acerca de los productos de Cesy Sandoval y que los clientes actuales
tengan presentes los nuevos productos, se trabajara con las redes sociales y
correos electronicos. Mediante estas redes sociales se lanzaran promociones,

descuentos por fechas especiales, dias de envios gratuitos a la republica

mexicana para incentivar las ventas a otras ciudades del pais.
Figura 26. Prototipos promocionales de envios gratis

Fuente. Elaboracién propia
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Para lograr la fidelizacién de clientes actuales, se trabajara en un sistema de
lealtad por el cual los clientes frecuentes puedan obtener beneficios por cada

compra que realicen.

Para el publico en general se manejaran descuentos en temporadas especiales

(Navidad, dia de san Valentin, dia de la madre, dia del padre etc).

Figura 27. Prototipos promocionales de fechas especiales

Fuente: Elaboracién propia
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Por medio de la red social Facebook se trabajara con las opciones que ofrece esta
red para llegar al publico segmentado y lograr que las personas conozcan el

album de los productos y promociones.

Figura 28. Promocién de paginas en Facebook (segmentacion)

Fuente: Elaboracion desde Facebook

La red social Instagram sera un medio mas para
compartir la imagen de la empresa y dar a conocer los
productos a través de esta, con ayuda de material de
interés para el publico y también con la realizacién de
actividades que propicien la participacion de las

personas en estas redes (concursos y contenido).

Estrategia de plaza
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En este caso la plaza de la empresa es la pagina online y su presencia en las
redes sociales ya que este sera el medio por el cual las personas puedan ver los

catalogos de productos y realizar compras.

La plataforma de ventas debe ser funcional a la hora en que el publico interactue
con esta. Para esto se toman en cuenta diversos factores, los cuales son
indispensables para que una pagina de ventas sea exitosa y en este caso logre los

objetivos de la organizacion.

Figura 29. Presencia de la pagina en redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia desde Facebook.

Las 4Fs de marketing online
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Ademas de aplicar la teoria de las 4p estipuladas por E. Jerome McCarthy, es
importante conocer y hacer uso de las 4F de la mercadotecnia aplicada al
marketing online, mismas que son tomadas de Paul Fleming de su

libro “Hablemos de la Mercadotecnia Interactiva”, las cuales serian:

Flujo
Para cumplir con esta estrategia, es importante hacer que el primer contacto del

visitante con las paginas de la empresa sea atractivo para lograr captar su
atencién y crear interés para seguir navegando por la pagina de compras. Para
esto se dara importancia al disefo grafico de la plantilla utilizada, los colores, la
posicién de los elementos que la conformen y es muy importante cuidar el uso
de imagenes que sean publicadas en la web, con el fin de que el usuario logre
ser atraido por el conjunto de todos estos elementos que lo acerquen a seguir

conociendo la pagina.

Funcionalidad
En este punto se trabajara para que los usuarios encuentren toda la informacion

necesaria para lograr finalizar una compra, esto consta de descripcion detallada
de los productos, imagenes, métodos de pago, formas de envio, datos de contacto
y precio final. La construccion de la pagina sera enfocada para hacer lo mas
sencillo posible la interaccion cliente-servidor. El objetivo de la funcionalidad, sera

dar al usuario todos los detalles de compra por medio de la pagina web.

Feedback

En este punto de interaccion ira relacionado con la relacion que se planea tener
con los clientes, la cual serd basada en dar informacién de interés sobre los
productos al publico y generar confianza en sus compras. Para esto sera
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importante generar contenido de interés y mantener una interaccion constante que
logre ser incluyente para el publico meta. De igual manera se enfocara a dar un
servicio al cliente de calidad en el cual se resuelvan todas las dudas de los
compradores.

Fidelizacion

Para lograr la fidelidad entre el cliente y la empresa se utilizaran programas de
lealtad en los que se otorguen beneficios a los clientes por cada compra que
realicen. De igual manera se buscara que los clientes sean parte de la comunidad
de la empresa por medio de las redes sociales motivandolos a que sigan las
cuentas de la misma.

