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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion es desarrollar un plan de marketing
digital basado en las redes sociales para la empresa MoonKey Store, la cual
comercializa accesorios de vestir para mujeres, productos de belleza y cuidado
personal. Por medio de este se pretende establecer un nuevo canal de ventas en linea e
introducir a la empresa a la web 2.0 y al comercio electronico, optimizado el proceso
de ventas por otros canales diferentes al tradicional con la intensidn de aumentar
considerablemente su facturacion y permitiendo que gane notoriedad y

posicionamiento en internet.

Para este fin, se realizara una exhaustiva recopilacion y analisis de informacion que
permitirdn en primer lugar determinar la situacion inicial de la empresa, tanto sus
fortalezas como debilidades y compararla con las de la competencia. Se determinara
su mercado objetivo y se plantearan diversas estrategias de marketing digital
enfocandonos especialmente en Facebook las cuales conlleven al logro del objetivo,
por ultimo estas estrategias propuestas se ejecutaran y plasmaran los resultados en

esta investigacion.

Palabras clave: Marketing digital, Redes sociales, Social media, SEO, Marketing
viral, Engagement
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1. Introduccién

Este trabajo de investigacion es de caracter practico y busca aplicar los conceptos de
Marketing digital y social media en una situacién real, a una empresa que esta
estancada en su crecimiento y no conoce las nuevas tendencias tecnologicas aplicadas
a las empresas, las cuales son utilizadas con gran frecuencia por la mayoria de
empresas del mercado sin importar su tamafio, como medio de acercamiento a nuevos
clientes, expansiéon de su mercado, promocion y comercializacion de los productos.
Estas nuevas tecnologias han revolucionan el mercado hasta el punto que se hacen

esenciales para la estabilidad empresarial en un mercado tan competitivo.

En este nuevo escenario es relevante establecer los impactos que se generarian en la
actividad econdmica y en el reconocimiento de la empresa bajo un direccionamiento
estratégico que permita avanzar de manera efectiva en la entrada de esta al comercio
electronico y su presencia en la red. También es de gran importancia estructurar una
serie de estrategias que permitan realizar esta transicion de la manera mas optima
posible, sin ir a comprometer recursos importantes de la empresa o encaminar dichas
estrategias erroneamente, como se estaban llevando acabo antes de iniciar este trabajo

de fin de master.

Esté plan esta diseniado de acuerdo a los estandares de los modelos de planes de
mercadeo, los cuales incluyen una parte tedrica, una parte metodoldgica donde se
desarrollan los aspectos estratégicos y elementos técnicos funcionales y una parte de
ejecucion en donde se desarrollan las actividades propuestas. Para esta situacion a
medida que se iban generando las distintas ideas y estrategias, se aplicaban y se

redactaban sus respectivos resultados.

La investigacion en su primera etapa comprende la realizacion de un diagnostico de la
situacion actual de la empresa Moonkey Store, en un escenario en donde sus
principales competidores implementan de forma optima las distintas herramientas que
permiten el comercio electronico.

Seguidamente se definird su mercado objetivo, para luego trazar los objetivos y metas
del plan de marketing digital a realizar. Posteriormente se realizaran las distintas
estrategias a implementar, con énfasis en las redes sociales, especialmente Facebook e
Instagram, se estableceran los nuevos canales de ventas y acciones para la integracion
del marketing offline con el online, ademds de acciones para establecer una

reputacion y marca positiva en la red.



1.1 Justificacion

Considero que este trabajo de fin de grado es pertinente debido a la necesidad de
aplicar en las empresas conceptos que vayan de la mano con al entorno actual de alta
complejidad que se vive en el mundo, donde las empresas compiten de forma voraz
por el mercado y aprovechan al maximo las oportunidades que brindan las nuevas
tecnologias para enriquecer su cadena de valor, crear nuevas oportunidades de

negocio y expandir su mercado.

Gracias al uso extendido del internet, las redes sociales, el esplendor de la era
tecnoldgica y a la tendencia mundial de la digitalizacion de la economia las empresas
han encontrado distintas maneras de promocionar sus productos y abrir nuevos
canales de ventas que le permitan eliminar las fronteras geograficas y expandirse con
gran facilidad, las pequefias o medianas empresas no son la excepcion y ven en estas
nuevas practicas una forma viable y econdmica de ganar clientes a las grandes marcas
y posicionarse en un mercado cada vez mas creciente como el del comercio
electronico. En la actualidad son muy pocas las empresas que no tienen presencia en
la red, esto se ha convertido en una necesidad bésica para poder adaptarse al perfil

actual de los clientes y poder llegar a estos de una manera facil y directa.

Segtn palabras de Francisco Reyes, Presidente de la SAP Region Norte de América
Latina y el Caribe en el 2015,” En tan solo 36 meses, el 50% de la poblacion mundial
sera nativa digital. Esto significa que los millennials, ocupa buena parte del mercado
laboral. Para ellos, el trabajo ya no es un lugar, es una actividad. Las interacciones son
en tiempo real y las decisiones no dan espera. Son los representantes de la era de la
inmediatez, donde los negocios dependen de las tecnologias.” Dicho esto, estamos
ante un futuro donde los negocios online dominaran el mercado mundial y las
empresas que no se adapten a estos de forma adecuada veran reducida de forma

dréstica su probabilidad de éxito y rapidamente serdn superados por las empresas 2.0.

Por otro lado desde el punto de vista académico este trabajo tiene gran validez debido
a que una de sus finalidades es emplear a profundidad los distintos conocimientos
adquiridos en el Master Universitario en contenidos y aspectos legales en la sociedad
de la informacion, basandose especialmente en las areas de social media, la
dinamizacion de comunidades en la web social y el marketing online, estos se
pondran en practica mediante la aplicacion de un plan de marketing a una empresa

real, legalmente constituida desde el ano 2014 lo que permitira por un lado ejercer en



un ambiente real y altamente competitivo las teorias y conceptos aprendidos y a su

vez permite aportar de manera directa dichos conocimientos en pro del re

direccionamiento y mejora de la empresa MoonKey Store.

1.2 Etapas y estructura de la investigacion

1.2.1 Objetivos

Objetivo general:

Disefiar e implementar un plan de marketing digital basado en las redes sociales
para la empresa Moonkey Store, que permitan la introduccion de manera exitosa

de la empresa en el mercado online.

Objetivos especificos:

Crear un nuevo canal de comunicacidon, promocion y ventas para la empresa
MoonKey Store.

Reestructurar las iniciativas de introduccion a la web realizadas con anterioridad

por la empresa.

Identificar y analizar la distinta competencia local por medio de herramientas

informaticas.

Establecer el perfil de los clientes potenciales de la empresa y su

comportamiento en el entorno virtual.

Identificar nuevas oportunidades de negocio gracias a la entrada en la web 2.0

Realizar una comparativa antes y después de la aplicacion del plan de marketing

digital.

Incrementar el Branding y reputacion de Moonkey Store.

Establecer un proceso de integracion entre el marketing digital y tradicional de la

empresa.



® Definir métricas de seguimiento e indicadores de rendimiento de los diferentes

canales para evaluar y corregir las acciones de marketing digital propuestas.
1.2.2 Metodologia

Este trabajo de fin de master se basa en el tipo de investigacion aplicada y descriptiva,
la cual se hara por medio de un estudio de desarrollo, para esto partiremos de la base
de informacion tedrica la cual serd recopilada y sistematizada para su previo analisis,
posteriormente se realizara un trabajo de campo por medio de entrevistas, observacion
y aplicacion de encuestas que nos permita obtener informacion primaria y empezar a

estructurar las distintas acciones que conformaran nuestro plan de marketing digital.

Se establecid la siguiente estructura pragmatica, para la realizacion de este trabajo de

fin de master:

En la primera parte se estructurara el marco tedrico en donde se explicaran los
distintos conceptos relacionas con el tema abordado en la tesina y se mostraran las
ultimas teorias y logros en materia del marketing digital, asi como su importancia y

repercusion en la competitividad.

En el segundo parte se identificara la situacion actual de la empresa, su finalidad,
estructura, avance en el campo online, se estipularan cual ha sido la causa de su

fracaso en la red y se detallaran sus fortalezas y oportunidades.

Luego se estudiara detalladamente su competencia a nivel local y se identificara sus

principales competidores a nivel regional y nacional.

Seguidamente se analizara y caracterizara los clientes potenciales y se crearan

estrategias basados en cada uno de los segmentos a los que apuntaremos.

En la quinta parte se estructura un plan de marketing digital, de acuerdo a las
necesidades de la empresa, el cual se basara principalmente en las redes sociales sin ir
a descuidar otros aspectos fundamentales y se detallara minuciosamente cada uno de

los canales de comunicacion y promocion creados.

En la sexta parta se daran distintas propuestas para la integracion optima entre el

marketing online y las distintas acciones offline de la empresa.



En la séptima parte se pondra en marcha el plan de marketing digital propuesto y se

ejecutaran cada una de las acciones determinadas en el.

Luego se hara una breve comparativa de los resultados antes y después de la

aplicacion de este trabajo de fin de grado en la empresa.

Por ultimo se realizaran las conclusiones y recomendaciones y se dard paso a la

redaccion del documento final de TFM para su posterior sustentacion.

2. MARCO TEORICO

2.1 Comercio electronico

El comercio electronico o e-commerce como es conocido hace referencia a un
conjunto de procesos realizados por medio del internet, dentro de los cuales se
incluyen principalmente la distribucion, venta, compra, publicidad, marketing y

suministro de informacion de distintos tipos de servicios o productos.

Es considerado como la nueva forma de hacer negocios debido al gran potencial que
ofrece y a la era tecnologica en la que se vive actualmente, el e-commerce brinda
distintas oportunidades de negocios para millones de personas ya que se pude acceder
libremente a el con escasa inversion lo que fomenta el emprendimiento de las
personas, ademas en el no existen barreras ni fronteras se puede llegar facilmente a un

amplio mercado.

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC’S) han contribuido al
crecimiento constante de nuevos tipos de comercio, ya que estas estan inmersas en la
vida cotidiana de las personas ocupando un lugar muy importante en esta en especial
en la de los llamados millineals los cuales utilizan el internet en casi todas sus
actividades diarias, a su vez han impulsado una revolucion para el sector empresarial
ya que le han brindado una serie de herramientas fundamentales para ampliar su
mercado de forma exponencial, gracias a los pagos online, las plataformas de
comercio y la logistica en la red las empresas pueden ofrecer y vender sus productos
sin contar con un almacén fisico, y pueden vender o comprar a clientes o proveedores

de diversos lugares con gran facilidad.
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El e-commerce se puede categorizar en varios tipos, por su aplicacion y uso
(Vaithianathan, 2010) en:

C2C (Customer to Customer): Hace referencia a la relacion comercial en la red
entre consumidores finales, transacciones de consumidor con consumidor.

B2C (Business to Customer): Es el tipo de comercio electronico mas utilizado,
hace referencia a las transacciones online entre una tienda virtual o un proveedor

y un cliente final.

B2B (Business to Business): Es la transaccion de mercado en la cual los
negocios y otras organizaciones realizan con otras empresas u organizaciones,
por medio de internet, es un modo rapido, economico y fiable para conducir
transacciones de negocios, reduciendo riesgos, y afianzando relaciones

comerciales.

C2B (Customer to Business): Es el tipo de transacciones en linea donde los

consumidores inician la operacion comercial con las companias.

B2G (Business to Goverment): Es el tipo de interaccion en linca donde la
retroalimentacion se da desde los negocios a organizaciones gubernamentales y

no gubernamentales.

G2C (Goverment to Citizen): Es el tipo de interaccion en linea a través del cual
el gobierno ofrece transacciones nacionales y se relaciona directamente con el
consumidor final, dentro de estas destacan los servicios de gobierno local,

impuestos, tasas, pagos de servicios publicos, entre otros.

2.1 INBOUND MARKETING

El mundo del marketing esta saturado por numerosas acciones que requieren costes a

las empresas y que solo dejan un beneficio en un tiempo reducido a las mismas; por

tal motivo, se genera el Inbound Marketing o marketing de atraccion, concepto creado

por el fundador de la empresa norteamericana Hubspot, Brian Halligan en el ano 2009;

este modelo ofrece ventajas tanto para individuos como Pymes, instituciones y

organizaciones de todo tipo que deseen promocionarse y vender online y muy

especialmente aquellos que no disponen de presupuestos millonarios.
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Por consiguiente, el Inbound Marketing se basa en la atraccion: es el consumidor el
que llega al producto o servicio en Internet o las redes sociales de manera propia,
atraido por un mensaje o contenidos de calidad y obviamente de su interés, es decir, la
atencion del potencial cliente no se compra sino que se gana. Quizas el ejemplo mas
conocido de ‘Marketing de Atraccion 2.0’ sea el de los videos virales en YouTube: un
contenido generado a un coste mas o menos reducido, a veces de forma casera, que
consigue atraer miles de personas al producto, servicio o marca y generar resultados
importantisimos que en cierta medida habrian costado miles y miles de pesos en

anuncios y/o publicidad tradicional. (Alvarez, 2012).

