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RESUMEN

El presente Trabajo de titulacion surge por la necesidad de la empresa
iRetail.ec® dedicada a la venta de productos de la marca Apple en Ecuador
desde 2010, en crecer en ventas en los canales digitales con los que cuenta,
mismos que en la actualidad no generan ningun interés, conversion o ingreso
para la empresa. Adicional a las ventas proyectadas para 2022 con el presente
plan de Marketing se plantea posicionar a la empresa en su segmento objetivo
de mercado apalancados en la marca Apple, ya que a dia de hoy pese a su
trayectoria de alrededor de 11 afios en el mercado Ecuatoriano no se encuentran

en la mente de su segmento, posibles usuarios y ni de sus clientes actuales.

Para lograr los objetivos planteados en el presente plan de Marketing Digital, se
propone una vinculacion entre 2 estratégias enfocadas en el consumidor como

nucleo central y no en el producto, las cuales son: el Inbound Marketing que se

enfoca en la creacion de contenido de valor para lograr relaciones cercanas y de
larga duracién entre empresa y consumidor, y como segunda estrategia la

Omnicanalidad Digital misma que se enfoca en la uniformidad de comunicacién

con los prospectos o clientes indistintamente por el canal que se comuniquen.

En los capitulos finales se plantea el plan de Marketing para el afio 2022 mismo
que podra servir de base para afios posteriores con los debidos ajustes en base
a las condiciones del momento, en este plan se detalla tanto la inversion como
la creacién de contenido para cada activo digital con los que cuenta la empresa
y los nuevos activos digitales que se proponen para poder alcanzar el objetivo
principal, esto de la mano con el plan financiero que proyecta los probables
resultados una vez invertido en el plan de marketing propuesto.



ABSTRACT

This graduation project it was proposed by the need of the iRetail.ec® company
which sells Apple products in Ecuador since 2010 to increase sales in their digital
channels, these currently does not generate conversions or income for the
company. In addition to the projected sales for 2022 with this Marketing plan, it
also proposes the positioning of the company in its market segment with the help
of the trajectory of the apple brand, despite being 11 years in the Ecuadorian

market they are not on the mind of their market segment.

To achieve the objectives proposed in this Digital Marketing plan, The proposal
is to link 2 strategies focused on the consumer and not on the product, which are:
Inbound Marketing which creates valuable content to achieve close and long-
lasting relationships between company and consumer and as a second strategy
the Digital Omnichannel, which helps with the uniformity of communication with

customers through all the channels they contact.

In the final chapters you will find the Marketing plan for the year 2022 that will
serve for future, this plan details the investment such as the creation of content
for each digital asset that the company has and the new digital assets that are
proposed in order to achieve the main objective. With the help of the financial
plan that projects the probable results once invested in the proposed marketing

plan.
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INTRODUCCION

El Ecuador ha experimentado un crecimiento no antes registrado del comercio
electronico, mientras que en el afio 2019 se registraron ingresos por $1600
millones de ddlares, en el afio 2020 se alcanzé los $2300 millones de ddlares lo
que implica un crecimiento del 43,75%. (El Universo, 2020)

En gran medida este particular crecimiento se debe a la coyuntura generada
debido a la emergencia sanitaria mundial por la que se atraviesa, lo que ha
impulsado a los consumidores de distintas edades por optar por los canales
digitales para informacion, contacto, compra y venta.

El presente trabajo de titulacion busca disefar una estrategia de Omnicanalidad
digital +/nbound Marketing? para la empresa iRetail.ec® con el propdsito de
incrementar sus ventas en un 30% en el afno 2022. Esto debido a que
actualmente la empresa centra su estrategia digital a un unico canal (Unicalidad
Digital) como lo es Mercado Libre Ecuador de forma empirica y poco profesional,
en donde se encuentran posicionados desde 2010 como una tienda de
comprobada trayectoria en el pais (Mercado Lider Gold) y con un alto
posicionamiento en el e-commerce’ mencionado, por tal motivo los directivos
han estado conformes con los resultados hasta ahora obtenidos en la plataforma
antes mencionada, sin embargo, surge la necesidad y preocupaciéon de
iRetail.ec® de no encontrarse posicionados ni generando ingresos en otros
canales y activos digitales con los que cuentan y en lo que han invertido recursos
econdmicos y humanos, tales como: Redes Sociales, sitio web propio, base de
datos, Google Business, e-commerce® propio, portales de comercio electrénico
y aplicaciones de mensajeria instantanea.

Para el desarrollo de la estrategia de Omnicanalidad Digital se plantea abordarlo
desde diferentes frentes, tomando como base estratégica el Inbound Marketing?
para comunicar y posicionar la propuesta de valor de la empresa a su segmento
objetivo en los diferentes canales y activos digitales con los que cuenta
iRetail.ec®.

L El comercio electrénico, es el intercambio de productos o servicios usando redes computacionales,
especificamente Internet.



1.1

1 CAPITULO I: DESCRIPCION DEL MACRO Y
MICROENTORNO

Descripcion general de la empresa.

etailec

Figura 1: Logo iRetail.ec®
La empresa iRetail.ec® (nombre desde 2020, anteriormente AppleRetail),
nace como un emprendimiento en diciembre del 2010 enfocandose
exclusivamente a la comercializacion de productos de la marca Apple en el
Ecuador, como su principal medio de contacto y ventas el portal de comercio
electronico Mercado Libre Ecuador y para entrega de productos el delivery 2a

domicilio de sus clientes, es decir una tienda 100% online?.

La dinamica de venta en la actualidad ha ido cambiando y acoplandose al
crecimiento de la empresa, a las necesidades del mercado y a la cultura del
pais referente a las compras en linea versus una tienda fisica. Lo que empezo
como su premisa inicial de establecerse como una tienda 100% online® se ha
mantenido, sin embargo, se vieron en la necesidad de implementar un punto
de venta fisico ya que sus clientes lo solicitaban tanto para conocer,
experimentar y asesorarse en sus productos, realizar pagos fisicos tanto en

efectivo como tarjetas, inclusive para asistencia técnica de garantias.

Es asi como desde el afio 2018 iRetail.ec® cuenta con un punto de venta en
la ciudad de Quito donde sus clientes pueden tener una experiencia de
compra o asesoria de todo su catalogo de forma fisica.

2 Entrega (reparto o delivery) es una actividad parte de la funcidn logistica que tiene por finalidad
colocar bienes, servicios, fondos o informacién directo en el lugar de consumo o uso (Al cliente final).
3 Que estd disponible o se realiza a través de internet o de otra red de datos.



iRetail.ec® se encuentra en el mercado ecuatoriano cerca de 11 afios con un
portafolio amplio de productos de la marca Apple con garantia de 1 afo
directamente con la marca, misma que puede ser aplicable a Ecuador y con
un respaldo postventa ilimitado brindado por iRetail.ec® en el pais.

1.2 ANALISIS PESTEL

Para analizar los factores macro (externos) que afectan a iRetail.ec® es
decir las amenazas y las oportunidades se utiliza la matriz PESTEL
(Factores Politicos, Economicos, Sociales, Tecnologicos, Ecologicos y
Legales) con el objetivo de minimizar o combatir las amenazas y

aprovechar las oportunidades.

“El macroentorno son aquellas fuerzas superiores propias de la sociedad
que tienen efecto en el microentorno” (Kotler, 2016)

1.2.1 POLITICO / LEGAL

o La Ley de derechos del consumidor en Ecuador ampara las compras
que se realizan en el territorio nacional frente a publicidad engafosa,
disponer de informacion precisa y servicios de calidad.

o En Ecuador el Servicio de Rentas Internas obliga a las personas
naturales y sociedades que realicen actividades econOmicas la
facturacion de productos y servicios.

o La ley reformatoria para la equidad tributaria en el Ecuador en su art.
162 establece la tarifa del impuesto a la salida de divisas es de 5%.

o Desde octubre de 2019 entra en vigor las resoluciones No. 025-2019
y No.024-2019, del Comité de Comercio Exterior de Ecuador, en las
cuales se establece la eliminacidn de aranceles para computadores,
tabletas y teléfonos inteligentes, pasando de 15% a 0%.

1.2.2 ECONOMICO

o Comisiones bancarias generadas para personas naturales vy

sociedades que realizan pagos a proveedores en el exterior.



o La ley reformatoria para la Equidad Tributaria en el Ecuador en su
articulo 162 establece que la tarifa del impuesto a la salida de divisas
es de 5%.

o En Ecuador el uso de formas de pago alternativas como
criptomonedas estan prohibidas y no autorizadas por la junta de

Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

1.2.3 SOCIAL / CULTURAL

o Duda e incertidumbre de invertir un alto valor en un producto
tecnoldgico de una marca en particular vs marcas mas economicas.

o Culturalmente el Ecuador en un alto porcentaje es temeroso de confiar
en compras en linea por experiencias negativas personales o
cercanas a los consumidores, lo que implica que se tienda a pensar
que todas las compras en linea son inseguras.

o El acceso de articulos a menor precio y de dudosa procedencia en
mercados ilegales, es justificado por el precio por algunos
consumidores sin contemplar las implicaciones legales y quienes son
las victimas detras de estos delitos.

o Cultura de encargo de compras a familiares y amigos que se
encuentran de viajes en el exterior para evitar pagar impuestos y un

precio mas alto en el mercado local.

1.2.4 TECNOLOGICO

o Ecuador no es un pais productor de tecnologia, lo cual implica que casi
la totalidad de productos tecnoldgicos sean de importacion.

o Acceso rapido y de primera mano a informacién principalmente por
internet respecto a productos nuevos y tecnologia actual.

o Acceso a internet en Ecuador alrededor de 10.17 millones de usuarios
en 2021 en distintos tipos de dispositivos. (hablemos de marcas, 2021)



o Crecimiento del uso de criptomonedas para transacciones
comerciales, pese a regulaciones que no las norma o prohiben en
Ecuador.

o Un 80% de usuarios de internet en Ecuador lo hacen desde

dispositivos moviles.

1.2.5 ECOLOGICO / AMBIENTAL

o Reciclaje tecnolégico aparte de generar beneficios para el medio
ambiente, generar fuentes de trabajo, reduce en 13 veces el valor de
extraer minerales de yacimientos para producir componentes
tecnoldgicos (Iberdrola, 2019)

o La Obsolescencia programada estructurada por los fabricantes desde
las fases de disefio para programar el fin de la vida util de los productos
con el fin de generar mas ingresos en futuros productos o

actualizaciones del producto.

1.3 CINCO FUERZAS DE PORTER

Figura 2: Cinco Fuerzas Competitivas de Porter



1.3.1 El poder de negociacién de los compradores

En este aspecto el poder de negociacion de los compradores de
iRetail.ec® directamente con la empresa es bajo, debido a que los precios
establecidos en sus canales online® y offline* son establecidos y
actualizados diariamente para que sus clientes tengan de primera mano
los precios tanto en pagos en efectivo como tarjetas.

A diferencia de plataformas como Mercado Libre el poder de negociacion
de los compradores es alto debido a que los mismos tienen una amplia
variedad de tiendas que cuentan con los mismos productos de los cuales
pueden elegir principalmente por precio. Sin embargo, pese a existir
empresas en la categoria similares a iRetail.ec® los diferenciadores con
los que cuenta la empresa son: su amplia trayectoria, experiencia
especializada en productos Apple y amplio catalogo, mismos que han
hecho que interesadas/os los prefieran por sobre la competencia en el

aspecto de precios que es la principal “pelea” en el sector.

1.3.2 El poder de negociacién de los proveedores

EEUU.- El principal mercado de donde la empresa importa sus productos
tecnoldgicos es los Estados Unidos, al ser un pais estratégico tanto por
ubicacion, cantidad de proveedores de tecnologia y moneda, el nivel de
negociacion se podria indicar que es medio debido a que se tiene fuertes
relaciones establecidas en los Estados Unidos con proveedores de
muchos afos que confian en la empresa y viceversa, sin embargo en el
caso de inconvenientes con alguno de los proveedores, al ser Estados
Unidos un pais muy comercial se tienen alternativas inmediatas de
proveedores que podrian iniciar relaciones comerciales con la empresa

inmediatamente.

4 Que estd disponible o se realiza sin conexién a internet o a otra red de datos.



1.3.3

1.3.4

CHINA. - La manufactura y precios de compra atractivos para compras al
por mayor para iRetail.ec® han permitido a la empresa iniciar desde 2018
relaciones comerciales con proveedores de accesorios complementarios
para sus productos (correas de reloj, proteccion para celulares, etc),
manteniendo como su principal premisa productos de calidad, tanto en
materiales, empaque, tiempos de entrega. Por lo que en este pais se
puede decir que el poder de negociacién con los proveedores es bajo,
debido a la amplia cantidad de proveedores para una misma categoria.

ECUADOR. - A nivel nacional los proveedores a los que la empresa acude
son muy limitados y representan menos de 5% de sus productos, se
acude a los mismos en casos excepcionales y el poder de negociacién es
alto, debido a que adquirir algun producto con los mismos implica los

precios en el mercado local final similares a los de venta final a cliente.

Amenaza de productos sustitutos

En la industria de la tecnologia en la que se encuentra iRetail.ec® es muy
competida por marcas y productos similares en funcionalidades a los que
la empresa provee, en este aspecto la amenaza es alta, ya que productos
similares pueden tener precios menores, manteniendo garantias,
disponibilidad de repuestos y amplia gama de opciones. Adicional que
gran parte de las marcas consideradas competencia de la marca Apple
tienen lanzamientos de productos mensuales, trimestrales, semestrales y
anuales a diferencia de la marca Apple cuyos lanzamientos se dan una

vez al ano.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Si bien entrar en el mercado de venta de tecnologia implica una inversion

considerable, la eliminacion de aranceles para importacion de teléfonos



1.3.5

celulares, tablets y computadores a partir de octubre de 2019 mismos que
contaban con un arancel de importacion de 15%, ha sido de gran beneficio
para un acceso mas acelerado a adopcion de tecnologia actual, sin
embargo, ha empujado a el crecimiento de varios nuevos competidores
cuyo principal y unica “oferta de valor’ es el precio bajo. Dafiando el
mercado y en ocasiones obligando a empresas ya establecidas a igualar
precios por hacerse con una cuota del mercado. La amenaza en este
aspecto podria considerarse media, en el aspecto que los usuarios que
optan por adquirir productos tecnolégicos de alto valor prefieren una
empresa con trayectoria comprobada y que les brinden las garantias tanto
en los productos como en todo el proceso de compra, por sobre los

precios.