Estrategias competitivas

Para crear la estrategia competitiva se toma como referencia las estrategias
competitivas genéricas de Michael E. Porter publicadas en su libro Competitive
Strategy, 1998.

Ha sido elegida como mejor opcion para el proyecto la estrategia de
diferenciacion, debido a los objetivos de la empresa. Se tiene detectada
competencia directa, negocios que comercializan articulos similares con el mismo
modelo de ventas por internet y es por esto que se hace de suma importancia que
los productos de Cesy Sandoval, a pesar de ser similares a los que ofrece la

competencia, puedan estos ser percibidos con diferenciales del resto de la oferta.

La empresa no se dedica a la produccion o transformacion de sus productos en
venta, lo que significa que no es posible modificarlos para diferenciarlos, asi que
los puntos en los que la empresa se enfocara para diferenciarse de la
competencia seran en la atencion al cliente, atencion personalizada, rapidez en las

entregas y ofrecer servicios postventa.
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La imagen de la empresa también puede marcar la diferencia por medio de la
percepcion que los clientes tengan de ella y esto puede lograrse con ayuda de las
redes sociales y las actividades que se realice en estas, uso de logotipo, colores
distintivos, manejo de contenidos y la interaccidon que se tenga con los clientes.

Por otro lado, los productos pueden ser diferenciados al resto por el disefio del
producto en cuanto a empaque, mismo que contendra un distintivo atractivo y

etiquetado que lo haga unico.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES

Una vez finalizado el trabajo de investigacion se obtuvieron varias respuestas y

con las que se generan estrategias que pueden ser aplicadas a la empresa Cesy
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Sandoval. En cuanto a la existencia de mercado para la comercializacion de los
articulos que la empresa ofrece, se cuenta con datos estadisticos los cuales
demuestran que la categoria de ropa y accesorios representa un 37% de las
compras en linea que se realizan en México, lo cual significa una gran oportunidad

para aprovechar en el mercado.

Se pudo comprobar que la hipdtesis planteada es correcta, ya que al establecer
estrategias de ventas en linea permite que se puedan comercializar productos de
uso personal en el mercado de Chetumal, asi como en otras partes del estado de
Quintana Roo a través de la plataforma de ventas en linea que incluye redes
sociales, esto si se contempla toda la informacion en cuanto a preferencias del

consumidor online.

En base a los datos obtenidos por medio de las encuestas y a los estudios
consultados, se puede concluir que el mercado si esta dispuesto a realizar
compras en linea siempre y cuando se le ofrezca un servicio seguro en cuanto a
métodos de pago y formas de entrega. Con los datos generados a través del
analisis de las encuestas, se obtuvo que el perfil del consumidor son los jévenes-
adultos que son estudiantes, empresarios o0 cuentan con un empleo y perciben un
ingreso entre los 3,000 y 5,000 mensuales quienes destinan parte de su ingreso a

la compra de ropa y/o accesorios cada 3 meses 0 2 veces por afo.

En cuanto a las herramientas que pueden ser utilizadas por la empresa para
llegar a su mercado meta, se muestra una tendencia por el uso de las redes
sociales, 9 de cada 10 internautas las utilizan en sus momentos de ocio (AMIPCI,
2013), las cuales permiten realizar actividades de compra-venta, en su mayoria los
encuestados mencionaron su preferencia en realizar compras en linea por medio

de paginas web y redes sociales.
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Respecto a la frecuencia de compras en linea los encuestados dijeron que las
temporadas en las que mas realizan compras son en invierno con un 48% y en

verano con un 38%.

Gracias a los bajos costos que representa este modelo de negocios se vuelve
factible participar en esta actividad, que con ayuda de las Tic’s, las herramientas
que ofrece el internet como lo son las redes sociales y otras aplicaciones, se

puede lograr un gran alcance para llegar al mercado meta.