En definitiva, el Inbound Marketing es un conjunto de técnicas no intrusivas que
permiten conseguir captar clientes aportando valor a través de la combinacion de
varias acciones como el marketing de contenidos, la presencia en redes sociales y la
analitica web, entre otras. Debe ser el usuario quien se sienta atraido por los productos
y es entonces, cuando se establece el contacto, siempre con la iniciativa del cliente. El
Inbound Marketing se puede resumir en cuatro palabras: crear, optimizar, dinamizar y

convertir. (Increnta, 2014).

2.2 Marketing de contenidos

El marketing de contenidos, hace parte del Inbound Marketing, su concepto principal
gira entorno a la calidad del contenido, en otras palabras establece que el contenido es
el rey y de su adecuada estructuracion dependen en gran parte el éxito o fracaso de
una estrategia de marketing. Es una técnica de marketing basada en la creacion y
distribucion de contenido relevante en diversos formatos, este busca generar

participacion constante de un publico en especifico.

Su objetivo principal es captar una gran cantidad de clientes con gustos o intereses
relacionados con los de la empresa, a los cuales se les muestra una gran cantidad de
contenido Util y se trabaja para realizar una conversion con ellos, es decir, el
marketing de contenidos busca transformar el contenido presentado en una accidn
concreta por parte de los consumidores, acciones que abarcan principalmente el
aumento del trafico de su pagina web, la mejora de la reputacion e imagen de marca y

el aumento del numero de ventas de la empresa.

Para alcanzar estos propdsitos, las empresas tienen que superar ciertos retos, como lo
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son producir un gran numero de contenido, el cual debe de ser excelente calidad,
conseguir presupuesto para su promocién y que este contenido tenga una gran
variedad. Para su difusion utilizan varios canales de dispersidon y comunicacion de
contenidos, donde destacan las redes sociales, ya que su alcance es muy alto, y la

posibilidad de replica es bastante elevada.

Dentro de los contenidos susceptibles de difusion se encuentran las Newsletters,

ebooks, presentaciones, Imagenes, links, publicaciones cortas, videos, infografias, etc.

Por ultimo, identificar y alcanzar a los consumidores mas dispuestos a implicarse con
las marcas y a compartir el contenido de la marca con un gran nimero de personas,
proporciona una hoja de ruta para alcanzar el éxito en el area de Marketing de
contenidos. Sin embargo, para sacar el maximo partido a esta oportunidad, las marcas
deben alejarse de las estrategias de contenido universales, para mercados masivos,
centrandose en conocer el significado funcional y emocional que realmente tienen
para ciertos grupos de consumidores y, entonces, proporcionar el contenido adecuado
para ellos. (TNS Global, 2014).

2.3 Las redes sociales y social media

Social commerce es un concepto relativamente nuevo, Segun (Pagani & Mirabello,
2011) Es una nueva forma de e-commerce que usa las redes de sociales para apoyar la
interaccion social y las contribuciones de usuarios ademas de ayudar en la compra y

venta de productos y servicios en linea.

Por otra parate Mark W. Schaefer, de Schaefer Marketing Solutions y autor de The
Tao of Twitter, dice que el social media tiene tres vertientes importantes: Evolucion,
Revolucion y Contribucion. “Primero, es una evolucidn de la manera en que nos
comunicamos, reemplazando el email en varios casos. Es una revolucion: por primera
vez en la historia tenemos acceso a comunicacion global gratis e instantdnea, vivimos
tiempos emocionantes. En tercer lugar, el social media se distingue por la habilidad de

compartir y contribuir que tienen todos”

De forma general podemos estipular que social media son todas las herramientas
online necesarias para realizar intercambios 0 comunicarnos con otras personas por
internet. Para poder llevar esto acabo han surgido distintas plataformas online o redes

sociales que agrupan una gran cantidad de usuarios y les brindan las herramientas
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para su facil e inmediata comunicacion, estas a su vez son usadas como plataformas
de negocios por diversas empresas para publicitar sus productos, o como un canal de

comunicacion directa entre clientes y empresa.

José Ariel Giraldo Lopez (2007) especialista en mercadeo y administracion, sefiala
que el crecimiento exponencial de las redes sociales, ha hecho que se conviertan en
una herramienta imprescindible de comunicacion, promocion y diversion. Esta

situacion genera distintos retos, entre ellos el tema de publicidad.

Dentro de las principales redes sociales que existen en la actualidad destacan:

Facebook: Es la red social con mas usuarios activos alrededor del mundo con un
promedio de 1.900 millones de usuarios activos mensuales, se extiende por todo el
mundo a excepcion de algunos paises como Corea del Norte o China en donde esta
vetada.

La principal finalidad de esta red social es conectar a personas y permitir la
comunicaciéon con familiares y amigos de manera inmediata y facil, ademas de
permitir compartir opiniones, imagenes o videos a distintos receptores, aparte de esto
Facebook también admite la presencia de empresas y organizaciones dentro de la red
social, las cuales buscan acercar su marca a la audiencia y mediante distintas
herramientas como campafias promociones, por lo que esta red social es propicia para

la relacion entre cliente y empresa.

Facebook tiene multiples ventajas para las empresas y los distintos consumidores, a

continuacion se describiran algunas de ellas.

- Es una red social muy popular, donde gran parte de los usuarios son propensos a
las compras por internet y al uso de esta para fines comerciales, pueden

clasificarse dentro de los millennials.

- Su interfaz es intuitiva y facilita la el desarrollo de diversas estrategias
promocionales, se puede personalizar su contenido instalando aplicaciones, por lo
que gran parte de su estructura esta pensada para la presencia de empresas dentro

de la red social.

- El contenido publicado es accesible para usuarios externos a la red, por lo que no
es necesario estar registrado dentro dela red social, aunque se limitan sus

funciones como la de escribir o compartir el contenido.
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- Cuenta con paginas exclusivamente disefiadas para empresas u organizaciones las
cuales tienen caracteristicas especiales, y permiten una interaccion alta entre

empresa y cliente.

- Dentro de las Fan page o paginas para empresas, se cuenta con un apartado de
estadisticas muy completo, el cual muestra informacion sobre las distintas
actividades que se realizan en la pagina y la interaccion con los fans, también es
posible analizar por medio de esta a la competencia y algunos de sus estadisticas
basicas.

- Las Fans page tienen la posibilidad de ser administrada por varios usuarios,
ademas se pueden dar distintos roles que restringen o especifican los funciones de
estos en el manejo de la pagina.

Instagram: Es una red social y aplicacion muy popular entre los usuarios jovenes,
esta permite subir una gran variedad de fotos y videos cortos los cuales se comparten
con millones de suscriptores a la misma. El éxito de esta red social se dio en los
ultimos cinco afios debido a la posibilidad de aplicar distintos filtros y efectos retro
vintage entre otros a las fotos compartidas ya sea dentro de la misma red social o a
otras como Facebook, Twitter, Tumblr, atrayendo de esta forma a un numero elevado

de usuarios que se hicieron fanaticos a Instagram.

Instagram cuenta mas de 700 millones de usuarios activos para el afo 2017 dentro de
los cuales destacan grandes marcas como Adidas, Nike, Zara, Coca-Cola, entre
muchas otras. Su crecimiento acelerado se dio en el afio 2015 ya que estas vieron un
gran potencial a esta red social, porque permitia la comunicacion de forma creativa,
por medio de imagenes y pequefios cortos facilmente compartidos y viralizados.
Actualmente es una de las redes sociales mas utilizadas e indispensables para la

estrategia de social media de cualquier empresa.

Sus principales funciones son:

- Conectar con personas por gustos, afinidad o admiracion. Esta red social permite
una aproximacion a las distintas celebridades, interactuar con ellos también
permite participar activamente en distintas actividades y comentarios propuestos
por marcas importantes, desde conocer novedades con anticipacion y de forma

directa hasta recibir premios solo por seguir una cuenta determinada.
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Retoque de imagenes con su potente editor de imagenes: Filtros de todo tipo para

transformar las imagenes.

Modificacion de la imagen cambiando sus colores, ambiente, tamafio, bordes y

tonos

2.4 Marketing digital

El marketing digital bésicamente es la aplicacion de todas las herramientas de
comercializacion del marketing tradicional pero en un entorno diferente, por medio de
medios digitales, usando en gran parte las redes sociales y el internet en general con
el fin de mejorar la comercializacion de los productos o servicios, afiadiendo nuevos
factores de gran relevancia en la red como lo son la inmediatez, la interaccion 24/7, la
personalizacion, entre otros.

El marketing digital ofrece diferentes ventajas sobre el tradicional, algunas de las
caracteristicas mas importantes de este son:

Personalizacion: permite tratar a los clientes de diferentes formas y no de forma
genérica como se acostumbraba anteriormente, por un bajo coste se pude atender
las necesidades de cada cliente en especifico.

Visibilidad de la marca: Permite que la empresa sea vista por millones de personas
en todo el mundo, rompiendo las barreras geograficas, con tan solo un clic es
posible llegar a un cliente potencial en cualquier parte del mundo, en la actualidad
estar en internet es una necesidad de todas las empresas.

Captacion y fidelizacion de clientes: EI marketing digital facilita la comunicacion
directa con el cliente en cualquier momento y la participacidn activa de este en todo
lo referente a la marca, ademas permite una gran visibilidad con muy pocos
recursos, por lo que la capacidad para fidelizar y captar nuevos clientes es una de
sus principales caracteristicas.

Medicién: cuando se realiza una estrategia de marketing digital puede ser medida
mucho mas facilmente que las estrategias de marketing tradicional.
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- Aumento de las ventas: ofrece una gran cantidad de herramientas las cuales
permiten aumentar de manera significativa las ventas de las empresas, y permiten
contactar cientos de clientes potenciales.

- Bajo costo: Existe una gran diferencia entre el coste de las estrategias de marketing
digital y las de marketing tradicional, siendo el primero mucho mas econdémico,
convirtiéndolo en un tipo de marketing muy accesible para todo tipo de empresas
sin importar su tamario.

Principales estrategias de marketing digital:

Pagina web: Es uno de los pilares fundamentales de todo plan de marketing digital y
entorno de el giran gran parte de sus estrategias, una pagina web genera un prestigio y
calidad a la empresa, genera una alcance global a la misma permitiendo que esta sea
conocida en cualquier parte del mundo, ayuda a posicionar la marca, abre nuevos
canales de ventas y comunicacion entre muchos mas beneficios.

Blogs: Es muy importante para todas las empresas, a tal punto que se afirma que todas
deberian tener un blog ya que este permite atraer la audiencia de interés para la
organizacion mediante articulos utiles. El blog es el centro de la estrategia de marketing
de contenido, permite compartir informacion valiosa a la vez que ayuda a posicionar a
la empresa en los principales motores de busqueda.

Posicionamiento en buscadores (SEO): EI SEO (Search Engine Optimization),
consiste en diferentes acciones encaminadas a posicionar una pagina web determinada
0 una marca en los principales buscadores de internet, con el objetivo de aumentar el
trafico de la misma y ser visible por una mayor cantidad de personas, entre mejor sea la
estrategia de SEO al escribir el nombre de la empresa o palabras claves, saldra esta en
un orden privilegiado en la pagina de Google u otro buscador determinado.

Redes Sociales: Son las principales influenciadoras en la actualidad para los clientes
potenciales, es de gran importancia la creacion de perfiles empresariales por parte de
las empresas en cada una de ellas, actualmente existen diversas redes sociales, donde
destacan Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, YouTube, Pinterest, Google+,
Snapchat, etc. el objetivo principal de dichas redes sociales no enfatiza en la venta de
productos y servicios, sino en la oportunidad de crear una comunidad de usuarios con
un enlace emocional hacia la marca.
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Publicidad online: Es una de las estrategias mas potentes ya que permite obtener
resultados inmediatos, el gran poder de segmentacion con el que cuenta el internet y las
distintas plataformas de comercio electronico han convertido a la publicidad online en
una excelente opcidn para que la empresa logre objetivos como aumentar su visibilidad
0 la venta de productos y servicios, motores de blusqueda como Google ofrecen
publicidad online bajo Google Ads, y las redes sociales también gozan de un excelente
sistema de publicidad como Facebook Ads e Instagram Ads.

Email Marketing: Es la utilizacion del correo electrénico como medio de promociony
publicidad a los distintos clientes potenciales, es muy efectivo en tiendas virtuales, pues
permite mostrar sus novedades a todos sus seguidores de manera casi automatica, pero
se debe de cuidar las diversas politicas ya que solo se puede enviar a personas que
previamente han dado su consentimiento.

2.5 Mobile Commerce

Se puede definir al Mobile Commerce como el comercio realizado desde un
dispositivo movil, este cada vez esta mas implantado en la sociedad, donde es muy
comun que las personas realicen parte de sus compras o ventas por medio de el

teléfono movil u otro dispositivo movil.