Rivalidad entre competidores

En la categoria en la que iRetail.,ec® se encuentra cuentan con
aproximadamente 4 competidores de similares caracteristicas en la
ciudad de Quito, la rivalidad es ALTA puesto que se ha visto que lo
mismos en muchas ocasiones se guian en informacidén que la empresa
lanza publicamente como catalogos, artes graficos, respuestas a clientes,
etc. mismas que muchas ocasiones han sido replicadas por sus
competidores.

El 50% de sus competidores se enfocan unicamente en ofertar al mercado
el precio mas bajo frente a iRetail.ec®, sin embargo, esto lo logran
restando algun atributo al producto adquirido, como accesorios, empaque,
presentacion, garantias limitadas, etc.

1.4 ANALISIS F.O0.D.A

FORTALEZAS
o Trayectoria en el pais desde diciembre de 2010 misma que genera

confianza por sus afos presentes en Ecuador.



o Cuenta Mercado Lider Gold en la plataforma Mercado Libre por
trayectoria comprobada de 11 afios.

o Solida relacion con proveedores en el exterior y exclusividad en
distribucion para el Ecuador con iRetail.ec®.

o Base de clientes adquirida en 11 afios de trayectoria.

o Cuenta con una LLC® (empresa constituida) en los Estados Unidos
misma que puede negociar directamente con proveedores locales a
precios preferenciales.

OPORTUNIDADES

o Crecimiento gradual que se encuentra experimentando las compras
en linea en el Ecuador.

o Reduccidn y eliminacidén de tasas arancelarias para importacion de
tecnologia al pais.

o Predisposicion de usuarios por adquirir lo mas recientes
lanzamientos tecnoldgicos de manera inmediata en el pais.

o Posibilidad de cobro fisico a domicilio con tarjeta de crédito.

o Amplias opciones de formas de pago nacionales e internacionales.

DEBILIDADES

o Poca presencia de la empresa en Redes Sociales.

o Contados proveedores de confianza en el exterior.

o No se encuentra posicionada la empresa en el sector y en su
segmento objetivo.

o No se cuenta con un plan de Marketing estructurado.

o Pago en efectivo a domicilio contra entrega no aceptado por
seguridad.

AMENAZAS
o Contrabando de tecnologia en Ecuador muy comun lo cual conlleva

a precios bajos no competitivos.

5 Una LLC es una Sociedad de Responsabilidad Limitada, lo que en inglés se llama Limited Liability
Company.

Su principal caracteristica la indica su propio nombre, y es que la responsabilidad juridica de sus duefios
se limita exclusivamente al patrimonio de la empresa.
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o Viajeros al exterior realizan compras de tecnologia y cobran un
minimo fee por traerlos como objetos personales al pais.

o Crecimiento de estafas en compras en linea.

o Ingreso en la industria de nuevos competidores debido a

eliminacién de aranceles de importacion.

2 CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO

2.1 DEFINICION DEL SEGMENTO DE CLIENTE

El segmento de clientes a los que iRetail.ec® se dirige, esta comprendido
por distintos perfiles tanto demograficos como psicograficos de los
mismos, para el presente trabajo de titulacién se enfocara en los 2
principales perfiles de clientes (buyer persona®) que comprenden
aproximadamente un 90% de clientes que llegan a la empresa.

2.1.1 PERFIL DE CLIENTE INDEPENDIENTE
o Hombre y mujeres
o Profesionales
o Entre 25 a 34 afos
o Uso de internet intenso por motivos personales y de trabajo
o Residen en Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala y Tena
o Solteros
o Sin hijos
o Interesados en la tecnologia
o Uso de RRSS y Google
o Pasan tiempo libre (fines de semana) con sus amistades y familia
o Prefieren las compras en linea

o Poseen tarjetas de crédito

5 El buyer persona es un arquetipo de cliente ideal de un servicio o producto. Tiene en cuenta datos
sociodemograficos concretos e informacidn sobre aspectos como su conducta online, personal,
profesional y de la relacién con la empresa que ofrece este producto o servicio.



Cristian

Profesional

2.1.1.1 BUYER PERSONA DE CLIENTE INDEPENDIENTE

Sin hijos

4 ‘

=¥ Vive en Quito
b
glﬁ Ing. en Sistemas

“' Analista en empresa Privada

Uso moderado de RRSS

LEA’ Habitua compras Online

@ Uso alto de buscador Google

. Mascota

e Ingresos mensuales $1400

Prefieres pagos No fisicos

a Cuenta con Tarjeta de crédito
@ Compras Diferidas

Reviews, Entretenimiento

O Noticias y Politica

@ Contactos Profesionales
0 Entretenimiento

Figura 3: Buyer Persona de cliente independiente

Cristian

2.1.1.2 MAPA DE EMPATIA DE CLIENTE INDEPENDIENTE

Debe tener y estar a la par de lo ultimo en tecnologia, siente que sus
familiares lo consideran como un referente de conocimientos

tecndlogicos. Piensa en invertir independientemente del

ES(;UChf precio de sus producto es la calidad de los mismos, bsllgue
s rad la rapidez, la innovacién y que le ayudan a ser . 0gs,
de sus interes, influencers,

en especial de
tecnologia, mientras
trabaja escucha en segundo
plano reviews de productos
en youtube.

Escucha que sus colegas de
el ares de Sistemas estan
capacitandose en nuevas
tecnologias y que adquieren
lo dltimo en lanzamientos
tecnoldégicos.

Escucha en radio de camino a

su trabajo de reduccion de
aranceles para adquirir
tecnologia en el pais,
por o que decide
investigar.

mas productivo en su vida en general.

Cuenta a sus amigos y familiares de
informacion que conoce o investiga de avances
tecnolégicos o nuevos gadgets que usa o esta por

y marcas que
le interesan, para

estar con la informacion
actualizada. Mira opciones
de los productos que le
interesan en el mercado
internacional y posterior
busca proveedores en el
pais donde pueda hacer
sus compras.

Mira los articulos de sus
amistades y compara
versus los suyos con
el fin de informar
que su compra

es la mejor

respecto

a ellos.

adquirir. Ayuda a su entorno con sus dudas en temas referente
a tecnologia. Se siente halagado cunado alguien en su entorno nota
alguna de sus nuevas adquisiones y aprovecha para recomendar las mismas.

Pagar un precio considerado alto por un
producto y no recibir una asistencia

en el pais (garantia). Temor a ser estafado
en sus compras en linea o no recibir por

lo que ya a pagado.

Cuando tenga un problema con sus gadgets
tecnoldégicos tener una asistencia inmediata.
Desea sentir que su inversion realizada valié
la pena. Quiere tener a la par de otros paises
el mismo nivel tecnolégico en sus manos.

Figura 4: Mapa de empatia de cliente independiente




2.1.2 PERFIL DE CLIENTE DEPENDIENTE

@)

@)

Hombres y mujeres

Estudiantes Secundarios y Universitarios

Entre 16 a 24 afios

Uso de internet intenso por estudios y tiempo libre
Solteros

Sin hijos

Pendientes de lo ultimo en lanzamientos tecnolégicos
Uso de RRSS intensamente

Tiempo libre pasan conectados a sus dispositivos
Pasan tiempo en videojuegos en linea

Buscan y se informan de productos en internet
Dependen econémicamente de sus padres

No tienen tarjetas de crédito

Cuentan con ahorros minimos para sus gastos personales

2.1.2.1 BUYER PERSONA DE CLIENTE DEPENDIENTE

Rafaella

Universitaria 21 afos @ Soltera é,’ Sin hijos

Lan P
4 amn
a@ Vive en Quito (egr:) Uso alto de RRSS . Bershka
= iEh
gm Estudia Derecho (5] Navega en e-comerce KYLIE V
=
- : 2 .
!l Pasantias en empresa Privada; @ Uso alto de buscador Google (%) Uber vn;xgéll,\s
@ Fameolibre conanices e Ingresos mensuales $250
er i tias
4 9 por sus pasantias Reviews, Entretenimiento,
Tutoriales
¢ ) : Depende de sus Padres
gl oiariamente gimnasio I8 pora s s
@ Entretenimiento
y /
@ Mascota 'A No cuenta con Tarjetas
Tendencias actuales,
T o seguir influencers
. Sus padres Diferieren sus
lﬂ; Comparte su vida en RRSS i)

Figura 5: Buyer Persona de cliente dependiente
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2.1.2.2 MAPA DE EMPATIA DE CLIENTE DEPENDIENTE

Rafaella

Quiere tener los gadgets tecnoldgicos que le ayudan en su vida personal y académica
sin embargo no cuenta con el dinero suficiente y esta buscando la manera
de persuadir a sus padres para que le presten dinero en efectivo o sus

Escucha : <o
tarjetas de crédito. Hace cuentas de cuanto de pagar con lo que Consume
Y et . gana de sus pasantias para proponerles un deal a sus contenido
amigas estan . i 7 fovi
9 padres, pero ellos son reacios a confiar en tiendas audiovisual de

comprando cosas

que a ella tambien le
interesan. Escucha las
recomendaciones que le
dan sus influencers en las Sm—
redes sociales que sigue.

en linea. sus influencers en
diferentes aspectos,

como vida fit, tendencias,
musica, tecnologia, causas
sociales, videos virales y tips,
todo esto principalmente en

Escucha que sus padres no sus redes sociales, las mismas
tienen plena confianza en —~7 que igualmente ocupa para
las compras en lnterne.t por compartir su vida personal,
estafas que han conocido. . esta pendiente de cuantos
Oye que sus amigas acuden followers, likes, mensajes le
a sus respectivos padres para 3 llegan a los contenidos que
pedir sus tarjetas para comparte para ella esto
compras que no es importante, ya que

pueden realizar. aspira a ser una

Esta planeando como convencer a sus padres de 3
influencer.

que le ayuden con una compras con tarjeta de credito,
para lo que investiga de opciones de compra en linea, trayectoria
de las tiendas en las que tienen interés. Esta realizando sus pasantias de
forma responsable con el fin de que le contraten después de estas, ya que
empez6 a ganar dinero y le ha ayudado mucho para poder ser algo independiente.

ESFUERZOS RESULTADOS

Seguir en sus pasantias pagadas y lograr una | Quiere que lo que compre le dure almenos el
contratacion después de estas, convencer a tiempo de pago para el que utilizé el dinero
sus padres de confiar en la informacién que a | de sus padres. Espera destacar por sobre sus
recopilado de las tiendas donde quiere hacer | amistades con lo que compra y sentirse como
compras con la tarjeta de sus padres. un referente en su circulo social.

Figura 6: Mapa de empatia de cliente dependiente

2.2 MERCADO POTENCIAL

2.2.1 USO DE REDES SOCIALES PARA BUSCAR MARCAS

Para el mercado potencial al que se esta planteando el disefio del
plan digital de iRetail.ec®, las edades consideradas son de 16-34
afnos, el promedio de los mismo que usan redes sociales para buscar
informacion de marcas es de 46%, siendo las mujeres las que mas
usan respecto a hombres las redes sociales para estas busquedas.
(Kemp, 2021)
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Uso de las Redes Sociales para la investigacion de
Porcentaje de usuarios de internet que usan RRSS para buscar informacién de marcas

16 - 24

. Mujeres 50%

Hombres 45%

25-34
. Mujeres 46%

. Hombres 43%

Figura 7: Uso de Redes Sociales para investigacion de marcas

2.2.2 USO DE REDES SOCIALES (TIEMPO)
En 2020, el tiempo que los usuarios emplearon en redes sociales
subié respecto a afos anteriores, en gran medida por las
cuarentenas obligatorias impuestas mundialmente para evitar la
propagacion del COVID-19. El promedio de uso de nuestro segmento
es de 2h 44m. (Kemp, 2021)

Tiempo diario empleado en
Promedio en horas y minutos que usuarios emplean en redes sociales diariemente

4H

o
/// //.
16 - 24
. Mujeres 3H 12M
Hombres 2H 37M
H
25-34
. Mujeres 2H 42M
. Hombres 2H 27M
2H

Figura 8: Tiempo diario empleado en Redes Sociales
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2.2.3 TRANSACCIONES ELECTRONICAS EN ECUADOR EN 2020

Las ventas generadas por el comercio electronico en Ecuador en el afio
2020 ascendieron a 2300 millones de délares respecto a los 1600 millones
de dolares registrados en el afio 2019, este crecimiento de 700 millones
de dodlares respecto al afios anterior se di6é en gran media por la pandemia
atravesada en el ano 2020 lo que obligdé al pais a estar en periodo de
cuarentena desde 16 marzo de 2020. (El Universo, 2020)

Las transacciones electronicas registradas en Ecuador segun su
categoria nos brindan un panorama mas claro de donde se encuentra la
empresa, como se muestra en la figura 9, en la industria de Tecnologia,
computadores o electrodomeésticos ocupa la cuarta posicion de categorias
de consumo en linea con un 19% de compras, lo que representa
aproximadamente 437 millones de dodlares en 2020. (CECE, 2020).

Transacciones electronicas en Ecuador durante
Categorias Principales de compra

. Alimentos y bebidas 67%
. Medicinas 50%

. Comida preparada 42%

Tecnologia, computadores
o electrodomésticos 19%

Servicios de capacitacion
o educacion 15%

Juegos, videojuegos
musica en streaming 6%

Muebles y articulos
del hogar 6%

. Prendas de vestir, calzado
o accesorios de vestir 6%

. Belleza y cosmeticos 5%

. Bebidas alcohdlicas y
tabacos 3%

. Otros 5%

. Articulos deportivos 3%

Figura 9: Transacciones electronicas en Ecuador durante COVID-19



16

2.2.4 CANALES DE COMPRAS ELECTRONICAS EN ECUADOR

Segun el ultimo estudio realizado por la Camara Ecuatoriana de Comercio
Electronico en 2020 durante el COVID-19 y de la cual inferimos
informacion para la empresa y canales de uso de consumidores para sus
compras en linea, se cuenta con 4 de los 6 canales mencionados en el
estudio, los cuales son: pagina web, WhatsApp business, perfiles en
redes Sociales y tienda Gold en Mercado Libre Ecuador.