Respondiendo las preguntas de investigacion en un principio planteadas, se
concluye con que si existe un mercado en la ciudad de Chetumal el cual demande
articulos de uso personal los cuales puedan obtener por medio de una plataforma

de ventas en linea.

Las estrategias que son necesarias para implementar, ayudaran a que los
consumidores opten por comprar en linea, son las de generar confianza en cuanto
a los métodos de pago y el uso adecuado de los datos personales de los clientes,
lo cual sera remediado con informacién que ayude a generar confianza entre los
clientes, ya sea por medio de referencias de otros clientes o con ayuda de tips

para que puedan realizar sus pagos de una forma segura.

Respecto a las herramientas que pueden ser utilizadas para que la empresa Cesy
Sandoval comercialice en linea, encontramos el uso de las plataformas de ventas
online, la pagina web, las redes sociales, los nuevos métodos de pago y los
distintos canales de comunicacion como el servicio de mensajeria. Hablando de
estrategias se cuentan con metodologias que aplican a este tipo de negocios en
linea como lo son el Inbound Marketing y el personal branding de los cuales se
pueden aprovechar para generar trafico tanto en las redes sociales como en la

tienda en linea.
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Los datos generados por la encuesta determinan que las personas mayormente
realizan compras en linea a través de paginas de intermediacibn como

mercadolibre

o EBay con un 41% mientras que mediante las redes sociales lo hacen un 32% lo
que significa una gran oportunidad para Cesy Sandoval ya que llegar al cliente por

las redes sociales representa un bajo costo y significa un mayor alcance.

A la hora de elaborar el modelo de Canvas, se pudo notar que aun existen puntos
en los cuales la empresa puede mejorar para lograr hacer mas eficiente cada area
de la empresa, por ejemplo el definir la propuesta de valor y respecto a los

ingresos en la forma en que los clientes prefieren pagar sus productos.
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Recomendaciones

En esta seccion se comparan los resultados de la investigacion con la forma en
que se realizan actualmente las actividades de comercializacion e implementacion
de estrategias de Cesy Sandoval, esto con el fin de dar propuestas de mejora en

estos ambitos.

El objetivo es para mejorar y aumentar su participacion en el mercado, ya que se
encuentran muchas areas de oportunidad las cuales se pueden aprovechar para
llegar a ser una de las principales y mas reconocidas en su tipo en la ciudad de

Chetumal y reconocida al rededor del estado.
Implementar un sistema de plataforma de ventas en linea a corto plazo.

Una de las mejores opciones que se encontrd para trabajar con una plataforma de
ventas en linea es la que ofrece la plataforma Nube que gracias a su disefio
(Figura. 26) simple y su interfaz sencilla permite tanto para el cliente como para el
administrador una interaccion amigable por la cual se pueden comercializar los
productos de la tienda agregando informacion de los articulos, imagenes, precios,

descuentos, informacion general de la empresa y politicas de venta.

El disefio de la plataforma de ventas es una de las actividades mas importantes
dentro de la empresa ya que al no contar con establecimiento fisico al que los
clientes puedan acudir, la plataforma sera el medio principal para atraer a los
clientes. Por eso sera importante contar con un disefio llamativo, con un sistema
de interaccién sencillo y con informacion sobre los articulos, promociones e
imagenes actualizadas segun los articulos a comercializar se vayan actualizando.
El contenido principal en estos medios sera el dar a conocer los articulos de
tendencia en cuanto a ropa y accesorios, mostrando a figuras publicas las cuales

utilicen este tipo de articulos para mostrar a los clientes como pudieran utilizar los
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productos que encuentren en la pagina.