Comprar a cualquier hora del dia y en cualquier parte, sin limite de horario y con
medios de pagos digitales, comparando miles de tiendas sin salir de la casa, son
algunos de las acciones a los que la gente esta cada vez més habituada, estas son las
comodidades y beneficios que los clientes mas valoran en la actualidad, por lo que

cada dia mas empresas se unen a este modelo de compra y venta.

El m-commerce como también se le es conocido a tenido un gran auge en los tltimos
5 afios, esto se debe al acelerado crecimiento del consumo de teléfonos celulares y
otros dispositivos moviles, es una de los sectores que mayor crecimiento han tenido, y
las ventas de estos siguen aumentando exponencialmente., ademas la demanda de
aplicaciones de pago para teléfonos y tabletas por parte del consumidor se eleva
gracias al numero de usuarios de los mismos y al desarrollo tecnoldgico que han
alcanzado estos dispositivos unido al uso extendido de conexidn a internet. Por otra
para la confianza de los consumidores en la compra online a aumentado

drasticamente debido a las mejores en la seguridad y en la calidad de la experiencia.
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Debido al gran uso de este nuevo tipo de comercio en la actualidad es necesario
conocer sobre que plataforma movil trabajar nuestras estrategias, a continuacion se
plasmara la distribucion por sistemas operativos, sacado textualmente del libro blanco

de comercio electronico:

Android - Plataforma del gigante tecnologico Google. Los principales fabricantes
mundiales de telefonia como Samsung, HTC o Motorola tienen integrado este sistema
operativo. Y este es precisamente uno de sus puntos débiles: La gran variedad de
dispositivos y la fragmentacion que conlleva la ausencia de estandares, provoca que
muchos desarrolladores renuncien a trabajar para esta plataforma. Aun asi, Android es
el sistema operativo mas extendido a nivel mundial. En Estados Unidos su cuota de
mercado ronda el 50% y en Espafia esa cifra se eleva hasta el 78%. Sin embargo, hay
que tener cuidado con la interpretacion de las estadisticas sobre cuotas de mercado, ya
que muchos de esos usuarios no utilizan los servicios de movilidad, no tienen tarifas
de datos contratada con su operadora y no consumen contenido de las tiendas de

aplicaciones

10S - Sistema operativo de Apple, integrado en todos sus dispositivos: iPhone
(smartphone), iPad (tablet) y iPod (reproductor de musica). El boom de las
aplicaciones fue originado por Apple, con el lanzamiento del iPhone en 2007 y la
apertura del App Store a mediados de 2008. El catalogo de aplicaciones disponibles
supera el medio millon y en tan sélo 5 afnos se han registrado 25.000 millones de
descargas. Si bien Android domina la cuota de mercado, iOS es la principal
plataforma elegida por las marcas, en parte por las garantias de calidad que ofrece

Apple respecto al contenido que se publica en su tienda de aplicaciones.

Windows Phone - Plataforma movil de Microsoft. A principios de 2011 la empresa
tecnologica uni6 fuerzas con Nokia para intentar recuperar cuota de mercado.
Microsoft aporta el sistema operativo y Nokia los terminales. La amplia experiencia
de ambas compafiias es la garantia para convertir a Windows Phone en la tercera
plataforma en discordia y poco a poco van consiguiendo atraer tanto a desarrolladores

como a las marcas.

Blackberry - Plataforma de la compafia canadiense Research in Motion (RIM). Los
dispositivos que tradicionalmente utilizaban la gente de negocios, se han popularizado
entre los mas jovenes. El catdlogo de aplicaciones disponible en el App World es de
70.000. Con el nuevo sistema operativo denominado BlackBerry 10, previsto para
finales de 2012, han dado un paso importante para adaptarse a las demandas actuales
del mercado.
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Otros - Symbian, WinMobile y Bada

3. Analisis Inicial de Moonkey Store

La Empresa Moonkey store es una empresa importadora y comercializadora de
productos varios, en donde destacan los accesorios de vestir para mujer, el maquillaje
y articulos novedosos ideales para regalar, esta ubicada en Colombia, en la ciudad de
Ibagué, la mayoria de sus productos los importa directamente desde china, proceso el
cual maneja a la perfeccidon al contar con un accionista de origen chino con
conocimiento en comercio internacional y con contactos con empresas importadoras

del pais asiatico.

Lleva dos afios en el mercado, en los primeros dos semestres logro alcanzar un
numero elevado de ventas, en especial en la poblacion de mujeres de 18 a 25 afios de
edad, gracias a la cantidad de productos novedosos que importaba y al contar con un
local comercial cerca de dos universidades reconocidas de la ciudad. Sin embargo
debido a la poca publicidad y promocion, al aumento de la competencia y la
implementacion de estrategias de marketing de estas, las ventas comenzaron a
estancarse y en el ultimo semestre se noto una disminucion continua de las mismas, lo
que genero gran preocupacion y fue el punto de partida para generar una estrategia de
reestructuracion de la empresa, encaminada a actualizarla con las ultimas tendencias y

aumentar su reputacion y nivel de ventas.

De esta forma se analizo de forma muy breve el mercado y los competidores y se
dieron cuenta que las otras empresas ofrecian en algunos casos los mismos productos
a un precio mucho mayor y de forma increible vendian un numero mas elevados de
productos que MoonKey Store, ademas muchas de estas empresas no contaban con un
local fisico, lo que le ahorraba muchos gastos administrativos, de arriendo, sueldos,
servicios publicos, entre otros, sin embargo estas empresas vendian una muy buena

cantidad de productos no solo en Ibagué sino en todo el pais.

La empresa en aquel momento no contaba con presencia alguna en la red, solo habia
creado un perfil de Facebook el cual estaba sin completar y nunca se habia
actualizado, mientras que la mayoria de competidores tenian presencia en todas las
redes sociales, paginas webs, plataformas online de comercio y gran parte de sus

ventas provenian por estos canales de ventas.
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Detectado uno de los principales problemas de comercializacion de la empresa, se
empezd a trabajar en la parte logistica para ofrecer un muy buen servicio de envi6 de
productos, para eso se establecieron alianzas con diversas compaiiias de envios como
Servientrega, TCC, Envia e Interrapidisimo, los cuales entregaban paquetes a las
principales ciudades del pais en tan solo 1 dia habil y a un precio de € 1.5 el
kilogramo y se empez6 el proceso de posicionamiento en la web, por lo que se
empez0 a trabajar arduamente en las redes sociales en especial en Facebook pero sin

resultados positivos.

Debido al desconocimiento en el tema de marketing digital y al poco asesoramiento
que recibieron la empresa no tenia unos objetivos definidos y las actividades
realizadas no respondian a las verdaderas necesidades de la empresa, luego de tres
meses de empezar su perfil de Facebook las ventas no habian mejorado y la mayoria
de fans de la pagina obtenidos no eran realmente clientes potenciales, eran en su
mayoria amigos de los perfiles de los accionistas o ciudadanos de paises distantes
como México y Argentina y algunos otros que se encontraban en ciudades como

Bogota o Cali no confiaban en la empresa y el proceso de compra no se concretaba.

3.1 Analisis DAFO

El objetivo esencial de este analisis DAFO que presentamos es establecer una
evaluacion de las fortalezas y debilidades de la empresa Moonkey Store, antes de
iniciar el plan de marketing digital y posicionamiento en la red, con el fin de conocer
la situacion actual de la empresa , y evaluar las posibles amenazas y las oportunidades

externas del entorno.

A través de este andlisis, se muestran los aspectos positivos y negativos que tiene la
empresa actualmente y se servira de guia para formular estrategias que nos permitan
potenciar las fortalezas, para aprovechar las distintas oportunidades que nos ofrece el
entorno a la vez que disminuiremos las debilidades y estaremos listos para superar las

distintas amenzas.

Este analisis DAFO, se realizdo en todo momento teniendo como eje primordial el

objetivo de la introduccion de la empresa MoonKey Store al e-commerce.
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Tabla 1. Analisis DAFO de Moonkey Store

Debilidades

Amenazas

Poca experiencia en el e-commerce
escasa participacion en Redes
sociales

Baja retroalimentacion de sus
procesos

canales de comunicacién y ventas
limitados

clientes exclusivamente locales

Bajo conocimiento y capacitacion de
sus trabajadores en

temas de marketing digital y en las
nuevas tecnologias

Baja fidelizacion de los clientes

Gran cantidad de empresas
competitivas en el mismo segmento
de mercado.

La competencia utiliza de manera
optima el e-commerce.

Dominio del mercado por las
grandes empresas como Ebay,
Amazon, Mercadolibre.

Fortalezas

Oportunidades

Optimo proceso de compras e
importacion de productos

Costos bajos y proveedores de
confianza

Dominio del lenguaje Mandarin y
experiencia de compras en el
extranjero.

Ubicacion estratégica, cerca de las
principales ciudades.
Gran variedad de  productos
novedosos y con excelente calidad.
Cuenta con estudio fotografico
profesional.

Costo de envio econdmico

Ingreso  a nuevos  mercados
(geogréficos) por medio  del
e-commerce.

Captacion de nuevos clientes.
Implementacion de medios de pago
online para clientes que se
encuentran en lugares distantes
Nuevas formas de publicitarse, a un
costo menor.

Mejor  comunicacion con  los
clientes.

Auge de el comercio electronico y
aumento de la bancarizacion de los

colombianos

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion explicamos el andlisis de los puntos pertenecientes al DAFO anterior:

Debilidades:

1.

Poca experiencia en el e-commerce, la empresa actualmente no tiene ninglin
acercamiento con el comercio electronico por lo que empieza desde cero y con el

pensamiento de una tienda con canales de ventas y procesos tradicionales.

Escasa participacion en redes sociales, solo se cuenta con un perfil en Facebook
y una mala experiencia en la misma, debido al tiempo y recursos invertidos y a

los pocos resultados obtenidos de este.

Baja retroalimentacion de sus procesos, la empresa tiene poca informacion sobre
la reaccion de los clientes sobre sus productos, o sobre el proceso de compra,
debido a que no hay un canal de comunicacién que facilite la identificacion de
fallos en el proceso de compra, tampoco se tienen conocimientos claros de los
gustos o necesidades de los clientes y su opinidbn en cuanto a la comparacion

entre la empresa y la distinta competencia.

Canales de comunicacion y ventas limitados, solo se puede vender desde la
tienda fisica, lo que limita el numero de personas al cual se puede llegar,
quitando la posibilidad de vender a personas de otras ciudades o que no puedan
desplazarse hasta la tienda, ademds las personas no pueden saber sobre la
disponibilidad de un producto, su precio o funcionamiento si no se desplazan

hasta la tienda fisica.

Clientes exclusivamente locales, la tiene no es conocida en ninguna otra ciudad

que sea Ibagué, por lo que las ventas se limitan a esta plaza.

Bajo conocimiento y capacitacion de sus trabajadores en temas de marketing
digital y en las nuevas tecnologias, ninguno de sus trabajadores maneja con
experticia el tema de social media, la web 2.0 o redes sociales, lo que dificulta
en gran medida la introduccion de la empresa al e-commerce y genera una
desventaja sobre competidores que tienen a Community Management
especializados detras de las estrategias de marketing digital.

Baja fidelizacion de los clientes, al no tener un canal de comunicacion solido y

bien definido es muy dificil fidelizar clientes en los tiempos actuales, ademas la
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empresa no cuenta con una estrategia de fidelizacion o de promociones

constante.

Fortalezas:

1.  Optimo proceso de compras e importacion de productos, la empresa cuenta con
gran experiencia en la importacion de productos lo que genera que los costos de
las mismas sean bajos al tiempo que el producto llega en tiempos muy cortos y
en optimas condiciones, se trabaja con la aduana mas reconocida del pais la cual
es Nivel 1, lo que genera seguridad y un cumplimiento de todos los requisitos de
aduanas e impuestos, esto da una ventaja competitiva sobre muchos de sus
competidores que compran a importadores o manejan sobrecostos en sus

importaciones.

2. Costos bajos y proveedores de confianza, se tiene una relacion muy buena con
muchos de los proveedores los cuales envian mercancia de calidad y en la
cantidad que es por lo que no se tiene que generar costos anadidos en viajar a
conseguir proveedores o revision de la mercancia, por otra parte se compra
directamente a la fabrica lo que reduce considerablemente los costos al no tener
intermediarios y se tiene el beneficio de la garantia sobre cada uno de los

productos.

3. Dominio del lenguaje mandarin y experiencia en compras en el extranjero, al
contar con un socio chino, la comunicacion entre proveedores es mucho mas
facil, pudiendo superar rapidamente cualquier inconveniente y obteniendo
beneficios extras dificiles para un extranjero, también se cuenta con experiencia
en compras lo que permite acelerar el proceso de las mismas, asegurar el pago
internacional de la mercancia que es uno de los procesos mas complicados y
negociar aspectos como el empaque o logo en los productos para cantidades

pequenas.