Canales de compras electrénicas en Ecuador durante

. Pagina Web 35%

‘ Whatsapp 49%

@ rrss28%

Aplicaciones 44%

Mercado Libre u otros 6%

. Otros 4%

Figura 10: Transacciones electronicas en Ecuador durante COVID-19

2.2.5 NIVEL EDUCATIVO DE PERSONAS QUE REALIZARON COMPRAS
ELECTRONICAS EN ECUADOR

En base a los dos buyer persona previamente detallados en el capitulo
2.1, para la estrategia digital, es una caracteristica importante el nivel
educativo de quienes son los consumidores que utilizan canales
electronicos para compras en linea, en el ultimo estudio realizado por la
Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico en 2020 durante el COVID-
19, el mayor porcentaje, un 75% se identifican como estudiantes
Universitarios, seguidos de un 17% Bachilleres o estudiantes de
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secundaria y con nivel técnico un 5%. Sumando los 3 niveles educativos

gue nos interesan tenemos un publico potencial del 97% en este aspecto.

Nivel Educativo de personas que realizan compras

. Universitarios 75%

‘ Técnico 5%
. Bachiller 17%

Primaria 3%

Figura 11: Nivel educativo de personas que realizaron compras
electronicas durante COVID-19 en Ecuador
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3 CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 PROBLEMA

Escasas ventas en iRetail.ec® en sus activos digitales pese a su amplia

trayectoria en Ecuador e inversion financiera en los mismos.

3.2 OBJETIVOS

3.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar una estrategia de Omnicanalidad Digital + Inbound Marketing
para incrementar en 30% las ventas en iRetail® en sus activos digitales
en Ecuador en el afo 2022.

“Omnicanal se emplea para referirse a una estrategia para gestionar a los
clientes, estableciendo comunicacion e interaccion que sean coherentes
y que lleve un hilo conductor por los distintos canales que los mismos
quieran hacer uso para tener contacto con la empresa” (Puig, 2019)

3.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir un rol para cada activo digital con el que cuenta la empresa.

o Generar estratégias de recurrencia de compra y referidos.

o Disenar campafas digitales de comunicacion de la propuesta de valor
de iRetail® apalancados en la marca Apple Inc.

o Disenar una estrategia de comunicacién interna para educar a la
empresa respecto a la eficacia que tienen los canales digitales en
cuanto a ventas y como debe ser su correcto uso.

o Captar clientes potenciales con creacion de contenido de valor
generado en los distintos activos digitales.
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JUSTIFICACION

Actualmente (abril de 2021) las ventas de iRetail® en un 98% provienen del
portal en linea de compras Mercado Libre Ecuador en el que se encuentran
muy bien posicionados y cuentan con una tienda Mercado Lider Gold
(calificacion y clasificacion maxima para una tienda en el portal),
descuidando otros canales como Redes Sociales, e-commerce de la
empresa y otros activos digitales con los que cuentan.

En gran medida parte del problema detectado se debe a que actualmente
los directivos tienen desinterés en explorar en temas digitales o poco
conocimiento sobre los mismos, por lo que han sido reacios ha apostar por
estos nuevos canales de compra y difusion, mismos que son de comun uso
en la actualidad y que se encuentran en constante crecimiento y demanda

por el mercado.

‘E-commerce engloba las actividades o actividad en la que se ofertan
productos o servicios por medio de medios digitales (por ejemplo, el
internet), para su comercializacion” (Cisneros, 2016)

“Los canales digitales son desarrollos tecnoldgicos digitales que pueden
generar, divulgacion como posicionamiento en estos, con el fin de hacer
eficiente la relacion con los actuales o futuros consumidores de un producto

0 servicio, usando para este fin el canal de mayor eficiencia.” (Silva, 2021)

HIPOTESIS

Los usuarios que compran tecnologia en medios digitales en Ecuador en
mas de un 70% deciden adquirir sus dispositivos electronicos por la
confianza, garantia y trayectoria que tiene la empresa versus el precio mas

bajo ofertado por otros competidores.
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TIPO DE INVESTIGACION

Para la investigacion del presente tema se ha optado por una investigacion
de tipo mixta, es decir una investigacion de tipo cuantitativa y una
investigacion de tipo cualitativa.

En la fase cuantitativa se aplicara la herramienta de observacion del
proceso de compra que realizan los usuarios para conocer informacion,
realizar compra, etc.

En la fase cuantitativa se aplicara una encuesta en linea a usuarios que
realizan compras digitales, en particular interesados en tecnologia, la
muestra para la misma son 384, dato obtenido en base a la formula del

calculo de muestra finita.

HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

INVESTIGACION CUALITATIVA

En el aspecto de la investigacidon cualitativa ayuda a conocer el
comportamiento general de los individuos parte del estudio y cuales son
sus percepciones respecto al tema planteado. (QuestionPro, 2021)

En esta etapa de investigacion se opta por la observacion cualitativa para
de esta manera poder conocer como son los distintos procesos de compra

en linea de nuestros individuos de estudio.

Para lo cual, se realizara el método de observacion tanto cuando las
personas interesadas buscan informacion, que canales usan, cuales son
sus motivaciones para acceder a algun portal especifico, los términos de
busqueda usados, etc.

Y en otra etapa conocer el proceso de compra, como buscan el producto
de su interés, porque se declinan por tal opcion, que miran para optar por

una empresa o tienda en especifico, que les motiva a comprar en una
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tienda versus otra y otras variables que nos ayuden a conocer de una
manera detallada las motivaciones y puntos de interés de los sujetos de
estudio.

Adicionalmente para conocer la experiencia e interacciones tanto de uso

como de compra dentro del sitio web www.iretail.ec se hace uso de la

herramienta online HOTJAR, de esta manera podemos tener mas
informacion respecto a interacciones dentro de pagina, tiempo que toman,
sus desplazamientos y otra informacion relevante que nos permitira

desarrollar la distribucion de la pagina y el contenido de esta.

o OBSERVACION CUALITATIVA

Para la realizacion de la observacion cualitativa se tomdé a un grupo de 20
personas con el interés de realizar compra de tecnologia en linea. De esta
observaciéon se puso atencion en la forma de busqueda, canales de

busqueda, forma de pago preferida y el proceso de busqueda y compra.

o CANAL DE BUSQUEDA

Del grupo observado se les pidid buscar el producto de su interés en el
canal de su preferencia, de los cuales el 60% fue directamente al
buscador de Google para colocar su producto y términos de busqueda. El
25% opto por ir directamente al portal mercado libre y un 15% en alguna
tienda en Redes Sociales de su confianza.

Sin embargo, en las busquedas de Google o Mercado libre ninguno de los
participantes menciona alguna tienda en particular de su preferencia y se
inclinan a ingresar en los sitios web que se encuentran en las primeras
posiciones en el buscador de Google, en el portal Mercado Libre ingresan
de preferencia en los articulos que estan las primeras posiciones, el precio
sea menor y como tercer punto de interés es la trayectoria de la tienda.
Solo en Redes Sociales los participantes tienen nombres de tiendas de

preferencia a los que van directamente a solicitar informacion.
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o BUSCADOR DE GOOGLE
De los participantes que realizaron busqueda en Google los sitios web
propios de las marcas son los primeros en aparecer en los resultados de
busqueda, seguido de Mercado Libre con el producto de busqueda y por
ultimo sitios de tiendas particulares posicionados con SEQO’.
Un dato para destacar es que en las palabras de busqueda y productos de
interés de nuestros participantes no hay ninguna tienda o empresa que al
momento de la presente investigacion (Julio 2021) tenga pauta con Google
ADS? para este tipo de palabras relacionadas a tecnologia.
Goige e . a &

Preguntas relacionadas

£ Cundo va a salir el Phone 122
Cunto vale iPhone 127
Cuando sale & IPhone 12 en Ecuador?

¢Cuénto cuesta el iPhone 12 en USA?

itps:J/wwa:appie.com » IF Phona 12 Pro +
iPhone 12 Pro y 12 Pro Max - Especificaciones - Apple
iPhone 12 Proy iPhone 12 Pro Max. Compatibles con 5G. Chip A14 Bionic. Grabacién de vice

hips.J/icelares. mercadolibre com.ec » iphone v
Iphone 12 | MercadoLibre.com.ec - Celulares y Smartphones
hone 12 - Celulares y Smariphones! Mas de 487 ofertas a excelentes precios

meses - Mobile Store Ecuador
ine a 24 meses con tarjetas Banco

haps:iimabilestore.ec » Productos

iPhone 12 Pro - Mobile Store Ecuador
iPhone 12 Pro. § 1,399.

hetps.iimundomac.com.ec calegoria-product » equipos

iPhone 12 (PRODUCT) - Mundomac
Descuentos incre gresar. 0. Rogis

Busquedas relacionadas

Figura 12: Busqueda en Google Search de un producto comercializado por
iRetail.

7 SEO o Search Engine Optimization (Optimizacion en Motores de Blusqueda) es un conjunto de técnicas
y de herramientas que sirven para optimizar tanto las paginas webs, para que los buscadores, como
Google, puedan posicionarlas entre las busquedas mas relevantes

8 Google Ads es un servicio y un programa de la empresa Google que se utiliza para ofrecer publicidad
patrocinada a potenciales anunciantes.
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o MERCADO LIBRE

Se presta atencion a la Plataforma Mercado libre debido a que en
busquedas de Google de forma organica SEO la plataforma esta bien
posicionada en las primeras busquedas en la mayoria de los productos. Al
ingresar en la plataforma los primeros resultados estan posicionados por
algunas variables como pago por primeras posiciones, reputacion
comprobada de tienda, precio y envio gratis. Los articulos en los que los
participantes ingresan en su totalidad como primeras opciones son los que
tienen un menor precio. Posterior a esto realizan una serie de comparativas
de reputacion y trayectoria de cada tienda para poder tomar una decision
de compra, el dato a destacar que pese a tiendas tener un precio menor y
una trayectoria no tan confiable, los participantes deciden por optar por
tiendas con una mejor posicion y reputacion pese a tener un precio mas alto

que las anteriores opciones.

EYE m;cado iphone 12 £ Descarga gratis la app de Mercado Libre

Iphone 12

° Y e 12 Pro 256 (
i B
U$S 1.329
Condicién

e 11128gb /iPhone 12 128gb $1019/12 Max 2 gb

U$S 779

Phone 12 Pro Max 256gb/12 Pro Max 128gb $1299/ 12 Pro

U$S 1.389

Detalles de la publicacion

Phone 12 128gb
U$S 999”
e 12 Pro Max 256gb Mica Hydroge! Gratis, Tienda Fis

U$S 1.395

128gb/ 12 Pro Max / iPhone 11 126

U$S 769

Figura 13: Busqueda en Mercado Libre de un producto comercializado por
iRetail.
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o HERRAMIENTA HOTJAR

Se hizo uso de la herramienta HotJar por 15 dias de prueba en su plan
gratuito, la cual permite el analisis de sitios web con Heatmaps, grabaciones
de interacciones para poder conocer el comportamiento de los usuarios con
el fin de mejorar el sitio web y desarrollar una mejor experiencia de

navegacion y compra para estos.

Del uso de la herramienta Hotjar en el sitio www.iretail.ec se obtuvo la

siguiente informacion.

Visitas al Sitio web por dispositivo.

. Celular %

Computador 28%

. Tablet 1%

Figura 14: Visitas a www.iretail.ec por tipo de dispositivo

El total de visitas registradas en todo tipo de dispositivos son de 1000.

El principal trafico al sitio web registrado durante 15 dias de analisis por
dispositivo es el celular con 707 visitas que representa un 71%, seguido del
computador con 281 visitas que representa un 28% y con un porcentaje

muy bajo 1% las Tablet que representa 12 visitas.
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Figura 15: Home www.iretail.ec celular (izq.), computador (der.)

Un 34,3% de clicks en el sitio web se registran en el menu de productos del
sitio, los call to action®del sitio que se encuentran en el home tienen un
38,14% de clicks.

www.iretail.ec @ mean.cc

>
(5] Popular pages
2 affic pages ove

Popularity URL
I y
5 iretail.ec View heatmap
2 iretail ec/categoria-producto/ighone View heatmap E
A7)
3 iretail.ec/iphone por-mayor-ecuador View heatmap
4 \retail ec/categoria-producto/promaciones/amazon-promacione: View heatmap
alLe View heatmap
6 \retall.ec/categona-producto nesfiohone- lones-2 View heatmap
7 iretail.ec/categoria-productofipad View heatmap »
8 IretalLec/categona-oroducto/amazon View heatmap
9 Iretail.ec/categoria-producto/mac View heatmap
10 irstail ec/preductaliphons:11.0ueve-tc View heatmap

Figura 16: Top 10 paginas mas visitadas en www.iretail.ec

9 Una llamada a la accidn o CTA es una imagen o linea de texto que incita a los visitantes, leads y clientes
a actuar. Es un botén que, como su nombre lo indica, motiva una accién
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Figura 17: Analisis de paginas de www.iretail.ec en celular

Las distintas paginas que componen el sitio www.iretail.,ec en movil

después del analisis con la herramienta HotJar tienen un comportamiento
comun que la mayor cantidad de clics se dirigen al menu de productos para
regresar a mirar distintas categorias y en segundo lugar la barra para
organizar productos por su precio.

3.6.1.1 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA

o El principal canal de busqueda utilizado por los participantes es el
buscador de Google con un 60% y se visualiza que tiendas y marcas
relacionadas a productos que comercializa iRetail no se han posicionado
con pauta pagada en Google ADS.

o No se encuentran anuncios para estas palabras o forma de busqueda por
lo que hay un potencial de realizar campanas pagadas con ADS para
posicionarse en los primeros lugares y comprar palabras a un bajo precio
gue al momento no se encuentran cotizadas.

o La herramienta Google My business'®es un apartado al que un 50% de

participantes tuvo alguna interaccién, principalmente para busqueda de

10 Google My Business es una herramienta gratuita creada por Google para ayudar a las empresas a
gestionar su presencia en internet.
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ubicacion, acceder a un contacto telefonico y conocer horarios de atencién
de la tienda o empresa de su interés.

o En la plataforma Mercado Libre los participantes que accedieron a la
misma optan por contactar en promedio a 5 diferentes opciones (tiendas)
del producto de su interés, la principal motivacion para optar por estas son
el precio indicado en cada uno de los anuncios. Posterior a esto evaluan
las distintas opciones en aspectos como Reputacion, tiempo de
respuesta, comentarios de anteriores compradores y trayectoria, siendo
estas ultimas caracteristicas las que dan el impulso a los participantes
para decidir por su compra.

o El 80% de participantes que ingresaron a Mercado Libre decidieron
productos de un precio mas alto ofrecidos por tiendas con una mejor
reputacion, trayectoria de afnos en el sitio y comentarios de compradores

previos.