Figura 30. Prototipo de tienda en linea Cesy Sandoval

Fuente: Elaboracién propia
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Implementar entregas a domicilio sin costo extra

Gracias al porcentaje de ganancias por la venta de cada producto que ofrece la
empresa, seria posible implementar envios a domicilio sin costo extra en la
compra de algunos productos que generen mas utilidades para la empresa, esto
por medio de la empresa a la que se le terciariza el servicio de entregas a
domicilio. Puede considerarse este nuevo sistema para ofrecer un servicio mas

completo a los clientes y puede funcionar como una estrategia de diferenciacion.
Figura 31. Prototipo de publicidad envios sin costo

Fuente: Elaboracién propia

Generar politicas de venta

Actualmente la pagina no cuenta con politicas de venta formal, politica de
devoluciones o que hacer en determinadas situaciones, las hay pero no son dadas
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a conocer al cliente de una manera formal. Es importante dar a conocer esta
informacion para dar respaldo tanto a la tienda y para el cliente ya que asi se
genera mas confianza al consumidor. Estas pueden ser mencionadas en la pagina

de Facebook en el apartado de aplicaciones.

Considerar el uso del Personal Branding para mejorar la imagen de Cesy

Sandoval y asi conseguir mas seguidores.

Como cualquier tipo de estrategias se requiere primero el definir el objetivo que se
desea alcanzar al introducir este concepto en una empresa y generar

expectativas.
Para lograr esto se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Mensaje que se transmitira durante el desarrollo de la marca personal:
se trabajara en transmitir la imagen que se desea que el publico tenga de la
empresa, la imagen de una plataforma eficiente en sus métodos de pago,
tiempos de entrega,

o Valores que se transmitiran, tienen que estar presentes en el diseio
de la marca: Confianza, respeto, responsabilidad

¢ Definir el tono de comunicacion que se empleara, si este va a ser
formal o coloquial: Se hara uso de un lenguaje coloquial y de la misma
manera formal para generar confianza y seguridad, esto debido al tipo de
mercado meta que son jévenes quienes mayormente utilizan este tipo de

lenguaje para comunicarse entre ellos.

Creaciéon de un calendario de contenidos para redes sociales: Se trabajara
con un cronograma de actividades en las cuales se establezcan los tiempos en los
cuales se deban realizar las funciones que se planeen para lograr la interaccion

con el publico. Por ejemplo: dinamicas especiales en dias festivos, dia de la
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madre, dia del padre, dia del nifio, dia de San Valentin, inicio de verano, inicio de

invierno etc.

Implementacién de nuevas aplicaciones y métodos de pago para facilitar las

transacciones.

Conforme a los resultados obtenidos por las encuestas, en los cuales los
encuestados mostraron mayor preferencia por realizar pagos a través de tiendas
convencionales (Oxxo, 7eleven u otros). Los esfuerzos de la empresa se
enfocaran a dar mayor importancia a estos métodos de pago reforzando esta
informacion por medio de las redes sociales y la pagina de ventas, con el fin de

que los clientes tengan la informacién necesaria al alcance para realizar los pagos.

Ademas, es importante contar con distintos medios de pago como lo son las
transferencias bancarias, pago en sucursales bancarias o Paypal los cuales son
algunos de los medios mas seguros a la hora de hacer pagos y representan un
minimo esfuerzo y gasto tanto como para la empresa como para el cliente y sin
embargo, pueden significar mucho ahorro en tiempo y dinero para los clientes
segun decidan realizar pagos ya que mientras mas opciones encuentren, mas

podrian motivarse a hacer compras.

Creacion de contenidos para mejorar la interaccion con los clientes

siguiendo la metodologia del inbound marketing.

Atraccion de trafico: Para lograr la atraccion de trafico hacia las redes sociales
como Instagram, Facebook y en la tienda en linea, se trabajara en la elaboracion
de contenidos conformados con videos e informacién que sea de interés para el
mercado meta asi como informacion de los productos que se ofrecen resaltando

los beneficios que tendrian al adquirir esos productos, informacion relevante de
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como utilizar esos articulos y opciones atractivas. Por ejemplo para promocionar
un modelo de lentes de sol o ropa se daran tips de las tendencias de acuerdo a la
temporada o se mostraran imagenes de personalidades importantes utilizando
esos estilos. De aqui se pueden obtener las bases de datos con usuarios que
estén interesados en este tipo de informacion y asi se puede generar una cartera

de posibles clientes con ayuda del lead scoring.