4. Ubicacion estratégica cerca de las ciudades principales, la empresa esta en la
ciudad de Ibagué, en todo el centro del pais a tan solo 200 kilometros de la
capital Bogotd y muy cerca de las ciudades mas grandes y comerciales del pais
como Cali, Medellin, Manizales, Pereira, Armenia y Neiva, lo que facilita la
logistica de envios que tan solo se demora en llegar un dia a estos destinos y
tiene un costo de 1,5 euros el kilogramo, de este modo se tiene una ventaja

competitiva sobre las tiendas ubicadas en otras ciudades de Colombia.
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5. Gran cantidad de productos novedosos y de gran calidad, se ofrecen distintas
lineas de productos todos de excelente calidad y a un precio econémico, por lo
que en una misma tienda se pueden encontrar casi todo lo referente con
accesorios para vestir de mujeres, aparte se maneja una linea de gadgets o
productos novedosos muy dificiles de conseguir en el comercio tradicional de

Colombia.

6. Cuenta con estudio fotografico profesional, dentro de las herramientas con las
que cuenta la empresa esta un estudio fotografico equipado y uno de los socios
es fotografo profesional, por lo que se facilita la toma y edicion de material
fotografico y audiovisual para la pagina web o redes sociales.

7. Costo de envid econdmico, gracias a la ubicacion de la tienda y a los convenios
alcanzados con distintas empresas transportadores se puede ofrecer un envio

muy econdmico a muchas de las ciudades del pais.

Amenazas:

1. Gran cantidad de empresas competitivas en el mismo segmento de mercado, en
los Gltimos afios surgieron muchas empresas que importan accesorios de Asia, en
la ciudad de Ibagué existen una gran parte de ellas por lo que la competencia
cada vez es mas fuerte y cada una de ellas se ha especializado en ciertos aspectos
para poder mantenerse en el mercado, lo que hace que se este en constante
evolucidn y al tanto de las estrategias de los competidores

2. La competencia utiliza de manera optima el e-commerce, la mayoria de los
competidores tienen presencia en internet para promocionar sus productos o
dirigir los clientes a los canales de ventas tradicionales, otros competidores
aparte de tener presencia también realizan e-commerce ya que desde sus paginas
webs, plataformas online o redes sociales realizan la totalidad de la venta y el
servicio posventa, quedando en clara ventaja sobre Moonkey Store que aun no
hace uso de las nuevas tecnologias.

3. Dominio del mercado por las grandes empresas como Ebay, Amazon,
Mercadolibre. EI comercio electronico en Colombia crece a grandes pasos cada
vez sonmas las personas que confian en las transacciones online,
lamentablemente los pequefios negocios y tiendas virtuales aun luchan por
generar confianza y ganar algo de clientes a las grandes compafiias como Ebay,
Mercadolibre, olx, Amazon o linio 0 éxito los cuales agrupan casi la totalidad
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de las compras online que se realizan en el pais.

Oportunidades:

1. Ingreso a nuevos mercados (geograficos) por medio del e-commerce, gracias a la
exposicion en la web y al e-commerce la empresa puede llegar a personas de
toda Colombia e inclusive a cualquier parte del mundo lo que le brinda nuevos
mercados, una gran cantidad de clientes potenciales y nuevas oportunidades de
negocios.

2. Captacion de nuevos clientes, la empresa sera mas visible para los clientes
potenciales, en especial para los conocidos como los millennials los cuales son el
mercado objetivo de la empresa, y los que utilizan el internet para buscar y
realizar sus compras en la actualidad.

3. Implementacion de medios de pago online para clientes que se encuentran en
lugares distantes, se simplificara el proceso de compra debido a que se brindara
la posibilidad de pagar los productos por distintos medios de pago, ya sea por
efectivo mediante giros o consignaciones, o por tarjetas de debito o crédito;
atrayendo de esta forma a un mayor numero de clientes.

4. Nuevas formas de publicitarse, a un costo menor, al estar la tienda en internet, se
abren otras posibilidades para realizar promociones y marketing con un gran
alcance, por medio de Facebook ads, Instagram ads, Google, YouTube, email
marketing, etc ademas es mas facil segmentar al publico objetivo por lo que la
campafa publicitaria serd& mas efecty, todo esto a un menor costo y mayor
impacto que las campafias por medios tradicionales como revistas, television,
radio, vayas o pancartas.

5. Mejor comunicacion con los clientes, se crearan nuevos canales de comunicacion
y retroalimentacién lo que beneficiara la relacion cliente - empresa, y se podran
atender inquietudes en tiempo real desde cualquier parte del mundo, lo que
genera una gran oportunidad en relacién a la situacion actual de la empresa.

6. Auge de el comercio electronico y aumento de la bancarizacion de los
colombianos, actualmente Colombia vive su mejor momento en cuanto a la
utilizacion del comercio electrénico, cada vez son mas los colombianos que lo
utilizan para comprar o pagar distintos productos o servicios, para el afio 2016
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representaba el 2,6 del PIB y la tasa de bancarizacién llego a 78% de los cuales
mas del 60% son nuevos usuarios jovenes, esto genera grandes oportunidades a
las tiendas virtuales, pues se va perdiendo el miedo de realizar este tipo de
operaciones y se tienen los medios para poder realizar el pago de manera online.

4. Analisis de la Competencia:

Es de vital importancia el analisis de la competencia, ya que por medio de este
analisis vamos a poder monitorear las actividades y evolucion de los competidores,
saber que estrategias estan utilizando y como estan respondiendo los clientes a estas,
también es de gran ayuda para entender mejor a los distintos tipos de cliente, utilizar
benchmarking para adaptar ideas que estén dando buenos resultados y encontrar
puntos ciegos 0 procesos que no estén optimos y de esta forma elaborar estrategias
que nos permitan aprovecharlos y captar distintos clientes que aun no son tenidos en

cuenta.

Para este analisis se tomo como competencia las distintas empresas que venden
productos importados sin marcas exclusivas de la gama de Maquillaje, Cuidado para
mujeres, accesorios de vestir, articulos decorativos varios, las cuales tengan presencia
en internet. Se clasificaron en dos grupos segun su localizacion el primer grupo estan
conformadas por las empresas que estan ubicadas en el Departamento del Tolima en
donde la mayoria estan radicadas en la ciudad de Ibagué, en el segundo grupo se

encuentran las empresas de los otros departamentos de Colombia.

A pesar de que el internet elimina las fronteras y es facil captar clientes de otras
ciudades inclusive otros paises se hizo esta clasificacion debido a que la empresa
sobre la que se hace el estudio MoonKey Store recién inicia el proceso de
introduccioén al comercio electronico y se quiere determinar sus competidores mas
cercanos dentro de la ciudad de Ibagué, pero esta clasificacion no limita el alcance

que se le dara a las distintas estrategias de marketing online.

Dentro de este andlisis se contemplaran distintos factores, entre estos se destacan el
segmento principal al que apunta la empresa, el precio de los productos, sus canales
de comercializacion, su presencia en la redes sociales, la variedad de productos, su

antigiiedad en el mercado, la reputacion, entre otros.
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4.1 Competidores Regionales.

Sasmon Accesorios

Sasmon accesorios es una de las empresas con mayor reconocimiento en la actualidad
en el mercado online exclusivo en accesorios para mujeres, es considerada como
competidor directo y como punto de referencia debido a que esta ubicada en la ciudad
de Ibagué igual que la empresa sobre la cual se realiza esta investigacion, ademas
manejan un segmento de mercado muy similar, una oferta de productos iguales,
canales de ventas, logistica internacional para importar productos, entre otros aspectos

comerciales y administrativos.

Esta empresa a tenido un crecimiento acelerado, ya que ha logrado expandirse
rapidamente hasta instalar una sede en el pais de Ecuador mas concretamente en la
ciudad de Quito y vender por todo Colombia sin necesidad de tener locales fisicos en
distintas ciudades, esto ha sido posible en gran parte a su excelente uso de las nuevas

tecnologias, en especial al uso de internet como herramienta comercial.

En cuanto a productos ofertados Sasmon maneja tres categorias principales de las
cuales derivan la mayoria de sus ventas, La Bisuteria en especial collares, los relojes y
la ropa para mujer. Aunque dentro de su catalogo también ofrece zapatos, maquillaje y

carteras.

Posee una ubicacion estratégica, ya que su local comercial esta en el sotano del
centro comercial la estacion, el cual es visitado por miles de personas al dia, siendo

considerado este como el mas importante de la ciudad.

En cuanto a SEO, la marca Sasmon esta muy bien posicionada en los distintos
buscadores, ya que su pagina web aparece en el primer link y sus redes sociales en el
segundo y tercero respectivamente, ademds aparecen las distintas plataforams de
comercio electronico en las que se anuncian, adicionalmente si se le da en Google en
la categoria imagenes aparecen varias imagenes de su logo y de muchos de los

productos ofrecidos.
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Imagen 1. SEO de Sasmon

Go gle sasmon 4 Q HEA ]

Todos Imégenes Maps Noticiass ~ Videos ~ Mas  Preferencias  Herramientas

Cerca de 229,000 resultados (1.02 segundos)

Sasmon Accesorios - »
https://sasmon.com.co/ v L*. ‘ RINCOMBDE .~ .
Esto es un sitio seguro: Payment Icon. Imagina Colombia Logo. Copyright ® 2017. Sasmon, Todos los ? MARGXRITAS
derechos reservados. 7

ACCESORIOS ACERO ~
ACCESORIOS Hay 2316 productos. ACERQ Hay 549 productos. Vista ... =
Vista: Cuadricula ... Conjunto Acero Plateado o
: Ver por fuera
VESTIDOS Ropa
Sasmon Accesorios. Buscar. Carito: Previo; 1;2 3 ... 6 - Siguiente.
. Indicaci
0 ... VESTIDOS Hay 85 Mostrando 1 - 60 de 303 items. sasmon neleaciones
5.0 k%% % % comentario de Google
RELOJES Collares Joyerfa personalizada en Bogols,

RELOJES Hay 618 productos. Vista: COLLARES Hay 697 productos. Colombia

Cuadricula; Lista Vista: Cuadricula; Lista

N Direccién: Calle 151 #16-56 Local 11-21,
Més resultados de sasmon.com.co » Bogotd

Horario: Cerrado ahora ~

Sasmon Colombia - Inicio | Facebook

Fuente: Google

Dentro de las estrategias de ventas de Sasmon se deben de tener muy en cuenta las

siguientes:

La mayor parte de sus ventas son concretadas de manera online, por lo que la
empresa ha invertido una gran cantidad de recursos en ofrecer una mejor
experiencia en ese proceso, cuenta con una pagina web Optimamente disefiada,
con una interfaz muy simple, agradable para los usuarios y muy bien posicionada
en Google; también manejan las redes sociales como canal de comunicacion
directa con sus clientes, poseen un total de 370.000 Fans en Facebook y 388.000

seguidores en Instagram.

Aparte de su pagina web, también han abierto otros canales de venta en
plataformas comerciales en internet, la mayoria de sus productos estan exhibidos
en Linio y Mercadolibre, los cuales son una equivalencia a Amazon y Ebay,

aunque las ventas en estos canales no son representativas.

Por otra parte cuentan con su propia aplicacion para movil la cual puede
descargarse para Android o IOS y en la cual se puede encontrar todo el catalogo
de productos disponibles para su compra inmediata desde la aplicacion y con

precios especiales si se paga por ese medio.

Su politica de ventas al por mayor es muy flexible y tiene gran acogida, lo que le
permite vender un numero elevado de productos, los precios que maneja Sasmon
son medios- altos para este segmento cuando se trata de clientes finales, lo que le
permite reducir notoriamente los precios al vender al por mayor, por esto ofrece

un 50% de descuento por compras al por mayor.
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® Servicio de pago de mercancia contra entrega en cualquier ciudad de Colombia,

debido al gran volumen de pedidos enviados ofrecen el servicio de pagar cuando

reciban el producto con una comision pequefia, esto aumenta la confianza de las

personas, al comprar por internet y es un valor agregado que pocas empresas

suelen ofrecer, ya que la mayoria ofrece pago contra entrega del envié mas no

del producto mas el envid.

® Compra directamente a los proveedores en China por lo que ahorra costos

afiadidos por el proceso de intermediarios.

En el siguiente cuadro se plasmaran los datos mas importantes sobre la competencia

los cuales nos servirdn como guia para establecer distintas estrategias, de ventas,

comercializacion y promocion:

Tabla 2. Analisis Sasmon Accesorios

SASMON ACCESORIOS

Afios en el mercado 4 afos Rango de precios Medio-Alto
Tienda fisica
Pagina web
Aplicacién Movil
Ibagué Mercadolibre
Ubicacion fisica Quito Canales de venta Linio
Collares
Mujeres entre Relojes
Publico objetivo 18 y 35 arfios Productos estrella | Ropa
Facebook:
340.000
Seguidores en redes Instagram:
sociales 388.000 Nivel de ventas Alto

Fuente: Elaboracion propia

ORION STORE

«fw\

Orion Store es una empresa ubicada en la ciudad de Ibagué, cuenta con un local fisico
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en un punto estratégico de la ciudad, mas exactamente en la calle 10 con carrera 7 en
pleno centro de Ibagué, esta empresa apunta hacia un mercado joven, se especializa
en ropa para mujeres jovenes de 16 a 25 afios con influencias musicales como el rock,

el punk y el metal.