Calificaciones como vendedor

2241

2347 puntos obtenicos de Sus CoMpras y ventas

Reputacién como vendedor

— © MaTTeHER 6} 22:0821

99%

23993

Ubicacién
uito, Pichincha { Quito © LowT78 - 16082

Figura 18: Reputacion de tienda en Mercado Libre

o De la herramienta HotJar tenemos un dato muy importante que no se
estaba considerando, que es el uso en dispositivos moviles,
principalmente el teléfono celular cuyo trafico al sitio web es de 71% y en
la actualidad el sitio se encuentra desarrollado y pensado para
computador que representa el 28% de trafico.
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o Los llamados a la accion CTA del sitio son muy utilizados por los usuarios

que visitaron iretail.ec principalmente para busqueda de informacién y se

tiene un promedio de visita de 2min20seg en el sitio y un promedio de

apertura de 4 distintas paginas.

3.6.2 INVESTIGACION CUANTITATIVA

3.6.2.1

3.6.2.2

ENCUESTA

Para esta fase de la investigacion se considera realizar encuestas en
linea con ayuda de la herramienta formularios de Google y con los
resultados obtenidos posterior a las encuestas se podran planificar y
tomar decisiones que ayuden al desarrollo de la estrategia de
Omnicanalidad Digital + Inbound Marketing.

Las encuestas se enviaron a todo el Ecuador a clientes de la empresa y
contactos tanto que hayan realizado compras con anterioridad como
interesados que no tengan una compra previa, esto con ayuda de la base
de datos con la que cuenta iRetail.ec®. Para incentivar a que las
encuestas sean completadas y tener la cantidad requerida que nos
demanda la muestra, se les comunicara de beneficios por colaborar con

el presente estudio.

PERFIL DE LOS/LAS ENCUESTADOS/AS

o Mujeres y Hombres

o 16 - 34 afos

o Todo el Ecuador

o Consumidores y no de la marca Apple
o Compradores y no de iRetail®

o Compradores de productos en linea
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Para calcular la muestra de estudio para la presente se ha tomado los

ultimos datos del censo de poblacion y vivienda de 2010 realizado por el

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC y se ha hecho un cruce

de informacién con datos de DataReportal para Ecuador 2020 respecto al

uso de internet, redes sociales, comportamiento digital en el Ecuadory el

estudio Ecuador Estado Digital enero 2021 realizado por Mentinno.

Tabla 1 Datos demograficos Censo 2010. (INEC,2010)

Censo 2010

16 — 24 ainos

25 - 34 anos

TOTAL ‘

Poblacién Urbana

1'714.718

1'506.278

3'220.996 ‘

Tabla 2 Poblacion de 5 y mas afos por nivel de instruccién mas alto al
que asiste o asistio. (INEC,2010)

Censo | Secundario | Bachillerato | Post Superior | Postgrado
2010 Bachillerato
Nivel de | 2°155.206 721.804 112.690 1'473.375 | 122.123
Instruccion

o Porcentaje nivel de instruccion minimo secundario: 35,21%

o Nivel de instrucciéon minimo secundario: 4’585.198

Tabla 3 Indicadores esenciales de conectividad a internet en Ecuador

(Estudio Digital Ecuador, 2021)

Usuarios de Porcentaje del total de | Acceso via moévil
internet 2021 poblacion
14’250.000 80,1% 97%

o Porcentaje de acceso a Internet en Ecuador: 80,1%

o Acceso a Internet en Ecuador: 3’672.743
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Tabla 4 Trafico web por dispositivo mévil en Ecuador

(Kemp, 2020)

Android Apple iOS Samsung OS Otros ‘
86.8% 12% 0.6% 0.6%

o Porcentaje de trafico de internet por dispositivos Apple: 12%
o Trafico de internet por dispositivos Apple: 440.729

N = poblacién = 440.729

Z= nivel de confianza del 95%= 1,96
p = probabilidad a favor 50% = 0,50

g = probabilidad en contra 50% = 0,50

e= error maximo aceptado 5%= 0,05

3 Z?XpxqxN
Ce2(N—1)+2z2XpXq

n

~ (1,96)% x 0,50 X 0,50 X 440.729
~ (0,05)2(93.904 — 1) + (1,96)2 X 0,50 x 0,50

n

n= 385

En base a la informacion antes indicada y aplicando la férmula de calculo
de muestra para una poblacién finita tenemos como resultado que el

tamano de nuestra muestra es de 385.
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3.6.2.4 RESULTADOS DE ENCUESTA

Pregunta 1.

Género

. Hombre 66.7%

Mujer 33.3%

Figura 19: Género de las personas encuestadas

Prequnta 2.

Su edad esta comprendida entre:

. 16 - 20 anos 17,6%

. 21 - 24 anos 15,4%

. 25 - 29 anos 27%
30 - 34 anos 21,7%

35 - 44 anos 13,1%

. 45 - 60 afos 5,7%

Figura 20: Edades de las personas encuestadas

El segmento de mercado al que se dirigié la presente encuesta y proyecto son
aquellas personas cuya edad esta comprendida entre 16 a 24 afios que
representan un 81,7% de consumidores de tecnologia y adicionalmente
podemos visualizar que un porcentaje mayor 2/3 del universo son hombres y
mujeres representan 1/3. Mientras que de 25 — 34 afios que es nuestro perfil de
cliente independiente representa un 48,7% de nuestro universo que son

personas con mayores ingresos economicos e independencia financiera.
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Preqgunta 3.

Nivel Educativo

. Secundaria 19,5%
. Universidad en curso 31,5%
. Profesional 3er nivel 38,2%

Posgrado 10,9%

Figura 21: Nivel educativo de las personas encuestadas
Por el nivel educativo se obtiene informacion importante para la
estrategia que es lo relacionado a los 2 perfiles de consumidores. El
consumidor dependiente que es el estudiante secundario y universitario
que representan el 51% mientras que el perfii de consumidor

independiente representa el 49%.

Prequnta 4.

¢Cudl es su ciudad de residencia?
. Quito 73%

. Santo Domingo 3%
. Esmeraldas 4%

Guayaquil 7%

Cuenca 4%

. Ibarra 4%

. Otras ciudades 5%

Figura 22: Ciudad de residencia de las personas encuestadas
Debido a que la tienda fisica se encuentra en la ciudad de Quito un 73%
de ventas se realizan en la ciudad de manera fisica como delivery a
domicilio y un 27% son ventas con envio fuera de Quito a las distintas
provincias, el contacto a provincias es estrictamente via digital por

plataformas o redes sociales.
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Pregunta 5.

Sus ingresos mensuales estan comprendidos entre:

. Menos de $400 29,8%

@ s:01-s80037.7%

. $801 - $1200 17,4%
$1201 - $1800 9,4%

Mayor $1801 5,7%

Figura 23: Ingresos mensuales de las personas encuestadas
Los rangos para tabular los ingresos estan en base a 1SBU a Julio de
2021 equivalente a $400.00, los productos que comercializa iRetail
empiezan en un valor de $199.00 a los $3500, con esto se puede conocer

y planificar a que productos dar mayor visibilidad en base a su precio.

Pregunta 6.

En los ultimos 12 meses ha realizado compras en linea?

. Si91,8%

No 8,2%

Figura 24: Compras en linea de las personas encuestadas
Tenemos un alto porcentaje 91,8% de encuestados que han realizado
compras en linea en el ultimo afo ya sea aplicaciones moviles, e-
commerce, redes sociales, sitios web entre otros.

Este alto porcentaje se debe en gran medida a la situacion atravesada
desde marzo 2020 a la presente (Julio 2021) en el Ecuador y a nivel

mundial debido a la pandemia por la COVID19.
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Si su respuesta anterior fue Sl, especifique en qué medio realizé su compra

APLICACIONES

@ 38%
38%
24%

WHATSAPP

@ 38%
28%
34%

MERCADO LIBRE / OLX
® 26%
15%
59%

WEB DE LA MARCA . Frecuentemente
@ 30% QOcasional
22%

48% Nunca

Figura 25: Canal de compra en linea de las personas encuestadas

Los medios que predominan para compras en linea en el Ecuador son las

aplicaciones moviles, seguido de WhatsApp que es un canal mas directo

para tener contacto y asesoria con negocios. Las redes sociales han ido

creciendo paulatinamente para la compra de productos o servicios en la

actualidad con un 29% en base a las personas encuestadas. Pese a que

Mercado Libre es una plataforma mas directa para compra de productos

o servicios especificos, tiene 59% de personas que nunca la han utilizado

y ocupan otros medios digitales para sus compras.



Pregunta 8.

¢Por qué MEDIO DIGITAL Ud busca INFORMACION
cuando quiere conocer de nuevos dispositivos tecnolégicos?

GOOGLE

@ 53%
23%
24%

MERCADO LIBRE

@ 34%
29%
37%

WEB DE LA MARCA

35

YOUTUBE

®30%
15%
55%

recuentemente

Ocasiona

Nada

Figura 26: Busqueda de informacion en medios digitales de las personas

encuestadas

Referente a canales donde se busca informacion de tecnologia en el

Ecuador tenemos la dominancia del buscador de Google para este fin,

seguido de las webs propias de las marcas. En este aspecto esta

informacion es muy relevante para crear una estrategia de pauta en SEO

y SEM en los buscadores.

Las redes sociales para busqueda de informacién no tienen un alto uso,

se destinan actualmente mas para informacion de promociones o de

precios de productos.



36

Pregunta 9.

£Por qué MEDIO NO DIGITAL Ud busca INFORMACION
cuandao quiere conocer de nuevos dISpOSItIVOS tecnologlcos?

@ Frecuentemente Ocasional Nada

ACUDO A
TIENDA FiSICA
@ 36%

22%
42%

ACUDO A

CONOCIDO/FAMILIAR LLAMADA TELEFONICA

@ 33%
33%
34%

® 33%
21%
46%

Figura 27: Busqueda de informacidon en medios no digitales de las

personas encuestadas

El canal no digital para busqueda de informacion se prefiere con un 67%
la asesoria a una persona cercana que conoce de temas tecnologicos.
Con un 58% los usuarios prefieren acercarse a una tienda fisica para
asesorarse directamente. La llamada telefonica esta cercano con acudir
a una tienda fisica, prefieren la asesoria con un experto via telefonica

previo a compra.

Pregunta 10.

¢Cual de las siguientes opciones de tienda le brinda a Ud mas confianza para
realizar una compra en linea? Que la tienda en la que va a realizar su compra sea:

. Tienda Online + Fisica 97%

Sélo Online 3%

Figura 28: Tipo de tiendas para compra en linea de las personas

encuestadas
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La confianza en tiendas que sean unicamente Online en el Ecuador aun
es muy baja con solo con un 3%. Mientras que un 97% confian en tiendas
y empresas online que cuentan con lugares fisicos.

Pregunta 11.

Ud va a realizar una compra en linea del producto de la imagen
¢Por cual de las tiendas se decidiria?

Tienda Tienda
$1299 $n7o

—~

=

) 66%  3anos 63

99% 10afios 23807

. Tienda A 88,8%

Tienda B1,2%

Figura 29: Test A — B a las personas encuestadas
Se plantea un test AB para conocer la eleccion de los usuarios tomando
en cuenta el aspecto del precio, en el cual se visualiza que, pese a que la
opcién A tiene un precio mas alto que la opcion B, la opcién A tiene una
eleccion de 88,8% por los motivos que se detallan en la Pregunta 12.

Pregunta 12.

¢Cudles fueron las razones por la que Ud selecciond la respuesta anterior

Tienda Tienda
$1299 $n7o

99% 10 afios 23807

@ confianza 41 @ confianza
. Reputacién 20% . Reputacién
T ia38% @ rrovectoria o

@ oo

Figura 30: Razones de eleccién en Test A — B a las personas

encuestadas
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Pregunta 13.

Cuando Ud realiza una compra en linea qué método de pago prefiere utilizar

@ Frecuentemente Ocasional Nada

TARJETA DE
DEBITO

TARJETA DE
CREDITO

EFECTIVO
TRANSFERENCIA/DEPOSITO

® 60%
23%
17%

®33%
26%
4%

®37%
21%
42%

Figura 31: Método de pago de las personas encuestadas

La forma de pago que prefieren los encuestados es el pago en efectivo
con un 83% ya sea transferencia, deposito o pago directo en tienda. Las
alternativas de tarjeta debito o crédito tienen un uso similar, con la
diferencia que el método de pago en crédito se prefiere sobre el débito
por la factibilidad del diferido.

Pregunta 14.

Sus compras en linea las realiza mediante qué tipo de dispositivos

@ Frecuentemente Ocasional Nada

ny

TABLET

TELEFONO CELULAR COMPUTADOR

®77%
13%
10%

@ 42%
33%
25%

® 13%
12%
75%

Figura 32: Uso de dispositivos para compras en linea de las

personas encuestadas

El teléfono celular es el dispositivo de mayor uso para compras en linea
con un 90% de uso, el computador ocupa el segundo lugar con un 75% y
en ultimo lugar con una adopcién muy baja las Tablet con un 25%.
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Pregunta 15.

:Qué forma de envio Ud prefiere?

Envio GRATIS 73%
(recibe su producto en 24 horas)

Envio Express con valor adicional
(recibe su producto en 2 horas) 27%

Figura 33: formas de envio para compras en linea de las personas

encuestadas

La forma de envio Gratis es preferida pese a tener un tiempo de entrega
de 24 horas con un 73%. Con un 27% los encuestados prefieren hacer un

pago extra por recibir su compra en menor tiempo.

Pregunta 16.

Ud va a realizar una compra de un producto tecnolégico de mas de $500 USD.
Cémo prefiere realizar su compra.

Comprar en Ecuador a un mayor precio
CON garantia y con factura en Ecuador73%

Comprar en Exterior a un menor precio
SIN garantia y sin factura en el Ecuador17,2%

(:()TT\[)(?}I’ en Ecuador a un menor pm(:io
SIN garantia y sin factura en Ecuador 9,7%

Figura 34: Preferencia de compra
Un 73% de usuarios prefiere una compra de un producto a mayor precio
en el pais en lugares que le ofrecen garantia y factura. La compra a menor
precio ya sea en el pais o en el exterior sin garantia y sin factura ocupan
un 27%.
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Pregunta 17.

¢Actualmente usa algun producto de la siguientes marcas?