Establecer programas de fidelidad con los clientes actuales.

Para lograr fidelidad de los clientes actuales se recomienda crear una lista d
clientes que realicen compras habitualmente y mandar por medio de redes
sociales o emails promociones especiales para ellos, descuentos y otras
atracciones que ademas de representar una venta para la empresa también sea

una oportunidad para el cliente de ahorrar.
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Anexos | (Cuestionario)

Licenciatura en Sistemas Comerciales
Estudio para trabajo de tesis

Favor de contestar la siguiente encuesta, la cual,

. o ) 6. ¢ Haz realizado compras en internet?
tiene por finalidad hacer un estudio de

investigacion de mercado sobre las compras por (a) Si
internet. Encerrar el inciso que responda cada
pregunta o escribir lo que se indique. (b) No
¢ Por qué?
1. Edad:_____ 7. ¢Con qué frecuencia realizas compras en internet?
2. Genero: (@) 1vezalasemana
(@) Mujer (b) Cada 15 dias
(b) Hombre (c) Cadames
3. Ocupacion: (d) Cada 3 meses
(a) Estudiante (e) 1vezalafo
(b) Empleado (f) 2 veces al afio
(c) Estudiante y empleado (g) Nunca he comprado pero me gustaria
(d) Autoempleado (h) Nunca compraré
(e) Ninguno 8. ¢Ordena del 1 en adelante qué es lo que

. . ”
4. Estado civil mas te gusta de comprar en internet?

(a) Soltero(a) (a) Esrapido__
(b) Comprometido(a) (b) Escomodo
(c) Casado(a) (c) Esecondmico__
(d) Unién libre (d) Encuentro mas opciones____
(e) Viudo(a) (e) Todas las anteriores____
5. Origen: (f) Otra. Cual?

(a) Mercado libre, ebay etc
Estrategia de negocio para crear una plataforr
(b) En redes sociales (Facebook, Instagram)

(c) Otros



10.

1.

12

(@) Mexicano(a)
(b) Extranjero

Doénde reside actualmente

De qué pais extranjero?

13. ¢Con qué frecuencia compras ropa o

;. En qué paginas haz realizado compras por internet? . .
¢En que pag P P accesorios en internet?

Linio, Dafiti, Gaudana a) Cada afo
Péaginas de marcas especificas b) Cada 6 meses
c) Cada 3 meses

Mercado libre, ebay etc d) Cada 6 meses
En redes sociales (Facebook, Instagram) e) Cada que salgo
Otros f) Otro.

Cuales? ¢Cuando?:

¢ Cual medio electronico preferirias utilizar

. . 14. Ingresos mensuales:
para realizar compras por internet? 9

(a) Celular a) Menores de $1,500
(b) Pc

(c) Tablet b) $1501- 3,000

(d) Laptop

c) $3,001-5,000
¢Cual de las siguientes opciones utilizarias
para comprar en internet? d) $5,001-7.500
a) Pagina web e) $7.501 - 14,000
b) Redes sociales (facebook, Instagram)
c) Via whats app
d) Una app

(
E f)  Mayores a $14,000
(

¢En qué época del aiio es cuando mas realizas

it 2 15. ¢Cual es el monto aproximado que gastas en
compras en internet?

tus compras en internet?
(a) Primavera
a) Entre 150 y 300

(b) Verano b) Entre 301 y 500
~ c) Entre 501y 700

(c) Otorio d) Entre 701y 1000
. e) Mas de 1000

(d) Invierno

(e) Eventualmente
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