Sus tres afios en el mercado le han permitido fidelizar a muchas personas que van en
buasqueda de ropa y accesorios novedosos y dificiles de conseguir en las grandes

cadenas de ropa que existen en el mercado nacional.

Actualmente Orion Store no cuenta con pagina web, su presencia en la red es muy
limitada ya que su pagina de Facebook no es optima pues se actualiza
esporadicamente y tiene un numero de fans bajos para el tiempo que lleva de creada,
su cuenta de instagram es la herramienta online mas utilizada por esta empresa, en

ella da a conocer sus productos, y concreta ventas.

Segun lo investigado, Orion Store no gasta dinero en campafias publicitarias en sus
redes sociales y no tiene sus productos exhibidos en otras plataformas online, aunque
es habitual participante de distintas ferias de emprendedores y comerciantes
realizadas en la ciudad, y es proveedor de productos para varios locales de tatuajes y

modificaciones corporales en Ibagué.

Su nivel de ventas se concentra principalmente en su tienda fisica y si reputacion
fuera de la ciudad es casi nula.
Tabla 3. Andlisis Orion Store

ORION STORE

Afios en el mercado 3 afios y 6 meses Rango de precios Medio-Alto
Tienda fisica
Facebook

Ubicacion fisica Ibagué Canales de venta Instagram

Mujeres entre Ropa

Publico objetivo 16 y 25 arfios Productos estrella | Gafas de sol

Seguidores en redes Facebook: 2900

sociales Instagram: 1770 Nivel de ventas Medio- Bajo

Fuente: Elaboracion propia
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Chucherias de Pichoto

TS ey
g O X [ e
>y Al
\ CHUCHERIAS )
DE ‘
PICHOTO

Fue una de las tiendas virtuales de accesorios para mujeres pioneras en la ciudad de
Ibagué con un gran éxito, lo que le permitia tener un alto volumen de pedidos, en la
actualidad la tienda sufri6 un estancamiento y fue superada por muchas otras tiendas
virtuales nuevas, segun el andlisis que se realizo existen diversas causas de su
estancamiento, muchas de ellas debido al mal manejo de su logistica que aun se sigue
desarrollando, la que mas ha afectado es no contar con el producto fisico en el
momento de realizar la compra, los clientes escogen el producto y pagan la mitad del
valor total, luego chucherias de pichoto lo solicita a sus proveedores y en un plazo de
1 mes y medio es entregado al cliente que cancela el saldo restante, este método
utilizado tiene muchas desventajas por un lado cierra la posibilidad de vender a
clientes que necesiten su producto de inmediato, ademas genera desconfianza que es
fundamental en el comercio electronico y los tiempos de entrega no son exactos lo

que genera malestar entre sus clientes.

A pesar de estos problemas la tienda se ha mantenido en el mercado, y tiene clientes
en todo el pais, gracias a que realiza constantes campanas publicitarias en Facebook,
al no tener productos en inventario puede ofrecer una cantidad ilimitada de productos
a escoger y ha encontrado un nicho de mercado poco explotado por otras empresas

como lo es el maquillaje y productos de belleza coreanos, en especial las cremas

blanqueadores.
Tabla 4. Analisis Chucherias de Pichoto

CHUCHERIAS DE PICHOTO
Afios en el mercado 4 afnos Rango de precios Alto
Ubicaciodn fisica No tiene Canales de venta Facebook

Mujeres entre Maquillaje
Publico objetivo 18 y 35 arfios Productos estrella Ropa
Seguidores en redes Facebook: 6000
sociales Instagram: No tiene Nivel de ventas Medio

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Competencia Nacional

Virtual Tienda

Virtual
Tienda

Es una tienda virtual de la ciudad de Medellin, la cual cuenta con una excelente
reputacion a nivel nacional, lo que le permite enviar productos a diversas ciudades de
Colombia, destaca por ofrecer productos con precios muy econémicos y envio gratis a
ciertas zonas del pais, aunque tiene un amplio catalogo de productos trabaja solo en

dos categorias, collares y aretes para mujeres.

Pese a su corto tiempo en el mercado se ha adelantado a varios competidores, gracias
a su excelente uso de las redes sociales, las cuales son su Unico canal de ventas directo,
dentro de sus estrategias esta la publicidad por medio de Facebook ads por medio de
campafias a las cuales le invierte una alta suma de dinero, pero sus resultados se ven
reflejados en la alta interaccion que tienen sus 124.000 fans con las publicaciones, lo

que genera una alta tasa de compra por parte de los mismos..

Puede ofrecer un precio muy competitivo debido a que compra en el mercado asiatico
sus productos y no en Bogot4 o a importadoras colombianas como es comiin en este
tipo de tiendas, aunque no lo hace directamente de la fabrica o plataforma principal de
empresas, lo hace por medio de un segundo escalon que hacen las veces de
intermediario entre la empresa china y comerciantes extranjeros.

Tabla 5. Andlisis Virtual Tienda

VIRTUAL TIENDA

Afios en el mercado 2 afnos Rango de precios Bajo
Facebook
Ubicaciodn fisica No tiene Canales de venta Instagram
Mujeres entre Collares y
Publico objetivo 16 y 25 arfios Productos estrella Aretes
Seguidores en redes Facebook: 124.000
sociales Instagram: 4.000 Nivel de ventas Alto

Fuente: Elaboracion propia
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DumaShe MakeUp

2

S0

MAKEUP

Es una tienda ubicada en la ciudad de Cali, la cual se especializa en maquillaje para
mujeres, tiene una amplia gama de productos pero todos estdn relacionados con
cosméticos y cuidado personal, cuenta con una tienda en un sector comercial del
centro de la ciudad de Cali, la cual es muy concurrida, aparte manejan de forma
optima las redes sociales en especial Facebook en donde tienen alrededor de 41.000
fans en tan solo 1 afio y 6 meses de creada, esto es debido a la utilizacion de Facebook
ads, la constante publicacion en directorios gratuitos y grupos de Facebook.

Una de las estrategias mas exitosas de Dumashe Makeup es la integracion de los
procesos online con las ventas y promociones tradicionales, gracias a la participacion
en distintas ferias de moda y comerciales han promocionado su pagina de Facebook e
Instagram, han lanzado diversas promociones en su tienda fisica con el fin de que los
clientes se unan a su tienda online y atraigan nuevos clientes, estas han dado un
excelente resultado y esto se puede ver reflejado en el alto numero de interacciones de

las personas con sus publicaciones y en las elevadas compras por medio de internet.

Otra estrategia mu y utilizada por esta tienda es la realizacion de talleres para
aprender a maquillarse en donde cobran una cuota por inscripcion y vendiendo sus
productos para poder realizar el curso, estos talleres han ganado gran fama y son muy
solicitados siendo un rotundo éxito, ya que por un lado generan ingresos extra por su
inscripcién, aumentan las ventas, su contenido se vuelve viral y llega a diversas

personas en todo el pais, ademas fidelizan una gran cantidad de clientes.
También hacen un gran uso de material audiovisual, para esto crearon un canal oficial
en YouTube en donde muestran tutoriales de maquillaje con sus productos y las

distintas ofertas, para luego hacerlos viral en internet y ganar mas visitantes y clientes.

Dumashe Makeup, no ofrece sus productos para ventas al por mayor, siempre vende

al cliente final a un precio relativamente alto en comparacién con otras empresas
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virtuales incluida Moonkey Store, pero realiza constantes promociones en donde sus
productos llegan a alcanzar descuentos de hasta el 50% en productos seleccionados o
segun el evento o taller que presenten, por lo que estas promociones causan gran

expectativa y su nivel de respuesta es positivo.

Sin lugar a duda es uno de los competidores directos, debido a que sus clientes
abarcan en gran parte los departamentos de Tolima, Cundinamarca y Valle, teniendo
una gran cantidad de seguidores y clientes fieles en la ciudad de Ibagué, ademas el
magquillaje es uno de los productos estrellas de la empresa Moonkey Store y a los que

le apuntan las estrategias de ventas.

Tabla 6. Analisis Dumashe MakeUp

DUMASHE MAKEUP

Aiios en el mercado 1 afo y 6 meses Rango de precios Medio
Facebook
Instagram

Ubicacion fisica Cali Canales de venta Tienda fisica

Mujeres entre

Publico objetivo 18 y 40 afios Productos estrella Magquillaje

Seguidores en redes Facebook: 41.000

sociales Instagram: 10.000 Nivel de ventas Alto

Fuente: Elaboracion propia
Como podemos ver en el anterior analisis de competidores, la empresa Moonkey
Store tiene muchos competidores directos gran parte de ellos en la misma ciudad de
Ibagué, con estrategias muy bien pensadas y ejecutadas y con gran experiencia en el
marketing digital y el e-commerce, por lo que se debe replantear la forma en que se va
a introducir a la empresa en el mercado online, para superar de esta manera el intento
fallido de vender sus productos por internet y reencaminar los esfuerzos para
posicionarse en este mercado, creando nuevos canales de ventas, comunicacion y

promocion distintos a los tradicionales.

5. Caracterizacion del mercado objetivo

Mediante el andlisis de las ventas obtenidas por Moonkey Store en sus dos afios de
existencia y el analisis de diferentes métricas de las redes sociales de la competencia,
y de paginas webs de comercio electronico como Linio y Mercadolibre, se ha

podido establecer un perfil de clientes potenciales a los cuales iran dirigidas las
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estrategias de marketing online con el fin de captar la mayor cantidad de estos

posibles.

Cabe destacar que debido a los productos que se manejan, actualmente cerca del 90%
de las ventas realizadas y gran parte delas ventas de la competencia ha sido realizadas
por mujeres, aunque no se debe descuidar a los hombres ya que representan un 10%
pese a no haber gran cantidad de productos disponibles para ellos, y dentro de la
estrategia de productos y servicios planteada mas adelante se establecerdn nuevos

productos muy llamativos para ese publico objetivo.

El perfil del cliente objetivo, son mujeres de 18 a 25 afios residentes en Colombia,
en especial en la Region Andina del pais, las cuales estén en etapa universitaria o
empezando su etapa laboral, con unos ingresos mensuales medios de € 300 a € 600, a
las cuales les interese estar a la moda, utilicen con frecuencia productos de belleza, y

estén familiarizadas con las compras online.

Aparte de este mercado objetivo, también se tiene como segmento de gran
importancia a las pequefias empresas y minoristas que no son importadoras y venden
articulos de belleza, cuidado personal y accesorios para mujeres, puesto que estos
estan comprando los productos en Bogota a intermediarios a precios mas elevados y
Moonkey Store puede convertirse en proveedor de los mismos, llevandole los

productos directamente al local a un precio mucho menor.

5.1 Buyer persona

Con la intencion de tener un mercado objetivo mas real en el cual trabajar de forma
adecuada nuestras estrategias se trabajara el concepto de buyer persona, el cual nos
ayuda a eliminar el concepto abstracto y genérico del target tradicional y tener otro
punto de vista mas cercano sobre los clientes a los cuales queremos dirigirnos,
conocer sus necesidades, cual es su estilo de vida, su conducta online o laboral, entre
otros.

De esta manera se creara un perfil semi ficticio del cliente ideal de Moonkey Store,
basado en informacion real, ayudando al negocio a comprender mejor quién es el
cliente, como debemos comunicarnos con el, el tipo de lenguaje ideal, las redes
sociales a las que debemos apuntar, sus verdaderas necesidades de los clientes, esto
permitird generar estrategias de marketing mas precisas y que se adapten a todas las

situaciones de los clientes.
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Imagen 2. Perfil de buyer persona

ANTONELLA VARGAS

PROFESIONAL EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

A lla es asi j iva de en una empresa productos financieros. Tiene
22 afos y vive en Ibagué Le encanta la moda y el maquillaje, siempre le gusta vestir con
accesorios de moda y sentirse hermosa para atender a los clientes, por lo que esta

da con la opcion de p ios uni desde la didad de su casa.
Comparte piso con su hermana menor o sus padres por lo que no tiene obligaciones y
puede gastar su dinero en pras y esta sol y sale con sus

amigas a divertirse en especial les gusta salir a Ios centros comerciales a hacer compras.

Tiene 22 anos, le gusta la moda Estudio Admini ion de Emp
@ siempre esta vistiendo las ultimas | y trabaja como asistente ejecutiva de

tendencias en maquillaje, accesorios & ventas. ‘le encanta su trabajo!

y ropa.