. Marcas Chinas 22%

Amazon N%

Otras 2%

Figura 35: Marcas utilizadas por las personas encuestadas
Las marcas mas usadas por clientes de iRetail son Apple con un 47%
seguido de las distintas marcas chinas que han ido creciendo en los
ultimos afnos con un 22%. Apple y Amazon son las marcas que iRetail

importa y comercializa en el Ecuador.

Pregunta 18.

Cada cuanto tiempo Ud renueva su CELULAR

@ cocaranosw
. Cada 2 anos 33,7%
‘ Cada 3 anos 22,1%

Mas de 3 anos 29,2%

Figura 36: Tiempo de renovacion de celular
La periodicidad de renovacién de telefonia celular en el Ecuador va a partir

de los 2 afios con 33,7% y de 3 afos en adelante con 51,3%.
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Pregunta 19.

Cada cuanto tiempo Ud renueva su COMPUTADOR

. Cadalano 4,1%
. Cada 2 anos 10,1%
. Cada 3 anos 20,2%

Mas de 3 anos 65,5%

Figura 37: Tiempo de renovacion de computador de las personas

encuestadas

El computador se renueva en un mayor porcentaje 65,5% a partir de 3

anos.

Pregunta 20.

Compra accesorios complementarios a sus dispositivos de tecnologia

Figura 38: Compra de accesorios de las personas encuestadas

Un 91,4% de adicional al su producto principal ya sea teléfono, reloj,
Tablet o computador, realiza compra de accesorios complementarios para
proteccion primordialmente y para personalizacidén de estos.
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3.6.2.5 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA

o El segmento etario al que se enfoca iRetail.ec® son hombres y
mujeres de 16 a 44 afios que de datos obtenidos de las encuestas
comprende el 81,7% de personas interesadas en compra de

tecnologia en linea.

o Para confiar en una compra en linea un 97% prefieren realizar
compras en tiendas o empresas que ademas de brindar la compra
en linea sean fisicas, por el motivo de garantizarse que la tienda

existe y no sea algun tipo de fraude.

o Un 88,8% de usuarios prefieren pagar un mayor precio por un
producto de su interés en una tienda que demuestre mejor
trayectoria en afios, reputacion alta y comentarios positivos de
compradores previos. Solamente el 11,2% deciden por un precio
bajo independiente de reputacion, trayectoria que tenga el sitio.

o EI60% de usuarios prefieren la forma de pago en efectivo debido
a beneficios que se les oferta por usar este método de pago.

o Para compra o informarse de productos tecnolégicos el 77% de
usuarios ingresan por teléfono moévil, de esta manera podemos
saber a que dispositivos se deben dirigir mayoritariamente los

esfuerzos de marketing.

o Un 73% de usuarios se encuentran en la ciudad de Quito y un 27%
en otras provincias, con esta informacion se puede focalizar de

mejor forma la localizacion de las pautas.
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4 CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA DE

OMNICANALIDAD

41 OBJETIVOS

o Incrementar las ventas de iRetail en sus canales digitales en un 30% en el
afo 2022.

o Ocupar con SEO las primeras posiciones en Google Search con keywords"
relacionadas a iRetail.ec y sus productos en 6 meses.

o Crear contenido de valor semanalmente especifico para cada activo digital
con el fin de posicionar a iRetail.ec® en la mente del consumidor.

o Implementar la estrategia de comunicacion Omnicanal para los activos
digitales de iRetail.ec®.

4.2 ESTRATEGIA

4.2.1 ESTRATEGIA INBOUND

Para poder lograr los objetivos planteados se propone partir de una estrategia

basada en dos pilares que trabajaran de manera coordinada, los cuales son,

Omnicanalidad Digital + Inbound Marketing, mismos que tienen en comun vy

como su nucleo central a los clientes, prospectos y desconocidos que lleguen de

alguna manera a iRetail.ec®.

Para lo cual se plantea que todos los canales con los que cuenta iRetail.ec® ya

sean fisicos o digitales trabajen en sinergia, enfocados y coordinados con el

unico objetivo de satisfacer y mejorar la experiencia de uso o compra de sus

usuarios y posibles usuarios en cualquiera de las etapas en las que se

encuentren en el “Customer Journey'?".

CUPONES
PLAN DE FIDELIZACION

Figura 39: Estrategia Inbound iRetail.ec®

11 Términos utilizados en los buscadores para expresar la informacién que los usuarios quieren
encontrar en Internet.

12 E] customer journey es el proceso por el que pasa una persona para comprar un producto o servicio
en base a una necesidad que se le plantea.
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Se plantea distintas estratégias de contenidos para cada una de las

etapas que comprende nuestro Plan:

Atraer: En esta etapa inicial de atraccién se tiene a usuarios que se

consideran “Extrafios” para la empresa, en donde nuestro objetivo es

convertirlos a visitantes y empezar a posicionar la tienda en su mente.

Para lo cual se plantea crear contenido de valor mismo que sea original,

propio, de alto impacto, creativo, que pueda aclarar y resolver sus

problemas o dudas que tienen en esta etapa., dichos contenidos

multimedia de calidad seran mediante imagenes, videos, infografias y

otros.

Las herramientas que se preveé utilizar son:

ANSWER THE PUBLIC, KEYWORD TOOL y BUSCADOR GOOGLE
Estas tres herramientas web permiten conocer los términos y las
frases que se estan consultando mas comunmente relacionado a un
tema o palabra en particular, con lo cual podemos conocer y planificar
contenidos que pueden ser de relevancia en la busqueda para
trabajarlos de la mano con creacion de contenido SEO o SEM.

CONTENIDO SUGERIDO POR DEPARTAMENTO DE VENTAS:

Apalancados en las anteriores herramientas para conocer términos de
busqueda, éstas se complementara con términos, preguntas, dudas
recurrentes en el proceso de compra, mismas que el personal de
ventas proporciona periodicamente para poder brindar una oportuna
guia o respuesta a futuros usuarios o interesados. Este contenido se

plantea en diferentes tipos de formatos:

o Video Tutoriales en Youtube de 3 a 5 min

o Videos cortos de hasta 1 minuto como reels, tiktoks, stories, wp
status

o Infogramas

o Blogs
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- YOAST SEO este Plugin™ de Wordpress nos permite ir
experimentando el contenido que se publica en el sitio web y a la par
ir modificandolo, con el objetivo de cumplir pautas que ayuden a

posicionarlos de mejor manera con SEO en el search de Google.

Go gle iphone o android x| Q [

https//iretail.ecl/iphone-vs-androi

iPhone vs Android | ¢ Cual es mejor para Ti? | 10

Razones - Ecuador 2021

LT iPhone o un Android? 10 Razones de!

dex 021 en Ecuador.

Preguntas relacionadas

4Cual es el mejor iPhone 0 Android? v
¢ Qué dura mas un iPhone o un Android? v
¢Cuél es la diferencia entre iPhone y Android? v
£Qué ventajas tiene un iPhone sobre Android? v
G Videos

U Por qué ELEGIR iPhone y NO un Android - Ecuador - 2021
YouTube

Figura 40: Ejemplo de tema clave de busqueda y contenido en
Blog+Youtube

0 Rotad | Depot | Expertos Appie y Alexa Amazon on Ecuador

iRetail | Depot

Id Ecuad

iPhone vs Android Ecuador 2021: ¢ Cual Elegir?
iRetail Expert l =N 08 N £

10 Razones para elegir iPhone

Ya es hora de cambiar de movily de nuevo te estas preguntado si vale la pena comprar un iPhone, o si seras capaz de adaptarte a su uso.
No es algo raro. Son dudas que tienen todos aquellos que buscan un buen movil y que se enfrentan a la disyuntiva de escoger entre los dos
sistemas operativos que dominan el mundo de los smartphones: I0S y Androld.

Si eres uno de los indecisos, sigue leyendo este articulo, Te daremos todos los argumentos que necesitas para que hagas una eleccion inteligente:
Son tan diferentes los iPhone de los smartphones Android?
Lo cierto es que sl existen diferencias importantes entre iPhone y Android. Aunque con el paso de os aflos y la continua actuaizacion de los modelos

estas diferencias son cada vez menores. Sin embargo, es importante que conozcas aquelios elementos que te chocaran después de haber usado
teléfonos inteligentes con \ndroid y ahora estas do prar un iPhone.

1. E1 Sistema operativo: iOS de Apple, es intachable

Figura 41: Ejemplo de contenido en Blog de iRetail.ec®

13 Los plugins son pequefios programas complementarios que amplian las funciones de aplicaciones web
y programas de escritorio
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e Convertir: Para esta etapa a los “Visitantes” con los que ya contamos, el
objetivo es convertirlos a Leads' (posibles clientes), apalancados en el
contenido de valor creado para su interés. Es fundamental mencionar que
en la estrategia de Inbound marketing el nucleo es el cliente y en la
creacion de contenidos se debe ser cautos en no enfocarse en el producto
de una forma directa, mas bien la solucién que este hace para nuestro
cliente.

Las herramientas que se haran uso son en esta etapa son: Call to action

en los distintos activos digitales, Formularios, Landing Pages'®.

- En esta etapa igualmente se cuenta con contenido mas especifico de
busqueda mismo que se destinara a usuarios que se encuentren en
esta etapa de busqueda, al igual que la anterior etapa se utilizara las
mismas herramientas para poder impactarlos con contenido de valor.

- CTA Los Call to action que se propone para esta etapa seran
destinados a complementar informacion que se brinda en el contenido,
por experiencia de la empresa se nos ha comentado que lo que
posterior a dudas generales algunas de las siguientes acciones es

poder conocer precios, promociones o solicitar_contactarse con un

agente para asesoria personal. Por lo que se propone que los CTA

estén enfocados en ampliar informacion y adquirir informacién de
posibles clientes con el fin de hacer un Lead scoring para poder
porseguir con las siguientes estapas del embudo.

- FORMULARIOS EN LANDING PAGES Con el proposito de empezar
a contar con datos reales de potenciales clientes de la empresa, se
propone campanas que incluyan Formularios en Landing Pages, este
recurso sera especifico a campafas de productos nuevos y futuros
lanzamientos de la marca por experiencias brindadas por parte de la
empresa se ha informado que previo a la salida de productos nuevos

14 Un lead es un cliente potencial que demostrd interés en consumir un producto o servicio, brindando
su informacion de contacto personal.

15 Se denomina pégina de aterrizaje a una pagina web a la que una persona llega tras pulsar en el enlace
o botdn en una guia, un portal o algln banner o anuncio de texto situado en otra pagina web,
aplicacion, red social, correo electrénico o portal de internet.
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tienen nuevos usuarios interesados en acceder a informacion de
fechas, precios, disponibilidad y manifiestan su interes en dejar datos

para ser a posterior informados.

= EYoulube iphone 13 x[ Qs e @ 0 @

=i @iPhone13Pro

|
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L/ Nuevo iPhone 13 Ecuador
’ /i ) — CONOCE MAS
Todos bisqu 08 >
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ESTE SERA EL IPHONE 14111
— 463 el 1Phone sofado?
o
iPhone 13 TODAS SUS NOVEDADES - ¢Realmente es el mejor iPhone? - Precios en Ecuador s mabed i ks Dpute
67.099 visuskzaciones - 27 sept 20 5 62869 P 1632 ) COMPARTIR =+ GUARDAR ... o =I5
e gt IR suscRiTo Oeees
) i o SEME CAYO EL IPHONE 138111
“LISTA DE PRECIOS de iPhone 13, 13 Pro >>aqui >> iy 200 m Lwrnlf:u«m

Figura 42: Contenido en Youtube de iRetail.ec® + ADS de conversion

®iphone 13
Tu nuevo
superpoder.

¢Qué iPhone te conviene?

Figura 43: Landing page de reservas
o Cerrar: Para la etapa de cierre a los leads antes adquiridos, se prevé
hacer una clasificacion de estos (lead scoring'®) para que de esta
manera transicionen de leads a clientes y usuarios de la marca.
Las herramientas para utilizar en esta etapa son: Email Marketing'”,
CRM, Administracién de Leads, Workflows'8.

16 | a calificacién de leads es una metodologia utilizada para clasificar a los prospectos en una escala que
representa el valor percibido que cada lead representa para la organizacién.

17 El email marketing o emailing se enfoca en mandar un mensaje con la finalidad de adquirir nuevos
clientes, desarrollar la relacidén con los actuales, crear lealtad, interactuar con los contactos, aumentar
ventas, generar confianza hacia un servicio o producto, confirmar una orden de compra, entre otros
objetivos.

18 Un workflow, o flujo de trabajo en espafiol, es un conjunto de actividades relacionadas, que son
completadas en un determinado orden para alcanzar un objetivo de la organizacién.
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e Deleitar: En esta etapa inicia la Postventa, puesto que brindar una
atencion a posterior de una compra brinda una sensacion de cercania
y confianza y parafraseando una frase coloquial “la venta recién
empieza cuando el cliente te hace la compra”.
A los clientes que forman ya parte de la empresa como usuarios y
clientes de esta, buscamos en convertirlos en promotores, que hablen
de nuestra marca, nos recomienden y realicen una recompra.
Las herramientas para esta etapa son: Email Marketing, Plan de

fidelizacion, cupones, RRSS, workflows.

‘El mapa de experiencia del cliente nos indica todas aquellas
actividades que realiza el cliente, como interacciones, canales,
motivaciones, dudas, problemas etc. que realiza un usuario con una

marca, producto o servicio” (Olivella, 2020)

4.2.2 ESTRATEGIA DE OMNICANALIDAD
A la par de la Estrategia de Inbound explicada anteriormente se
desarrollara la Omnicanalidad para los activos con los que cuenta iRetail

tanto en Digitales como fisicos.

Figura 44: Estrategia Omnicanalidad iRetail.ec®
En esta estrategia se busca que todos los canales con los que cuenta la
empresa manejen una misma comunicacion de forma integrada al igual

que el Inbound, en este tipo de estrategia su foco es el usuario y no el
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producto y que este tenga la misma experiencia en cualquiera de los
canales al que este se remita, a diferencia de la multicanalidad. En el caso
de la Omnicanalidad se eliminan las barreras entre los canales ya sea los
digitales como los fisicos.
Principios a implementar en la estrategia de Omnicanalidad de
iRetail.ec®:
e Informacion estandarizada y unificada
e Precios e informacion de sus productos y servicios iguales en todos
los canales
e Comunicacion estandarizada en todos los canales
e Politica de logistica y logistica inversa unificada en todos los canales
e Servicio al cliente empatico, atento, carismatico y humanizado
e CRM'™ que centre todos los datos del cliente.
e Comprender en que etapa del “embudo” se encuentra el usuario para
brindarle informacién/asesoria especifica.
4.3 MEDIOS

4.3.1 REDES SOCIALES PROPIAS - FACEBOOK

En Ecuador la principal red social por numero de usuarios es Facebook,
que a junio 2021 cuenta con 14 millones de cuentas en Ecuador con un
crecimiento anual de 5.26%. Por lo que es primordial para cualquier
negocio estar presente en esta red social, de datos obtenidos de
informacion  proporcionada por iRetailec® un 80% de sus

usuarios/clientes tienen cuenta en esta red social.

19 Gestidn de relaciones con el cliente es todo el proceso utilizado por startups, pequefias y grandes
empresas para administrar y analizar las interacciones con clientes, anticipar necesidades y deseos,
optimizar la rentabilidad, aumentar las ventas y personalizar campafias de captacién de nuevos clientes.
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Partiendo de la segmentacion de clientes de iretail.ec® y basados en sus
dos principales buyer persona que son un 90% de sus usuarios tenemos
que 2.8 millones de usuarios de Facebook coincide con estos criterios.
Facebook tiene como ventaja una versatilidad (hasta 11 ubicaciones) en
su forma de mostrar los anuncios pagados tanto en la misma, como redes

asociadas como Instagram.

En articulos

Facebook Facebook Facebook . 6 Facebook
Articulos instantaneos Marketplace Feeds de video Stories

(aetar) IRetail

Expertos Apple desde 2010

« 0 ()
o = IRetail 003 9 ()
iRetail
) IRetail Més informacién ::E.;:\l: £C S ECHUCION
iRetail Expertos Apple desde 2010
Expertos Apple desde 2010

~

o Megusta () Comentar 2 Compartir

e aspecto
5

Figura 45: Ubicaciones de publicidad de Facebook

PROPUESTA PARA FACEBOOK

e Segmentacion de Publicos: Para esta red social se plantea realizar una

segmentacion detallada en base al segmento planteado y se ira
puliendo los mismos en base al buyer persona y las distintas
campanas que se planteen poner al aire, para de esta manera
comunicar el ADN de la empresa con contenido de valor que sea
relevante a nuestro segmento especifico y como algo secundario, pero

no menos importante comunicar el producto.

Crear un piblico guardado X Crear un pdblico guardado x

Nombre dei piblico Nombre del pablico

‘Segmento Genersl de 26 - 34 afos

Segmento General de 1624 afios

Exchie

@ Incluir + Q. Buscarlugares Explorar
@ incluir - Q Buscarlugare Explorar

Cancelar Crear pubkico guardado Cancel Crear pibiico guardado

Figura 46: Segmentacion de publicos de Facebook
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Artes : Creacion de portafolio de artes tanto en Imagenes estaticas,
GIFs, Videos, Infogramas entre otros adaptados a las medidas
especificas que Facebook tiene para las distintas ubicaciones donde

nos permite colocar y comunicar las mismas.

setar) IREtail se & siente entusiasmado(a) en IRetail . . X X
( ) Hace un momento - Quito - @ Vista previa del Todas las vistas previas

Como ya es costumbre de Apple, a i e con el i més esperado del anuncio

afoif y aqui en iRetail.ec te traemos la comparativa definitiva de los nuevos 4 modelos de

iPhone-@ la manzanita @.

#iPhone13mini #iPhone13 #iPhone13Pro #iPhone13ProMax Qe[aﬁ IRetail

Ahora tu tnico dilema es: {Max o mini?. El que
decidas en iRetail.ec lo tenemos para ti!

Nuevo iPhone 13 __@ WHATSAPP
IRetail Expertos Apple desde 2010

. @ Enviar mensaje
Tienda de telefonia celular

) Me gusta O Comentar 2 Compartir ®- @) Megusta () Comentar /> Compartir

Figura 47 Ejemplo post en Facebook

Periodicidad: Se plantea realizar 4 publicaciones semanales con el
objetivo de que la Fan Page comunique a quienes visiten que se
mantiene una presencia constante y que del ultimo post en el time line
tendra maximo 2 dias de publicado, generando una sensacion de que
la empresa se preocupa por estar presente en Facebook y de cierta
manera transmitir confianza.

Segun analistas y experiencias previas de la empresa los dias de
mayor impacto en publicaciones en Facebook son los fines de semana
(sabado y domingo) y cercano al fin de semana (jueves y viernes) y
respecto a las horas que generan mayor alcance y reacciones en los
post comprende entre 13:00 a 16:00. Son sugerencias puesto que al
ya poner en marcha contenido se puede tener métricas que iran

puliendo los horarios mas adecuados y dias.

Contenido: El desarrollo del contenido se realizara previa una
planificacion entre las areas de Marketing, Disefio Grafico, Comercial

y ventas con el objetivo de tener las opiniones y propuestas de estas
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areas para el mes a planificar, es decir por ejemplo ventas puede
indicarnos que hay cierta duda recurrente y sugerir un tema para
desarrollar contenido. Comercial indicar si se puede colocar alguna
promocion por temporada o si se necesita mover un item mas pronto
que otro por alto stock. La planificacion dependera de estos factores y

se prevé realizar con 1 mes de antelacién.

Calendario tipo de publicaciones en

Mes: Noviembre 2021

Tematica: Black Month

Colores adicionales a manual de marca: rojo D12D26 negro 1D1D1B

Mensajes a comunicar ventas: En iRetail el Blackgdd{y es Black Month; La mejor
temporadade descuentos empieza ahora; Descuentos hasta 50%* (accesorios);

Envio gratis en todas tus compras.

Tematica de contenido: Como calibrar bateria de iPhone; Novedades de iOS 15;
comparativa de productos nuevos (ipad,iphone,watch,mac); Recomendacion de Apps
gratuitas del mes; Apple Watch y accesibilidad.

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
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Figura 48: Calendario tipo de contenidos en Facebook

4.3.2 REDES SOCIALES PROPIAS - INSTAGRAM
En Ecuador la segunda red social con mayor numero de usuarios es
Instagram que a junio de 2021 cuenta con 5,8 Millones de usuarios y un
total 4,3 Millones en Stories publicados en la misma y cuenta con un
crecimiento anual de 11,54%. De experiencia de iRetail.ec® en Instagram
un 60% de usuarios provienen de la regidn costa de Ecuador y el 40%
restante a todo el Ecuador, en el caso particular de esta red social los
Stories tienen un alto resultado de apertura entre sus seguidores por lo
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que se planifica en tener stories diariamente con el objetivo de comunicar

el mensaje que iRetail.ec® se encuentra activo en esta red social.

@ Inslag.r’am Stories
Seccién "Explorar”
Instagram S stagram —
Feed < Explorar Stories Instagram Reels

Instagram

Mis informacién > Mis informacién

oQv R oQv n

retail_ec Expertos Apple desde 2010
iretail_ec Expertos Apple desde 2010

Figura 49: Ubicaciones de publicidad en Instagram

PROPUESTA PARA INSTAGRAM

e Segmentacion de Publicos: Para Instagram se segmentara los

esfuerzos de marketing igualmente en base los buyer persona
planteados y las distintas campafas que se quieran comunicar en el
caso de Instagram el publico maximo con el que podemos contar es

de 2.9 millones.

Cancelar Editar pablico Listo

Cancelar Editar publico Listo

1.400.000
1.500.000
Excelente
Excelente

16 - 24 afios °

25 - 34 afios °

Tena, Ecuador, Machala, Ecuador, Quito, Ecuador,
Guayaquil, Ecuador y Cuenca, Ecuador Tena, Ecuador, Guayaquil, Ecuador, Quito,
Ecuador, Cuenca, Ecuador y Machala, Ecuador

Profesional, Solteros, Compras online, Tarjetas de

crédito, Gi ios, Apple, 10S, F fia, Profesional, Solteros, Compras online, Tarjetas de
Tecnologia o Viajes crédito, Apple, 10S, Tecnologia o Viajes
Todos | 16 - 24 aflos Todos | 25 - 34 afios

Figura 50: Segmentacion de publicos en Instagram

e Artes : Creacion de portafolio de artes tanto en Imagenes estaticas en

formato % , Videos cortos hasta 30 segundos, Stories y Reels
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adaptados a las medidas y tiempo especifico que Instagram tiene para
las distintas ubicaciones donde nos permite colocar y comunicar las

mismas.

& | Retail’

& | Retair

&iPhone 12

El iPhone 5G
as ligero del mur

El iPhone 5G
mas ligero del mui

Qv R

11 Me gusta

iretail_ec ;Mini? Solo es su nombre [§ El procesador mas
avanzado en el tamafio mas "pequefio”.

Enviar mensaje

Figura 51: Ejemplo post y storie en Instagram

e Periodicidad: Para el caso de Instagram el numero de post?® en el
feed?' se propone un numero de 4 publicaciones semanales al igual
que Facebook el objetivo es que la cuenta comunique a quienes la
visiten que se mantiene una presencia constante y que del ultimo post
en el time line tendra maximo 2 dias de publicado, adicional a esto los
Stories en IG son una herramienta y un contenido que los usuarios la
consumen diariamente por lo que se propone una presencia constante
en este contenido con un minimo de 2 stories diarios que ayudaran a
la empresa a generar esa sensacion de presencia y que se encuentran
activos.

Segun analistas y experiencias previas de iRetail.ec® los dias de
mayor impacto en Instagram son los lunes, miércoles y viernes, en este
caso particular los fines de semana no generan un alto impacto en la

industria en la que se encuentran, respecto a las horas de mayor

20 pyblicacidn en una red social.
21 vista de Instagram donde se encuentra el contenido multimedia
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alcance y reacciones comprende entre 11:00 a 13:00 y de 19:00 a
21:00 en el primer caso debido a que son horarios de almuerzo y el
segundo caso debido a la cena. Son sugerencias iniciales ya que al
poner en marcha esta propuesta de contenidos se puede tener
métricas especificas que podran ir modificando estas directrices
iniciales.

Contenido: Al igual que el caso de Facebook para desarrollo del
contenido se realizara previa una planificacion entre las areas de
Marketing, Disefio Grafico, Comercial y ventas con el objetivo de tener
las opiniones y propuestas de estas areas para el mes a planificar. La
planificaciéon dependera de estos factores y se prevé realizar con 1
mes de antelacion.

El contenido multimedia de IG ira de la mano con todas las redes
sociales de iRetail.ec® ya que al proponer como una Omnicanalidad
digital el mensaje que se genere en todos los activos digitales debe ser
el mismo tanto en lenguaje, contenido y se ira adaptando a los

formatos propios de cada activo digital.

Calendario tipo de publicaciones en

Mes: Noviembre 2021

Tematica: Black Month

Colores adicionales a manual de marca: rojo D12D26 negro 1D1D1B

Mensajes a comunicar ventas: En iRetail el Blackgad{y es Black Month; La mejor
temporadade descuentos empieza ahora; Descuentos hasta 50%* (accesorios),

Envio gratis en todas tus compras.

Tematica de contenido: Como calibrar bateria de iPhone; Novedades de iOS 15;
comparativa de productos nuevos (ipad,iphone,watch,mac); Recomendacion de Apps
gratuitas del mes; Apple Watch y accesibilidad.

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
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Figura 52: Calendario tipo de contenidos en Instagram
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4.3.3 MENSAJERIA INSTANTANEA — WHATSAPP BUSINESS
La comunicacion mediante WhatsApp es un activo digital de suma
importancia debido a que es la aplicacién lider en el pais para
comunicacion mediante mensajeria de texto, llamadas volP??, envio y
recepcion de contenido multimedia entre otras funcionalidades de la
aplicacién, a junio de 2021 cuenta en el Ecuador con 10 millones de
usuarios (Mentinno, 2021) y para iRetail.ec® es el principal canal de
mensajeria por el que sus usuarios toman contacto con estos.
Actualmente cuenta con un numero especifico para su cuenta de
WhatsApp Business, siendo esta opcion elegida por las funcionalidades
que la misma tiene frente a la version tradicional y personal de WhatsApp,
dentro de las funcionalidades que brinda WhatsApp Business son: carga
de catalogos de productos o servicios, informacion de empresa
(ubicacidn, horarios), atajos a respuestas frecuentes, respuesta inmediata
de bienvenida y ausencia.
iRetail.ec® actualmente tiene muy bien desarrollado el manejo por este
canal y las funcionalidades que ofrece WhatsApp, sacando su maximo
provecho y siendo el canal que tiene el porcentaje de cierre de ventas mas
alto respecto a sus diferentes activos digitales.

09:41 ol - < Configuracién Herramientas para la empresa

Perfil de empresa
o

Qeta@ @ Catalogo

iRetail ®

< ® Info. de la empresa

. Mensaje de ausencia
(9

‘/ " Mensaje de bienvenida

®

Respuestas rapidas

Catélogo
— 3 ™) Etiquetas

R\ - |
- -
B

seeee oo

- -I = Enlace directo
%= |

oo oo =

Facebook e Instagram

Expertos Apple desde 2010

L 4

Figura 53: WhatsApp Business iRetail.ec®

22 E| término VolP significa Voz sobre Protocolo de Internet, y se trata de un método con el que puedes
hacer llamadas de voz a través de la red.
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PROPUESTA PARA WHATSAPP BUSINESS - SIRENA APP

Para este activo digital se propone la integracion con un CRM

especializado en mensajeria instantdanea denominado Sirena que

centraliza la mensajeria instantanea tanto de WhatsApp + Facebook

Messenger + Instagram + mercado libre y otras integraciones

especializadas en mensajeria que son de uso habitual en iRetail.ec®

Las ventajas y funcionalidades que esta herramienta nos ofrece son de

especial importancia para la empresa para tener una comunicacion mas

dinamica e inmediata. Algunas de sus caracteristicas principales son:

e Un unico numero de WhatsApp para todo el negocio

o Compartir historial entre asesores del chat con cada contacto

e Conocer el responsable de cada contacto (chat)

e Meétricas de tiempo de espera

e Configuracion de chatbot 3

e Tener control a los directivos de todas las conversaciones sin
necesidad de pedir la cuenta de WhatsApp

e App para escritorio

e App para movil

@ Chrome Ao Eatr Ve Mol Marcadores Ussaros Pestahs Ventans  Ands v ¥ %088 v Q O E Z
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Figura 54: Sirena App Interfaz

2 Un chatbot como un asistente que se comunica con los usuarios a través de mensajes de texto de
manera automatica previamente configurado.
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4.3.4 EMAIL MARKETING

La empresa cuenta con una amplia base de datos tanto de sus clientes
actuales desde el afio 2010 como de interesados en sus productos que
dia con dia los contactan ya sea por asesoria 0 por compra, por lo que se
plantea hacer uso de esta herramienta para tener una comunicacién
mediante correos tanto de nuevos productos, descuentos, entre otro
contenido que pueda generarse en base en que etapa del embudo se
encuentren estos /leads.