Vive con sus padres en la ciudad de I;:‘g:isou;‘;:;e::: l;:?c;:! ae:::uiﬁr

ibagué en un sector cercano a los productos de belleza y ropa desde

centros comerciales, pero tiene la la comodidad de su casa

idea de independizarse muy pronto.

Su principal reto es encontrar
e Tiene un salario bruto anual de prod de belleza excl
7.400 euros. que no se vendan en las tiendas

tradicionales

Fuente: Elaboracion propia

6. Estrategias de social media

La empresa Moonkey Store no tiene presencia importante en internet por lo cual se
establecerd como primera medida del plan de accidon de marketing digital las
estrategias de social media, las cuales le permitiran dar el primer paso hacia la

inmersion de la empresa en la red.

Previamente se realizo un analisis de la situacion actual de la empresa, en cuanto a sus
aspectos internos y externos, y se analizo con detenimiento a la competencia tanto de
forma regional como nacional, esta informacion nos servird de base para la

realizacion de estas estrategias de social media.
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Debido a los tipos de productos que maneja la empresa y al perfil de los clientes
potenciales , se establecid6 que las principales redes sociales en las que se
implementaran estrategias de Marketing digital seran:

[0 Facebook

[J Instagram

Las redes sociales seleccionadas se interrelacionaran entre si para optimizar las
distintas estrategias de social media y aprovechar al maximo su utilizacidon, también
se integraran a la plataforma de comercio electronico Mercadolibre y al proyecto de

implementacion de una pagina web por medio de mi tienda nube.

6.1 Estrategias para Facebook

Como primer paso se reestructuro por completo la pagina de Facebook que tenia la
empresa, optimizandola al maximo, se paso de un perfil personal con escasos
contactos a una Fan Page con el nombre de MoonKey Store en la cual se publicaran
contenidos digitales enfocados a captar la atencion de los clientes y permitirles que
conozcan la empresa por medio de catdlogos de productos, ofertas, promociones,
precios, informacion en general de la empresa y asi obtener una respuesta dptima de
los clientes creando un vinculo tanto B2B, Business to Business, como B2C, Business

to Consumer.
A continuacion se encontrara el link de la Fan page creada para la empresa Moonkey

Store: https://www.facebook.com/MoonkeyStore/

Imagen 3. Perfil de Facebook Moonkey Store
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Péagina Bandeja de entrada [} Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacién Configuracién Ayuda v

Moonkey Store
@MoonkeyStore
Inicio
Informacién
Fotos ik Tegustav X\ Siguiendo~ 4 Compartir
Eventos

. Accesorios en Ibagué
Nuestro Productos B- 9!

5,0 % % % % % - Siempre ablerto

Opiniones

Videos & Consejos para paginas Ver todos
Publicaciones +
@ ¢Tienes amigos a los que les puede

Servicios Compartir una foto  Anunciar tu negocio ~ Crear una oferta Iniciar un video en
0 un video vivo

Tienda

Grupos _ —° l .

Fuente: Facebook Moonkey Store
6.1.1 Recursos graficos y gestion de contenidos

La primera accidon que se tomo al reestructurar la pagina de Facebook de la empresa
fue darle una imagen de marca mas profesional, para esto se establecieron ciertos
estandares de calidad en cada una de las publicaciones realizadas, en primer lugar se
personalizo la URL dandole un aspecto mas amigable
(https://www.facebook.com/MoonkeyStore/), luego se estableci6 como foto de perfil
el logo de la empresa y de portada una imagen llamativa que invite a conocer la
pagina, esta imagen se cambia con una frecuencia de una vez al mes para estimular a
los distintos fans, cada una de estas imagenes tiene su respectivo tamafio para que se
ajusten a las especificaciones de Facebook. Seguidamente se creo un logo mas
sencillo que identifique a la empresa el cual se grabara con formato de marca de agua

en todas las fotografias subidas dentro de la red social.

Las publicaciones seran cortas y tendran llamadas a la accion ademas se deben de
estimular la interaccion entre los usuarios y la Fan page, las imagenes seran
predominantes dentro de las publicaciones, estas en su gran mayoria sera la foto
profesional de un producto, con un corto mensaje y su respectiva informacion de

venta. Tal como se presenta a continuacion la imagen.
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Imagen 4. Publicacion en Facebook

PR Moonkey Store compartio su foto.
g Publicado por Jiaru Li [?1-4h- @

Divinas gafas de sol tipo aviador modernas @ @
Precio: $30.000
whatsapp: 3222280608

Fuente: Facebook Moonkey Store

Dentro de los recursos graficos que se utilizaran en Facebook estaran las Infografias
con datos utiles, ya que son muy faciles de entender y gozan de un alto indice de

aceptacion y viralizacion.

Uno de los recursos que mas se explotara dentro de la estrategia de Facebook sera los
videos, se tendrd un alto contenido basado en videos cortos y estimulantes, estos han
sido aplicados con frecuencia en la pagina y han tenido un gran éxito, contribuyendo

de esta forma a la consecucion general de los objetivos del plan de Marketing.

A continuacion se pueden ver reflejados datos muy llamativos como la reproduccion
de mas de 27.000 veces el video de maquillaje para labios subido el 23 de Marzo del
2017 a la pagina de MoonKey Store, para un total de 19.031 minutos reproducidos, lo
cual es una cifra muy positiva y demuestra la importancia de el contenido en este tipo

de formato
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Imagen 5. Estadisticas video de Facebook

Video Publicacién

Rendimiento de tu publicacién ®

(D Minutos reproducidos 19.031
&. Reproducciones de video 27.488
Reproducciones de 10 16.049

=1 segundos

y  Tiempo promedio de 0:20
reproduccién del video '

AL Publico e interaccion

i Moonkey Store: Labiales mate de larga duracién
-
Algunos de nuestros labiales mate de larga duracién <3 hermosos mas de 30 tonos
disponibles a solo $9.500

Fuente: Facebook Moonkey Store

Para la estrategia de contenidos en Facebook es muy importante la actualizacion
continua de las publicaciones, ya que en base a ella se vera reflejado el alcance que
tendran las publicaciones, la empresa Moonkey Store tiene una gran ventaja debido a
que posee un numero elevado de articulos para la venta y un amplio portafolio de
material tanto en imagenes como en video con excelente calidad y contenido muy
creativo, los costos de produccion de material audiovisual son bajos debido al
estudio fotografico con el que cuenta la empresa el cual le permite tener imagenes y
videos de forma rapida y disponible para cualquier campana publicitaria, esto permite
a su vez hacer publicaciones diferentes a lo largo del dia sin ser mono6tonos en las

publicaciones, esto ayudaria a no aburrir a los distintos fans con gran facilidad.

Luego de analizar las estadisticas de Facebook, en cuanto a la seccién de la hora en
que estan conectados la mayor parte de los Fans, se establecieron horario especificos
para publicar en la Fan page con el fin de conseguir el maximo alcance posible. Se
realizaran publicaciones de Lunes a Sdbado, con una frecuencia de 3 veces por dia,
con horario de 10: 00 am, 2:00 pm Y entre 7:30 pm y 10:00 pm segtn el dia de la
semana que sea, siendo los dias viernes y sabados los que se publique en un horario
mas tarde, por la tendencia de los usuarios a estar conectados hasta largas horas de la

noche por no tener que trabajar al otro dia.
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Imagen 6. Estadisticas tiempo de conexion de usuarios

Cuando estan conectados tus fans Tipos de publicaciones
Publicaciones destacadas de tus paginas en observacién

Los datos mostrados corresponden a la dltima semana. Las horas del dia se muestran en la zona horaria local de tu
computadora.

Dias
6.789 6.762 6.817 6.824 6.807 6.806 6.844

HORAS

Fuente: Facebook Moonkey Store

Con el fin de ayudar a cumplir el cronograma de publicaciones y automatizar el
proceso lo mas que se pueda se utilizara la herramienta Buffer la cual es gratuita pero
tiene la restriccion de 10 publicaciones programadas a la par, por lo que cada tres dias
se deben de montar nuevas publicaciones o eventos a Buffer. Mediante esta pagina
vamos a ir planificando nuestras distintas publicaciones del Fan Page de Moonkey

Store las cuales se iran publicando automaticamente a la hora y el dia designado.

Imagen 7. Herramienta para planeacion de publicidad Buffer

£ buffer Upgrade to Awesome Help My Account

Content & Analytics ol Settings &%

Queue For Review Content Inbox

Moonkey Store
Facebook Page

Fuente: Cuenta de Moonkey Store en Buffer

6.1.2 Alcance Organico

A pesar de tener una estrategia de venta y branding que incluye la promocion

mediante Facebook Ads de manera relativamente continua, la estrategia principal de
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la Fan page de Moonkey Store esta basada en el alcance organico, la cual se centrara
en aumentar significativamente el numero de usuarios unicos que observan las

publicaciones de la pagina de forma totalmente gratuita.

Para contrarrestar las limitaciones puestas por Facebook al alcance orgéanico y su
dréstica disminucion desde el afio 2016 que hacen muy dificil ser visto sin pagar
publicidad en la red social, se establecieron las siguientes estrategias:

®  Publicacion en grupos de Facebook: esta estrategia se basa en compartir los
distintos tipos de albumes fotograficos de Moonkey Store en diversos grupos de
ventas en Colombia, esta estrategia ha sido la que mayor indice de conversion a
fans de la pagina a tenido, con un promedio de 80 fans por dia de publicacion en
estos grupos de venta, ademas ha traido un elevado numero de ventas en especial

de clientes interesados en comprar al por mayor.

Para implantar esta estrategia se seleccionaron grupos exclusivos de venta y
comercio en la region andina de Colombia, en las ciudades principales de Bogota,
Medellin, Cali, Neiva, Ibagué¢, Manizales, Pereira y Armenia, estos grupos
debian de contar con mas de 100.000 personas cada uno y se estima que en

promedio se unieron a cuatro grupos por cada ciudad.

La publicaciéon compartida en estos grupos esta debidamente optimizada, en
primer lugar se estableceran las cuatro imagenes de productos mas vendidos y
con mayor interaccion en la parte de arriba del album, para que estos sean los
que se vean en la publicacion e invitan a darle clic y seguir mirando las demas
fotografias, aunque hay que aclarar que estas imagenes estaran en constante
rotacion para no volver la publicacion monotona, estas iran acompanadas de sus
respectivos precios y numero de contactos, tienen un mensaje corto pero
contundente que incentive visitar la pagina y volverse Fan de la misma; en
cuanto al numero de veces compartido y los horarios, se compartirdn en los
distintos grupos de forma diaria, pero distribuido por ciudades y dias que no se
repiten, para no saturar el mercado a excepcion del dia viernes y sabado en
donde ese publicaran en todos los grupos de todas las ciudades el mismo 4lbum
escogido para ese dia, los horarios en que se comparten es en las horas de la

noche en especial a las 7:30 pm.

®  Viralizacion de contenidos: se pretende aumentar el alcance orgénico por medio
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de la viralizacion de contenido de la pagina web, para esto se crearan
publicaciones con el objetivo de que se vuelvan virales en Facebook, gran parte
de estas son videos con tutoriales de maquillaje donde se promocionen los
productos de la pagina, debido a que van dirigidos especificamente al segmento

de mercado de interés y son facilmente compartidos por el mismo.

También algunos productos estrella son facilmente compartidos por diversos
usuarios de la red social, estos son introducidos estratégicamente en grupos de
Facebook en distintas ciudades de Colombia para su rapida difusion en todo el
pais, estas imagenes van acompafiadas de pequefios mensajes llamativos asi

como descuentos especiales y la invitacidon para que sean compartidos.

De la misma manera se realizaran concursos con premios en los cuales se deba
de compartir una imagen especifica y de esta manera contribuir a que se vuelva

viral.

Esta estrategia se ha utilizado con frecuencia obteniendo excelentes resultados
como puede observarse a continuacion, la imagen de uno de los aretes a la venta
en Moonkey Store ha obtenido 663 reacciones, 179 comentarios y 40 veces ha
sido compartido, en total se han vendido alrededor de 300 unidades de ese
producto.

Imagen 8. Publicacion viral Facebook

Moonkey Store
Me gusta esta pégina - 19 de
Editado - @

Hermosos aretes de flores !
PRECIO: $ 8.500
Instagram: MoonKey_Store
Whatsapp: 3222280608

o Me gusta () Comentar > Compartir
O©O% 653 Orden cronolégico ™

40 veces compartido

Ver comentarios anteriores 6 di
Shirley Diana Lopez Rendon Me.encantaron
como es para poderadquiririos
Me gusta - Responder - La
privado - @ 1 - 18 de

'a Maria Hernandez Donde estan ubicados?
dad
gusta - Responder

Erika Milena Morales Bel
[ Ve gusta - Responder - 2
Mencha Orozco Buenas vivo en Manizales me
gustan los de floresitas
Me gusta - Responder - 1 de se
20:09

m Biviana Caro Vivo en Pereira forma de pago y
cuantos hay que comprar

)

Fuente: Facebook Moonkey Store

®  Publicacion de videos directamente desde Facebook y videos en vivo: Seglin
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andlisis del nuevo algoritmo usado por Facebook para distribuir el alcance de
cada publicacion, este le da mayor importancia al video que a las imagenes o a
links, por lo que publicar un alto porcentaje de videos en la Fan page ayuda a
aumentar exponencialmente el alcance orgénico de la misma, a su vez Facebook
premia de manera notable los videos publicados directamente por Facebook
video sobre los compartidos de YouTube, ademas de que estos se empiezan a
reproducir de manera instantanea asi el usuario no de clic sobre ellos, por esta
razon se esta empezado a implementar esta nueva forma de publicar videos con

gran éxito en el numero de alcance y de interacciones de cada uno de ellos.

Por otra parte la nueva herramienta de video en vivo, brinda nuevas herramientas
para las publicaciones y trae un bono de alcance ya que recibe alrededor de el
doble de apariciones en la seccion de noticias de las personas que los videos

tradicionales y siempre aparece en la parte de arriba de esta seccion.

De esta manera se utilizara la estrategia de publicacion de video en Facebook

como manera de aumentar el alcance orgéanico de la Fan page.

Contenido de calidad y llamada a la accion: Las distintas publicaciones que
se realicen deben de estar disefiadas para generar valor al cliente, se debe
priorizar la calidad antes que la calidad de las publicaciones para que estas sean
replicadas con mayor facilidad y la interactividad con ellas sea mayor
aumentando de esta forma el numero de personas alcanzadas, también deben de
tener un claro llamado a la accion, esto se realizara por medio de preguntas
abiertas como el tipo de producto que quieren en la préxima coleccion, o el tipo
de uso que les dan, o cualquier otra pregunta que estimule el dialogo o la opinion

de los usuarios.

6.1.3 Campaiias de Facebook Ads

Dentro de las estrategias mas importantes de social media que se desarrollaran para la

empresa esta la realizacion de campanas publicitarias en Facebook Ads debido a que

estas alcanza a un gran publico objetivo y tiene una alta capacidad de segmentacion lo

que nos ayudaria a posicionarnos de forma répida en la red social. Con Facebook Ads

45



podremos alcanzar un gran ROI invirtiendo poco dinero.

Lo que la empresa Moonkey Store busca especificamente con estas campafias
publicitaras es ganar nuevos Fans en la pagina, aumentar considerablemente el
alcance de las publicaciones, aumentar las ventas y el posicionamiento en la red. Para
esto se establecieron dos campafas publicitarias por medio de Facebook Ads, en las
cuales se promociono distintos albumes de fotografias en fechas especiales, la primera
de ellas se realizo para la segunda semana del mes de Marzo, debido a las fiestas que
se celebran en Colombia siendo una fecha muy comercial parecida al dia de San
Valentin, para esa campafia se realizo publicidad al 4lbum de productos mas vendidos,
en donde se hizo énfasis en maquillaje y accesorios para mujeres, productos ideales

para regalar en esta fecha especial.

Ademas se lanzo una campafia de envid gratuito por compras superiores a 20 € para
las ciudades de Bogota e Ibagué.

La campana se realizo unicamente para la ciudad de Ibagué debido a que se contaba
con poco tiempo para los envios y los productos no llegaria a tiempo para la
celebracion de la fecha especial, se tomo como segmento de mercado solo a las
mujeres entre un rango de edad de 18 a 32 afios Al ser la primera campafia que se
realizaria se destinaron solo 10 € para su ejecucion, como gran parte de la campafia

busca mejorar el branding se pago por numero de impresiones.

Imagen 9. Segmentacion Facebook Ads

Moonkey store ~

Lugar - Viviendo en: Colombia: Ibagué Tolima
Edad: 18-32
Sexo: Mujeres
Personas que coinciden con:  Intereses: Cosméticos, Ray-Ban, Bisuteria, Gafas de aviador, Lentes
de sol, Cuidado personal, Compras en internet, Vestidos, Joyas,

Lapiz labial, Fragancias, Pedicure, Nail art, Ropa de mujer, Esmaltes
de ufias o Manicure

Editar

Fuente: Facebook Moonkey Store

La publicidad se adapto para que se pudiera ver de forma adecuada tanto en
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dispositivos moviles como en un ordenador de escritorio, también se escogieron las
fotos mas representativas y se expusieron de forma visible los distintos datos de
contacto como Whatsapp y redes sociales.

Imagen 10. Publicacion campafia Facebook

Moonkey Store compantid su
abum.

album Nuesiros producios + venaidos

MNoankeyStore FEnviasa TodaColomdia
flosmejorespeocias #productosunicos B
o

Segaios al mejor precic!

hacemos enios gratuRos a tague ©
bogeta por compras supenores a 50 mi &

Fuente: Facebook Moonkey Store

Los resultados de la campafia fueron sorprendentes, debido a su gran éxito, con una
inversion de 10 € se logro que la pagina obtuviera alrededor de 500 nuevos fans,
ademas de un alcance de 30.208 y una interaccion de 7.086.

Las ventas fueron uno de los aspectos mas beneficiados ya que se vendieron cerca de

500 € relacionados directamente con la promocion.

Imagen 11. Resultados campaiia en Facebook Ads
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@3 Informacion geneeal do la ¢.. B2 Campatias 98 Compuntos do anuncios
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7.085 Interaccion con una publicackdn  §5 Coato por intersccidn con una publicaciin

I
/ A
¢
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S
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Fuente: Facebook Moonkey Store

La segunda campafia publicitaria se hizo en el mes de Junio, coincidiendo con la
fiesta municipal mas importante de la ciudad en pleno verano, se realizo con el
objetivo de vender gafas de sol exclusivamente, la campafia fue de solo 1 dia y se
invirtid 4 €, dando buenos resultados y sirvié para concretar las ventas de algunas
gafas de sol.

Imagen 12. Resultados segunda campaiia en Facebook Ads

®= Informacién general de la c... Campaiias 33 Conjuntos de anuncios
nteraccién conuna... @ ~ Alcance @ mporte gastado @ mpresiones @
512 «903.92% 5.401 «197731% $11.000 ~2.18690% 7.452 «273346%

512 Interaccién con una publicacién $21 Costo por interaccién con una publicacién

300
200

100

may 28 jun 4 jun 11 jun 18 jun 25 jul2 jul @ jul 16 jul23 jul 30 ago 6
540,00

$30,00 //
520,00
$10,00

Fuente: Facebook Moonkey Store
Dentro de las estrategias propuestas en este plan de Marketing Digital, se establece

seguir realizando campafnas de Facebook Ads tanto en fechas especiales como en

ocasiones esporadicas, ya pasada la evaluacion de prueba y su respectivo analisis con
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las dos campaifias realizadas, se estimara un presupuesto de 20 € por campana basica
realizada, este monto se multiplicara para fechas especiales como Navidad, San
Valentin, dia del amor y la amistad, entre otras celebraciones y se espera que
mensualmente se hagan en promedio dos campafias en Facebook Ads, estas tendran
como objetivo principal aumentar el branding de la empresa y aumentar las ventas de

la misma.
6.1.4 Métricas

Las métricas son una herramienta de gran ayuda para re direccionar las estrategias de
social media, identificar los fallos y los resultados de la misma. Con el objetivo de
conocer si las estrategias propuestas han dado resultados y si se va por un buen
camino se establecieron indicadores de desempefio dentro de Facebook que permitan
evaluar el plan de marketing digital en esta red social, dentro de los indicadores que
se tendran en cuanta estan: KPI de Facebook, el alcance organico y de pago de las
publicaciones, interaccion con las publicaciones, comentarios negativos, comparacion

con la competencia y nivel de crecimiento semanal.

KPI de Facebook: En primer lugar se analizara el KPI de Facebook el cual indica el
numero de Fans que tiene la pagina visto desde distintas perspectivas, como resultado
se encontrd que al iniciar el proceso del plan de marketing digital la empresa contaba
con un perfil con 640 amigos y al cambiarse a Fan page quedo con un total de 460
Fans, los cuales a la fecha se han aumentado a 7263 Fans, lo cual demuestra el gran
éxito que ha tenido la estrategia de marketing digital en especial de social media en
Facebook.

El KPI de la ultima semana muestra que se han obtenido un total de 496 nuevos me
gusta y tan solo 6 personas le han dado no me gusta al Fan page.

Imagen 13. Fans netos semanales Facebook

Me gusta netos
Nomero de Me gusta nuevos menos el nimero de Ya no me gusta.

Ya no me gusta Me gusta organicos Me gusta pagos -— Me gusia netos

e
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Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store

Alcance Organico y de pago:

El alcance organico simplemente corresponde al nimero de personas, fans y no fans,
que han visto una publicaciéon determinada, mientras que el alcance de pago muestra
el numero de personas que vieron una publicacion la cual ha sido patrocinada por
medio de Facebook Ads.

Se han realizado hasta el momento dos campafias publicitarias con Facebook ads las
primera tuvo un un excelente resultado en cuanto a su impacto en ventas y branding,
mientras que el ultimo anuncio solo ayudo al aumento de ventas por ser una ocasion
ideal para la venta de este producto.

Imagen 14. Alcance pagado Facebook

30/06/2017 &3' Plantillas para ojo . | ”
9:54 = s <3 Perfectas par =) @ e Orgénico | Pagado |
465 | 5579
29/06/2017 gale Hermosas gafas d a e 512 ¢, Ver resultados
10:27 g e sol con filiro UV = ¢ e 22 | Promocionada: $11000
Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store
Imagen 15. Alcance organico Facebook

29/08/2017 74 % <3 Nueva, billeter

2
20:55 T~ 2 clip magnatica p = ¢
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T e Bancoonds | D @ Loz 0 |
s §a} detomsyoriem | O @ |m £
.1?:4'4036.*201 7 ? Dile adios a IUS.p - \" 237 5 |
: untos negros e im 2 |
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Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store

Como se puede observar en la imagen anterior, la publicidad se realizo para el album
gafas de sol, esta campafia no conto con una alta tasa de interaccion fue superada por
muchas publicaciones organicas, esto debido a que solo se invirtieron 4 € de
presupuesto, pero gracias a los datos de contacto que se pusieron en ella se pudieron
concretar algunas ventas de gafas.

En cuanto al alcance organico, se puede observar en la siguiente imagen el alcance
obtenido en las ultimas publicaciones realizadas, como muestra la imagen es un
alcance bastante optimista ya que existen publicaciones con mas de 3 mil personas

alcanzadas y una interaccion a la publicacion muy buena.

Comparacion con la competencia y nivel de crecimiento semanal:

Se utilizo la herramienta de paginas en observacion para comparar de manera rapida
el rendimiento de la pagina y sus publicaciones con el de la competencia, para esto se
selecciono las principales competidores para su respectiva comparacion, y los
resultados obtenidos son bastantes positivos, pese a que en la ultima semana el
crecimiento de la pagina es solo del 0,7% y el numero de integraciones esta muy por
debajo del de los competidores aunque esto se debe al que se muestra son las

interacciones de Instagram en donde la empresa no tiene una presencia consolidada.

Imagen 16. Comparacion competencia
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Pagina Total de Me gusta Esta semana Publicaciones de ¢ Interaccién de esta semar

.2
1 =S¥ Sasmon Colombia a71.8K 20,2% a9 151K
2 vual - yirtual Tienda 126.8K a1,1% 7 BK —
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—
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v

Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store

Como se puede apreciar en la imagen, la empresa Moonkey Store se ubica como la
segunda empresa en importancia en Facebook en la ciudad de Ibagué, superada en
gran medida pos Sasmon Accesorios, en cuanto a nivel nacional esta ubicada en la 4
posicion, aunque la empresa Dumashe MakeUp solo se enfoca en maquillaje y
productos de belleza dejando a un lado los accesorios de vestir par mujer y los

productos novedosos.

Esta métrica es bastante optimista y refleja el éxito de la campafia de marketing
porque mientras los competidores tienen una media de 3 afios y medio en las redes
sociales, Moonkey Store lleva aproximadamente 1 afio y ya a superado a

competidores directos como Buhoo Store, Orion Store y Chucherias de Pichoto.

En cuanto a la evolucion semanal, aqui se pueden encontrar mas datos importantes,
como podemos ver se esta mejorando el porcentaje cada semana, llama la atencion el
numero de visitas a la pagina y la interaccion con las publicaciones, aunque también
se ven varios puntos débiles como el tiempo de respuesta promedio que resulta de

1:46 horas lo que es muy elevado para las redes sociales y el numero de
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reproducciones de videos que es de tan solo 282.