El email marketing nos permite hacer una recordacion de marca entre sus
clientes y sus leads, ya que debido a que iRetail.ec® sus productos no
son de un consumo periddico la recordacion de marca es importante para

mantenerse en la mente de su consumidor.

PROPUESTA PARA EMAIL MARKETING — MAILCHIMP

Para poder implementar la estrategia de email marketing nos
apalancaremos en el uso de Mailchimp debido a las funcionalidades que
nos ofrece que van de acuerdo con el giro de negocio y la integracion con
otras herramientas que son parte de la estrategia de Omnicanalidad de
iRetail.ec®.

El contenido que se creara para mailing dependera de la etapa en la que
se encuentran sus clientes o leads. Para el caso de sus clientes en base
a la estrategia de Inbound buscaremos deleitar con contenido relevante
de valor, promociones, fidelizacién, cupones, referidos, preventas,
productos exclusivos, entre otros. En el caso de leads dependera de la
etapa en la que se encuentren para nutrirlos con contenido que pueda
ayudarnos a impulsarlos a transicionar de etapa hasta poder lograr una
conversion final a clientes, es importante mencionar que el mailing no
debe ser invasivo para no generar molestia y que tengamos buenos

resultados de apertura e interés en los mismos.
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\i Tu nuevo-liPhone 13 nuevo acaba de llegar

® iRetail Ecuador <info@iretail.ec>

Para: Cristian Benavides

Siphone 13
Tu nuevo
superpoder.

Figura 55: Ejemplo de email marketing clientes
4.3.5 SITIO WEB - WWW.IRETAIL.EC

El sitio web de la empresa actualmente no genera conversions pese a que

cuenta con pasarela de pagos, seguridades y actualizaciones constante
de catalogos y contenido, esto se debe a que la misma no se encuentra
posicionada en su categoria en el Ecuador y que presenta varios puntos
que deben ser mejorados para su usabilidad.

Es de vital importancia mejorar la experiencia de uso de la misma puesto
que de la investigacion tenemos que el 60% de quienes buscan
informacion o productos relacionados a la empresa lo hacen como primer
medio el buscador de Google y en éstas busquedas el sitio web

www.iretail.ec no aparece en la primera pagina de busquedas de forma

organica y mucho menos en las primeras posiciones, de esta forma
perdiendo valiosos leads y posibles compradores.

ESTADO ACTUAL DEL SITIO WEB

Para poder tener un analisis técnico del sitio web se hizo uso de
herramientas como Pagespeed insight de Google y Website Grader de

Hubspot de las cuales tenemos los siguientes resultados.
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Figura 56: Analisis de PageSpeed Insights
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Figura 57: Analisis de Website Grader

PROPUESTA PARA EL SITIO WEB

Partiendo de los analisis técnicos previos podemos visualizar varios
puntos a mejorar para tener un 6ptimo sitio web. Pese a que un 71% de
las visitas al sitio son realizadas mediante dispositivos moviles el sitio esta
disefiado y pensado para ordenador, aqui tenemos una oportunidad de
mejora ya que la navegabilidad en movil no es la adecuada, tomando
tiempos de carga muy extensos, contenido que no se ajusta a pantalla de
menores dimensiones entre otros problemas.

Cargar imagenes mas adecuadas en peso para evitar una carga lenta, se
optimizara las mismas actualizando a formatos como WebP, AVIF ,SVG
0 imagenes adaptables a cualquier tipo de tamafo de pantalla y que

permitan una carga mas rapida y un menor consumo de datos.
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PROPUESTA PARA SEO

ON-PAGE SEO

Para la estrategia de posicionamiento SEO, se propone como una
estrategia ON PAGE SEO de largo plazo con un tiempo de resultados de
6 a 12 meses, la cual se centrara principalmente en el contenido que se
propone para el blog de contenidos de iRetail.ec®, para lograr este
posicionamiento organico se lo propone mediante el uso de metatags,
palabras clave, metadescripcion, urls adecuadas, nombres en las
imagenes (para posicionar las mismas en el buscador de imagenes), y
todos los demas factores que podemos controlar en el sitio web.

Los contenidos que iran nutriendo el sitio web parten de una planificacion
para mantener el sitio web en constante actualizacion y que el algoritmo

de Google pueda posicionarnos de forma organica.

e““°°:s
\°‘°m

%
LY
3

ON-PAGE
SEO

Figura 58: Factores de On-Page SEO

“El On Page SEO consiste en todos los factores que estan dentro de
nuestra area de control, como los metatags, metadrescipciones, titulos,
urls, entre otros. EI On Page SEOQO por lo general se enfoca en la eficiencia
y la presentacion del contenido del sitio web para los usuarios”. (Shenoy,
A., & Prabhu, A.,2016)
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OFF-PAGE SEO

Para el Off-Page SEO se busca conseguir enlaces externos que
direccionen a nuestro sitio web en primera instancia para conseguir esta
vinculacion haremos uso de las redes sociales propias de iRetail.ec® al

compartir por este medio el contenido que se genere para el sitio web.

OFF-PAGE

SEO

Figura 59: Factores de Off-Page SEO
“Off Page SEO aquellos factores relacionados a nuestro sitio web que no
estan bajo nuestro control, como los post en foros, blogs de terceros, link
building, Opiniones en redes sociales. Consiste en lograr crear a largo
plazo una comunidad para nuestro contenido con el fin de lograr

reputacion positiva online”. (Shenoy, A., & Prabhu, A.,2016)

PROPUESTA PARA SEM

Actualmente existe una alta oportunidad de posicionarse con palabras
claves con ADS en el Ecuador debido a que en las primeras posiciones
se ubican unicamente sitios con SEO y no se observa ningun sitio que se

encuentre en las primeras posiciones pagando publicidad en Google.
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Go g|e iphone 12 ecuador X Q

Q Todo [ Imagenes [ Videos @@ Noticias @ Maps i Mas Herramientas

Cerca de 47.000.000 resultados (0,71 segundos)

https://celulares.mercadolibre.com.ec » iphone-12

Iphone 12 | MercadoLibre.com.ec - Celulares y Smartphones
Iphone 12 - iPhone 11 128gb /iPhone 12 128gb $1019/ 12 Pro Max 256gb - iPhone 12 Pro Max
256gb/12 Pro Max 128gb $1299/ 12 Pro 256gb - iPhone 12 Pro 256 Gb Rom 6gb ..

hitps://www.apple.com > iphone » buy

iPhone - Dénde comprar en Ecuador - Apple
EliPhone esta disponible a través de operadores de telefonia celular en todo Ecuador. ... la
pantalla tiene 5.42 pulgadas (iPhone 13 mini, iPhone 12 mini),

Preguntas relacionadas

¢Cuando llega iPhone 12 a Ecuador? v
¢Qué cuesta el iPhone 12 en Ecuador? v
¢Cuanto cuesta un iPhone 12 mini en Ecuador? v
¢ Cuanto cuesta un iPhone 12 en los Estados Unidos? v

Comentarios

Figura 60: Buscador de Google

A la par del desarrollo de la estragia SEO se propone desarrollar una
estrategia SEM para iRetail.ec®, misma que como ventajas nos ofrece
resultados a corto plazo, creacion de grupos de anuncios, palabras claves,
palabras negativas y la posibilidad de tener métricas para poder mejorar
las mismas y que las mismas sean mas eficientes.

Como dato a considerar iRetil.ec® desde Julio de 2021 empez6 a utilizar
de manera empirica de la herramienta ADS de Google para publicitar
anuncios y cuentan con unos resultados positivos y en temas de ventas
les ha generado un 3% adicional a las ventas que tenian en sus otros

canales.

€« 4 Google Ads 3 E{, _fw @_ . (‘_'
Detalles de rendimiento 14jul - 18oct de 2021 v
US$ Inversién desde siempre
@ & @ i
Impresiones Clics Acciones locales Clics de lamada Conversiones
92,8 mil 8,03 mil 479 56 1,89 mil
<
PO —— 1891
Conversiones
Estadisticas de anuncios
) 1891 Producto

* 84% 90,005

273
Promedio de

Figura 61: Google ADS
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4.3.6 GOOGLE MY BUSINESS

Una herramienta a la cual no se le presta atencidn pero que a la actualidad
por experiencia de uso en iRetail.ec® les ha generado unos muy buenos
resultados es la cuenta de negocio en Google My Business misma que
permite tener una ficha con toda la informacién mas relevante en el
buscador de Google y que muchos de los usuarios actualmente se guian
para tema de ubicaciones, horarios entre otra informacion.

Otras ventajas es que al incluirse en esta herramienta automaticamente
se posiciona en Google Maps y todas las aplicaciones que hagan uso de
los mapas de Google, es asi que si en Aplicaciones de transporte se pone
como direccion iRetail automaticamente les dirige a tienda. Las resefias
igualmente son de vital importancia ya que al ser una empresa ubicada
en Quito muchos de sus usuarios fuera de esta ciudad se guian por la
ficha de My Business para corroborar su ubicacion fisica y garantizarse
que efectivamente existe la empresa y que ya cuenta con usuarios que

garantizan la existencia de la misma.
Productos Ver todos
GAiIr . «iPhone éiPad

s § EE»

Apple AirTag iPhone 11 iPad 8va Genex

-
uu
e
e
atte
g

iRetail APPLE Retail Store (m@ i oo sonse
Sitio web Cémo Negar Guardar Liamar
13 comentarios de Google
Explorar categorias
Oficinas de empresa
AirTay Apple iPhone Nuevo
Ubicado en: Suyana Torre Corporativa irieg ppie Y
: Av. bl X
Direccién: Av. Republica de El Salvador N36-213, Quito 170102 iPad Audio
Horas: Abierto - Cierra a las 19:00 ~
Teléfono: 098 183 2810
Sugerir una edicion - ,Eres propietario de esta empresa? Preguntas Y resDueStas Hacer una pregunta

Ver todas las preguntas (2)

¢Conoces este lugar? Comparte la informacién mas reciente
4) Enviar al teléfono Enviar

Productos Ver todos
GAIr Phone iPad Opiniones Escribir una opinién Agregar una foto
159 “ ‘
13 comentarios de Google

J ‘ . i > De iRetail APPLE Retail Store

Apple AirTag iPhone 11 iPad 8va Gener "Expertos Apple desde 2010"

Figura 62: Google My Business iRetail.ec®
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Los resultado que han tenido con la misma son muy positivos hasta el
momento ya que se puede tener métricas igualmente de esta herramienta
que nos indican distinta informacion relevante. Una de sus ventajas es
que es una herramienta de Google gratuita que unicamente necesita estar
en constante actualizacion de fotografias y catalogos, en especial
atencion al tema de fotografias puesto que es uno de los apartados que

mas aperturan los usuarios.

Coémo buscan tu empresa los clientes ®

Ny °

Todas las basquedas

61,855

1 trimestre

Por marca

Acciones de los clientes ®

Las acciones mas comunes que realizan los clientes en tu ficha
1 trimestre

Total de acciones: 617

o @ Visitar tu sitio web

o o Solicitar indicaciones para
llegar

o R Uamar atuempresa

Producto de Google donde los clientes ven tu empresa ®

Los servicios de Google que los clientes utilizan para encontrar tu empresa
1 trimestre

Total de vistas: 71 k
B Ficha en la Busqueda

B Ficha en Maps

Figura 63: Resultados Google My Business iRetail.ec®
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4.3.7 MERCADO LIBRE ECUADOR
Para iRetail.ec® su principal Plataforma y active digital de leads y ventas
es el portal de comercio electronico Mercado Libre Ecuador, mismo en el
que son una de las tiendas con mayor trayectoria y reputacién por lo cual
cuentan con el distintivo de Mercado Lider GOLD otorgado a los mejores

del sitio en base a varios requerimientos impuestos por la plataforma.

Califica mo vendedor

2246:

Reputacién como vendedor

= © mo_cusenTER @y

Ubicacién

Figura 64: Reputacion en Mercado Libre de iRetail.ec®

PROPUESTA PARA MERCADO LIBRE

Si bien en esta plataforma se encuentran muy bien posicionados hay

puntos en los que se puede mejorar con el fin de tener una mayor

presencia en segmentos en los que no se encuentran.

e Subir a su e-shop?* todos los productos con los que cuentan,
actualmente varios de sus productos solo se pueden conocer en su
tienda fisica y no los ofrecen en la plataforma.

e Crear anuncios especificos para cada producto. Actualmente hay

anuncios que abarcan varios productos.

L L iPhone 7 8 - Plus- Garantia 1 AN O - Caja Completa -factura
] ' Us$s 219
A
iPhone X Xr Xs Max 64 128 Caja Completa. Garantia TAN O

Figura 65: Anuncios actuales que abarcan 2 o mas productos

U$S 479

24 Una E-shop es una pagina web con orientacion transaccional, cuyo objetivo es servir de interfase para
la venta de productos y servicios.
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e Unificar en publicaciones de categoria Oro todos sus productos para
que se mantengan posicionados en las 3 primeras ubicaciones de
cada categoria. Actualmente tienen anuncios en categoria gratis, plata

g iPhone SE 1112 13 Pro Max 64g 128g o ) Activa - Oro
N U E V O 1Afio Garantia $S 459 ene ex

Case Estuche Mica iPad 7ma 8va . Activa - Plata

\‘ Pro 1112.9 10.2, Mini, Air 4

Figura 66: Categorias de anuncios actuales
4.3.8 PROPUESTA DE NUEVAS REDES SOCIALES
TIK-TOK

La red social que en la actualidad tiene un crecimiento alto y en Ecuador

ocupa la 3ra posicion en numero de usuarios 3,28 millones de usuarios y

con un crecimiento semestral a Junio de 2021 de 42,61% es probable que

un poco tiempo pase a la 2da posicion de redes sociales mas utilizadas

en el pais.

Tik Tok es una red social que comparte contenido audiovisual de maximo

60 segundos y que tiene un alto poder de viralidad, se propone ingresar

en esta red social por varias razones:

e 73% de los usuarios en Ecuador de Tik-Tok comprenden el segmento
de mercado de iRetail.ec®

e Viralidad en contenidos atractivos como trucos, curiosidades, etc.

e Posibilidad de colaboraciones con creadores de contenido

¢ Media de 52min en la app por usuario

e EI90% de usuarios utiliza mas de 1 vez la app diariamente

Para esta red social principalmente se enfocara en creacion de contenido
de valor con videos de trucos, curiosidades, recomendaciones,
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lanzamientos, unboxing?®, reviews?®, etc. de todos los productos y

servicios en general de la marca Apple.

LINKEDIN

Una de las nuevas redes sociales que se propone para iRetail.ec® es
LinkedlIn, esto debido a que el principal buyer persona al que se enfoca la
empresa esta presente en esta red social con un 34,1% que representa
aproximadamente 1055.000 usuarios en el Ecuador.

Se propone la creacion de un perfil de empresa tanto para posicionarla de
una forma mas profesional y como un perfil informativo al que los usuarios
de LinkedIn puedan acceder y consumir contenido de valor que se
compartira por este medio, al igual que tiktok se plantea esta red para
difusién de contenido creado por iRetail.ec® y por el caracter de la misma
un contenido pensado en la productividad, en el profesionalismo y temas
mas afines a LinkedIn.

PROPUESTA DE CRM

Debido a la base de datos con la que cuenta iRetail.ec® misma que se
ha ido nutriendo desde sus inicios 2010 tanto de clientes como de
interesados en sus productos se propone la integracion de un CRM
(Customer Relationship Management Gestion de las relaciones con
clientes).

Las ventajas que un CRM nos ofrece son:
e Mejora comunicacion interna
¢ Informacion a la mano para todas las areas de la empresa de las

interacciones de todos los clientes y leads

25 Unboxing es el desempaquetado de productos, especialmente productos de consumo de alta
tecnologia, donde el proceso se captura en video y se carga en Internet.

26 Una resefia es una forma de critica que se escribe en medios impresos o digitales
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e Atencidén 100% personalizada
e Fidelizacion del cliente
e Ayuda a planificar diferentes estrategias de Marketing y ventas

e Segmentar los diferentes tipos de clientes

Figura 67: Diagrama de CRM

“CRM es un software que permite centralizar en una unica base de datos
todas las interacciones que han tenido los clientes o interesados con una
empresa manteniendo un historico detallado. Permite gestionar de forma
mas sencilla camparnas para captar clientes nuevos o fidelizar los ya

existentes”. (Elegircrm, 2020)
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5 CAPITULO V: ANALISIS FINANCIERO

Una vez que se tiene definidos las estrategias y tacticas a seguir en el Plan de
Marketing por medio del analisis financiero se determinara los costos que implica
la implementacion de este plan, para lo cual se proyectara el mismo en base a

un 1 ano de inversion.

Disclaimer? : Para efectos académicos del presente trabajo de titulacion, los
datos financieros indicados en este capitulo por politicas de Privacidad y
Confidencialidad de informacion financiera de iRetail.ec® todos los valores en
ddlares indicados se encuentran multiplicados por un coeficiente desconocido
con el fin de precautelar la confidencialidad de los datos reales.

51 ESTADO ANO 2020

INVERSION EN PAUTA DIGITAL
Para el afio de estudio (2020) la inversidén en activos digitales se destinaba a 3
de sus activos digitales, en su mayor parte a su canal principal de ventas
Mercado Libre en un 80% y a redes sociales Facebook e Instagram en un 20%,

esta inversion corresponde al 1,72% sobre las ventas totales anuales.

Con esta inversion se tuvo resultados de ventas en Mercado Libre de un 78% vy
en redes sociales de 22%.

Tabla 5. Inversion en Marketing Digital actual en iRetail.ec®

Ventas Anuales Inversién Inversién en Porcentaje de
(2020) en délares | dodlares aifo inversion
mes sobre ventas

27 Un "Disclaimer" suele ser una exencién de responsabilidad de algun tipo.
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$698.000 $1000

$12000

1,72%

5.2 COSTOS FIJOS

Los costos fijos se entienden por aquellos valores que se deben pagar

mensualmente independientemente de las ventas que genera la empresa. Estos

costos fijos para la empresa iRetail.ec® representan actualmente cada mes

$3304.

Tabla 6. Costos Fijos de iRetail.ec®

Arriendo + Agua $ 1.363,00
Luz Eléctrica $ 95,00
Servicio Datafast $ 45,00
Facturacion Electronica | $ 30,00
Sueldos $ 1.600,00
Internet Fijo $ 71,00
Planes Internet Movil $ 40,00
Perfumagic $ 60,00
(aromatizacion)

$ 3.304,00

5.3 COSTOS VARIABLES

Los costos variables en iRetail.ec® son aquellos valores que varian en funcién

de las ventas que se realizan mensualmente, dentro de sus costos variables

tenemos los siguientes:

e Servicio de paqueteria de Servientrega
e Delivery Express en Quito

e Pasarela de Pagos (Paymentez)

e Efectivizacion de Billeteras Virtuales (PayPhone y PayPal)

e Impuestos (SRI)
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5.4 PROYECCION

El objetivo principal de iRetail.ec® con este plan es el incremento en un 30%
en sus ventas con respecto al periodo anterior, para lo cual se toma datos de
ventas del afio 2020 que corresponden a $698.000, en base a esta informacion
se tiene que este 30% propuesto corresponde a un incremento en ventas es
de $209.000 anuales, lo que implica un incremento promedio mensual en
ventas de $17.416.

Con el 30% de ventas que se propone incrementar en el periodo 2022 la
proyeccion seria $907.000, para lograr este objetivo se plantea una inversion
en otros activos digitales y mantener los que nos siguen brindando buenos
resultados. La inversion que se propone para alcanzar el objetivo es de 2,56%
del total de ventas anuales.

Tabla 7. Distribucién de presupuesto de Marketing para 2022

Medio % de Inversiéon en | Inversién en
Inversién doélares délares (ANO)
(MES)
Mercado Libre — Anuncios 23% $450.00 $5400.00
Gold
Mercado Libre - ADS 23% $450.00 $5400.00
Google ADS 31% $600.00 $7200.00
Facebook+ Instagram ADS | 15.5% $300.00 $3600.00
CRM 2.3% $45.00 $540.00
Sirena App — CRM de 4.7% $90.00 $1080.00
Mensajeria
Email Marketing 0.5% $15.00 $180.00
TOTAL 100% $1950.00 $23400.00

Para el 30% de ventas que se propone incrementar se va a proyectar las ventas
por categoria.
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Tabla 8. Proyeccion de ventas para 2022

Ventas en Proyeccion a
2020 2022
Categoria Participacion En dodlares En ddlares

iPhone 65% $449.618 $589.550
Apple Watch 16% $109.775 $145.120
iPad 8% $57.253 $72.560
Accesorios 6% $41.376 $54.420
Audio 4% $24.970 $36.280
Mac 2% $11.473 $18.140

TOTAL $698.000 $907.000

Para alcanzar todos los objetivos planteados en el presente plan de marketing
se enfocara los esfuerzos de marketing a el publico especifico al que se dirigira
los esfuerzos de marketing, en base a las caracteristicas de los 2 buyer persona
a los que la empresa pretende llegar.

5.5 TAM, SAM, SOM

TAM (Total Attainable Market) Tamafo Potencial
en todo el Ecuador de usuarios Apple en general

2.679.000

SAM (Serviceable Available Market)
Usuarios de Apple en las ciudades de Quito,
Guayaquil, Cuenca, Machala y Tena:

1.015.678

SOM (serviceable Obtainable Market)
Usuarios de Apple con las caracteristicas
nuestro buyer persona:

440.709

Figura 68: TAM, SAM, SOM de iRetail.ec®

TAM (Total Attainable/Addresable Market)
El Tamario Total del Mercado al que se enfoca el modelo de negocio, son
todos aquellos usuarios en todo el Ecuador que consumen productos Apple
los cuales corresponden a: 2.679.000 de usuarios.

SAM (Serviceable Available Market)
El tamafo del Mercado Disponible que es la porciéon del TAM al que se

enfoca la empresa, son los usuarios de la marca Apple que se encuentran
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en las ciudades de Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala y Tena, los cuales

corresponden a: 1.015.678 usuarios.

SOM (Serviceable Obtainable Markef)
El mercado accesible que es la porcion de SAM al que la empresa se

enfocara con sus recursos son aquellos usuarios con las caracteristicas

especificas de nuestro buyer persona, lo que corresponde a: 440.709

usuarios.

5.6 ROI-RETORNO SOBRE LA INVERSION

Tabla 9. ROl para 2022

ROI

Ingresos Generados — Inversion Mkt

Inversion Marketing

$23400

$907000-$23400

33,76

El ROI obtenido en base a la inversion en Marketing propuesto es de $33,76

generados por cada $1 invertido.
5.7 ESTADO DE RESULTADOS
Tabla 10. Estado de resultados 2020 y proyeccion 2022

2020 2022
Ventas $698.000 $907.000
Costo de Ventas $558.400 $725.600
Margen Bruto $139.600 20% $181.400 | 20%
Salarios $19.200 $19.200
Otros gastos operativos $45.048 $45.048
fijos y variables
Total Gastos Operativos | $64.248 $64.248
Resultado Operativo $75.352 10,80% | $117.152 | 12,92%
Amortizaciones $2.402 $2.402
Impuestos $13.960 $18.140
Resultado Neto $58.990 8.45%  $96.610 10.65%
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El margen bruto en el afio 2020 corresponde al 20% sobre el total de las ventas,
y la Utilidad neta corresponde al 8,45%, mientras que para la proyeccion de 2022
se mantiene la utlidad Bruta al 20% y la utilidad neta aumenta al 10,65% (2,2%
sobre la utilidad neta de 2020).

5.8 PRINCIPALES iNDICES FINANCIEROS
Tabla 11. indices Financieros 2020 y proyeccién 2022

2020 2022
MARGEN NETO 12,45% 14,65%
MARGEN BRUTO 20% 20%
ROI - 33,76
PUNTO DE EQUILIBRIO $63.156,51 $63.131,52

Los indices financieros del 2020 se han calculado en base a informacion
proporcionada por la empresa en el dato de ROI no tenemos datos debido a que
no realizaban pauta digital. El punto de equilibrio nos muestra que se debe
vender $63.131,52 anual para cubrir el mismo o a su vez $5.263,04 mensual.
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6 CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

o Laamenaza de la entrada de nuevos competidores es una barrera
baja para estos, debido a las nuevas politicas de importacion que
benefician al sector. En la actualidad es mas sencilla la importacion
de esta clase de productos por lo que se ha visto un crecimiento de
tiendas similares las cuales unicamente compiten con precios
bajos y de cierta forma dafando el mercado de tiendas ya
establecidas en ocasiones empujandolas a competir en precios.

o Debido a que en la actualidad el mundo atraviesa una pandemia
esto ha acelerado la adopcion de las compras en linea de muchos
consumidores, sin embargo, el tema cultural es un proceso que aun
tomara mas tiempo el aprendizaje de uso de nuevas herramientas

para compras en linea.

o Enfocar a un solo activo digital los esfuerzos de marketing digital
como lo es actualmente Mercado Libre ha dado buenos resultados
sin embargo esta plataforma representa una unica opcion a la que
la empresa se enfoca actualmente para venta de sus productos,
desatendiendo otros canales que actualmente van tomando mayor

impulso para venta de productos.

o La hipotesis “Los usuarios que compran tecnologia en medios
digitales en Ecuador en un 70% deciden adquirir sus articulos por
la confianza, garantia y trayectoria que tiene la empresa versus el
precio mas bajo ofertado por otros competidores.” Pudo ser
comprobada con la investigacion de este trabajo de titulacion e
inclusive supero el porcentaje planteado, se obtuvo un dato de
88,8% de usuarios que prefieren una compra en tiendas de

trayectoria.
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o Los usuarios en Ecuador no tienen una plena confianza en tiendas
en linea para lo cual un 97% de los mismos confian y proceden a
realizar compras en tiendas y empresas que ademas de presencia

en linea con trayectoria dispongan de un lugar fisico donde acudir.

o La mayor cantidad de compras en linea los usuarios lo realizan
desde sus dispositivos celulares entre un 77% a 90% en cualquiera

de los canales que cuentan la empresa.

o Lainversion en Google ADS es una muy buena oportunidad ya que
en la actualidad la empresa esta pautando de manera empirica y
han tenido unos buenos resultados, por lo que con el plan de
marketing planteado se puede mejorar los resultados y por ende
incrementar las ventas e ir paulatinamente posicionarse en la

mente de su consumidor.

o La creacion de contenido de valor es importante ya que es uno de
los contenidos que a la actualidad tanto sus usuarios como
potenciales interesados los han solicitado, para lo cual sera una de
los principales elementos en este plan de marketing.

RECOMENDACIONES

o Se recomienda a la empresa la implementacion de este plan
propuesto debido a que las simulaciones y proyecciones estimadas
arrojan buenos resultados y cumplen los objetivos planteados y

propuestos.

o El sitio web www.iretail.ec esta optimizado para escritorio sin

embargo un 71% de su trafico proviene de teléfonos celulares por
lo que se recomienda la optimizacion inmediata para tener una
mejor navegabilidad en movil que es su principal dispositivo de
trafico.
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La frecuencia de compra de los productos de iRetail.ec® va desde
1 ano a 3 afos por lo cual se recomienda hacer campafas de
recordacién de marca a sus clientes e informar a los mismos de
productos complementarios ya que un 91,4% de sus clientes

compran los mismos posterior a su producto principal.

Se recomienda que este plan de marketing cuyo eje central es el
consumidor con ayuda de herramientas como el Inbound Marketing
+ la Omnicanalidad Digital se comunique a todos quienes
conforman la empresa y no quede unicamente en conocimiento de

los directivos.

En la actualidad el crecimiento, alcance y viralidad que tiene la red
social TikTok para creacion de contenido es muy importante y ha
tenido un gran impacto en empresas, para lo que se recomienda la
creacion de una cuenta en esta red social y la creacion de
contenido para ir posicionando a iRetaifi.ec® en su segmento de

mercado al cual se quiere alcanzar.

La red social Linkedln enfocada a profesionales y empresas
concuerda con el principal buyer persona al que iRetail.ec® quiere
impactar con sus contenidos por lo que es importante crear
contenido enfocado a esta red social apalancados en la marca

Apple.

Se recomienda la capacitacion tanto al Front Office como al Back
Office de la empresa en el concepto de Omnicanalidad que se
propone implementar con la finalidad de ir migrando de la

actualidad Multicanalidad.
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