Imagen 17. Estadisticas semanales Facebook

Acciones en la pagina i Visitas a la pdgina i Vistas previas de la pédgina i
30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre
Acclones totales en la pagina 4 80% Visitas totales a la pagina & 77% Vistas previas de la pagina 4 167%
Me gusta de la pagina i Alcance i Interacciones con publicaciones ¢
30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre
52 5.658 4.426
Me gusta de la pagina & 247% Personas alcanzadas & 51% Interacciones con publicaciones 4 117%
Mensajes i Videos i Seguidores de la pagina i
30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre 30 de agosto - 5 de septiembre

0,
78% 282 55
indice de respuesta 7% Reproducciones totales de video 4 21% Seguldores de la pagina & 267%

01:46:52
Tiempo de respuesta promedio v 81% /\_—/—/ k

Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store

Personas y publico objetivo

Por ultimo se analizara al tipo de personas que se esta llegando con las distintas
publicaciones de Facebook, como dijimos en el inicio de esta investigacion la pagina
en su comienzo no segmento bien el mercado y muchos de los Fans o amigos que
consigui fueron de paises latinoamericanos como Mexico, Chile y Argentina o de
Estados unidos, después de encaminar la estrategia se centro en conseguir Fans
exclusivamente de Colombia por el momento en especial de la ciudad en donde esta
ubicada la tienda Ibagué, y de ciudades de la region como Bogota, Medellin, Cali y

las ubicadas en el eje cafetero.
Como podemos ver la gran mayoria de Fans son de las regiones anteriormente

mencionadas, lo que nos indica una buena gestion en las estrategias de

posicionamiento.
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Imagen 18. Tipo de fans en Facebook

Tus fans Tus seguidores Personas alcanzadas Personas que interactuaron

Conjunto de datos demograficos sobre las personas que indicaron que les gusta tu pagina en funcién de la
informacién sobre edad y sexo que proporcionan en sus perfiles de usuario.

371% 39%
Mujeres
B 93% 11%
Tus fans 3% 0,606% 0,633%
A PR SR R S
a5-44 45-54 55-64 B5+
Hombres 0,73% 0,303% 0,0964% 0,0413%
B 6%
Tus fans
Pais Tus fans Ciudad Tus fans Idioma Tus fans
Colombia 7110 Ibagué, Colombia a.724 Espafiol 5714
México 30 Bogotd, Colombia 1.107 Espafiol (Espafia) 1.452
Estados Unidos de Am... 26 Medellin, Colombia 396 Inglés (Estados Unidos) 51

Fuente: Pagina de Facebook Moonkey Store

Por otro lado podemos comprobar que el mercado objetivo que se planteo concuerda
con al que nos dirigimos en las redes sociales, en donde destacan las mujeres con un
93% de la totalidad de los fans y en edades de 18 a 34 afos.

6.2 Estrategias para Instagram

Tener una cuenta en Instagram es fundamental en la estrategia de marketing digital
planteada, en especial porque al publico que se le apunta es joven y esta es la red

social preferida por ese target.

La empresa no tenia presencia en esta red social, por lo que se creo una cuenta para
Moonkey Store la cual se adapto para para brindar una imagen fresca y moderna de la
empresa, por medio de la implementacion de una foto de perfil atractiva e
informacion con datos de contacto, ademas se asocio con la cuenta en Facebook. En
la actualidad el perfil de Instagram cuenta con 825 seguidores una cifra bastante baja
pero prometedora por el corto tiempo que lleva la cuenta de creada y el bajo nivel de

promocion del perfil que sea ha realizado.

En el siguiente link se podré encontrar el perfil de Moonkey Store en esta red social:
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https://www.instagram.com/moonkey _store/

Imagen 19. Perfil de Instagram

eeee0 Claro 7 ! 11:46 @ 32% M
+89 moonkey_store D
265 825 1.065

L™
W o
(+) Editar perfil o3

Moonkey store

Hermosos accesorios aqui ¥ increibles
precios ) Estamos en Ibague
ENTREGA INMEDIATA

Envios a nivel nacional.

Wisp: 3222280608
www.facebook.com/MoonKeyStore

A Q ®

Fuente: Instagram Moonkey Store
6.2.1 recursos graficos y gestion de contenidos

El factor visual tiene un gran impacto dentro de esta red social, en donde las imagenes
juegan el papel principal, por lo cual se realizara un gran esfuerzo para publicar
imagenes siempre creativas e inspiradoras, que incentiven la participacion de los
usuarios con la pagina y que creen una imagen de marca juvenil, en esta parte se
utilizara mucho el efecto carrusel recientemente lanzado por instagram el cual permite
subir hasta 10 fotos en el mismo post. También se aplicaran distintos filtros a las fotos
publicadas y se jugara con la iluminacion para hacer imagenes mas llamativas. Se
empleara la herramienta Landscape para redimensionar las imagenes para que estas

encajen a la perfeccion a cada red social en este caso a Instagram.

También se utilizara la herramienta de geolocalizacion en las publicaciones, esta
opcion es olvidada por muchas empresas privandose de los beneficios que esta trae,
gracias a esta las fotos aparezcan cuando una persona busque el lugar seleccionado,

ademads, las publicaciones geolocalizadas suelen tener mas engagement.
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El video también es pieza importante dentro de la estrategia de instagram, se
realizaran constantes videos cortos de aproximadamente 15 segundos en los cuales se
promocionen distintos productos y comuniquen diversas actividades a los seguidores,
ademas estos videos se compartiran en Facebook y en la pagina web para aumentar la

expansion de su contenido.

Otro aspecto que se tratara con detenimiento dentro de la estrategia de contenidos es
la utilizacion adecuada de los hashtags, para esto se deben de estudiar bien las
tendencias y utilizar una media de 5 a 10 hashtagas por publicacion, identificando los
mas relevantes del sector para hacer uso de estos, ademas se comercializara la marca
utilizando las tendencias como los hashtags definidos para cada dia de la semana,
adaptandolos a nuestra estrategia de marketing lo que permitira que la foto publicada
sea mas visible. Para la busqueda de hashtgs correctos se empleara la herramienta
Keyhole.

Ademas de los temas tratados anteriormente se establecera una frecuencia de
publicacion de una vez por dia de forma periddica de lunes a domingo, con el fin de

no aburrir a los seguidores y conseguir el mayor numero de interaccidén con estos.

Dentro de la estrategia de gestion de contenidos destaca la utilizacion de los
influencers, para lo cual se realizaran alianzas estratégicas con personajes del
panorama local y nacional que tengan una gran cantidad de seguidores para que
posteen publicaciones con relacion a los productos de Moonkey Store y recomienden
a la tienda, esto traera consigo una gran cantidad de nuevos seguidores y reforzara la

confianza y la percepcion sobre la marca de la empresa.

También se aprovecharan los distintos eventos de modelaje y actividades relacionadas
con el sector, donde ese buscara ser patrocinador de estos por medio de la entrega de
productos, de esta forma se promocionara la empresa tanto el dia del evento como los
dias anteriores por medio de la aparicion del logo de Moonkey Store en los afiches,
flayers y demas publicidad que estard esparcida por las distintas redes sociales y en

los perfiles oficiales de los respectivos eventos.

6.2.1 Promociones y campaiias de Instagram Ads

Con el fin de promocionar a Moonkey Store se realizaran diversos concursos dentro

de su red social de Instagram, en donde se involucraran a los seguidores por medio de
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pequefios retos o acciones que deben de llevar acabo relacionadas directamente con el
sector de la empresa y se premiara con diversos regalos. Dentro de las promociones
que mas se utilizaran esta la de ofrecer productos unitarios a precios del por mayor o a
un 50% menos por tiempo limitado, lo cual aumentaria la integracion al perfil de la
empresa moonkey store, también se lanzaran productos con precios especiales
exclusivamente en instagram, dandole de este modo un valor afiadido y un

sentimiento de Premium a las personas que siguen a la empresa por esta red social.

Como se planteo con Facebook Ads, también se tendréd disponible un presupuesto para
realizar campafias promocionales por medio de Instagram Ads, aunque este serd
menor, en promedio se destinaran 15 € por campafia de 1 dia y solo se implementara
en ocasiones muy comerciales, como navidad, dia de san Valentin, dia del padre o de
la madre. Para esta campafas publicitarias pagas se utilizaran los tres formatos de
anuncios disponibles: anuncio con foto, anuncio de video y anuncio por secuencia o
carrusel los cuales permiten afiadir hasta cuatro fotografias dentro del mismo, este
sera el anuncio mas utilizado debido a que podremos publicitar mas de un producto a

la vez.

7. Estrategias de gestion de reputacion

La reputacion de una empresa es determinante para su éxito, llega a ser tan importante
que se considera que la marca de la empresa es el mayor activo que esta tiene, por lo
tanto se debe de cuidar de malos comentarios o de acciones que afecten la percepcion
positiva que tienen los clientes hacia la empresa y empiece a surgir una mala

reputacion.

En las empresas online la importancia de la reputacion se incrementa por la facilidad
que tienen los usuarios para expresar sus opiniones acerca de un producto, servicio o
atencion prestados, la facilidad de replica de estos comentarios y su influencia a la

hora de la toma de decision de compra de varios clientes.

Por estas razones dentro del plan de marketing digital de la empresa Moonkey Store
se le dio gran importancia a la gestion de la reputacion, y mediante distintas acciones
se busco incrementar la buena reputacion y solucionar todos los inconvenientes que

pudieran encaminar hacia un comentario negativo o mala reputacion hacia la empresa.

® Como primera medida se establecié un proceso estandarizado para atender

57



adecuadamente a los inconvenientes de un comentario negativo en las redes
sociales, en primer lugar se tipifico el ataque de reputacion segin su gravedad,
para luego generar respuesta a los mismos, de esta forma la persona encargada de
las redes social o de atencion al cliente en la tienda fisica tiene distintos recursos
preparados con anterioridad para afrontar una mala opiniéon o algiin percance

con el cliente.

Utilizacion de herramientas para medir la reputacion online y proceder a
corregirla o evitar que esta se vuelva viral, para eso se usara Google Alerts el
cual nos sirve para supervisar los contenidos de las redes sociales y detectar
cualquier actitud negativa hacia alguna de ellas, también se utilizara Social

mention para apoyar esta actividad.

Incrementar la buena reputacion en Facebook, mantener niveles altos de
valoraciones en Facebook es de gran importancia ya que la mayoria de clientes
de los negocios online tienen esta métrica como referencia para realizar o no la
compra de los productos en especial los nuevos usuarios que no confian en el

sitio web y viven en otras ciudades.

Por esta razén en la Fan page de Moonkey store se estimulo a la generacion de
valoraciones positivas logrando 5 estrellas de valoracion con 60 opininones
ninguna de ellas negativa o neutral, lo que genera una gran confianza entre los

clientes potenciales.

Imagen 20. Valoraciones en Facebook

Moonkey Store

5,0 de 5 estrellas MAS UTILER

Inicio 510 * 60 opiniones
Informacién Andres Fernando Cardozo Castro Moonkey Store: (3
L] -
Fotos
L]
Eventos =~
Nuestro Productos iff Me gusta @ Comentar A Compartir

Opiniones

" Jessica Eliana Mora Moonkey Store: @3
Videos

Publicacicnes Me encanta la atencidn!! Y los productos son excelentes, siper cumplidos y
atentos!

Fuente: Facebook Moonkey sTORE

Se estableci6 la reputacion como una politica de la empresa, y se trabajo

en ella para que fuera una ventaja competitiva en relacion a otras empresas, en la
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plataforma de comercio electronico Mercadolibre se ajustaron pardmetros como
la réapida respuesta a las preguntas, o inquietudes sobre un envid, se acelero el
tiempo de preparacion y envid de un producto y presto un servicio de atencion al
cliente personalizado, esto ayudo a forjar una excelente reputacion en la pagina y

se vio recompensado con la venta de mas productos.

Imagen 21. Valoraciones Mercadolibre

Reputacion como vendedor

+Coémo funciona el sistema de reputacion?

-

1 000/ de sus compradores 1 42 venias Vendedor destacado 4 ANOS
0 lo recomiendan concretadas Por sus buenas calificaciones vendiendo en MercadoLibre

Calificaciones como vendedor

Todas © 103 [« JN0) @0

@ 'Todo salio bien, 100% recomendado”

€ ‘Lo recomiendo al 100%"

o "Excelente. Vendedor recomendado muy puntual con el envio
del.producto”

Se creo un 4lbum en Facebook dedicado exclusivamente a los clientes en
donde se suben fotografias de los clientes y sus reacciones positivas al recibir los
productos pedidos, esto genera mas confianza y aumentar la reputacion de la

pagina.

Imagen 22. Album clientes
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Fuente: Facebook Moonkey Store

8. Estrategias de integracion de Marketing digital con acciones
offline de la empresa

® Utilizacion de coédigos QR en publicidad offline con el fin de integrar las
estrategias de marketing offline y online, esta es una de las maneras mas féciles y
economicas de establecer una relacion entre los distintos tipos de marketing
utilizados por la empresa, esto nos ayudara a mantener una estrategia mas solida
y bien definida uniendo estos dos campos de accion.

Por una parte se compartira coédigos QR en el area digital que luego sean
utilizados en la tienda y cuando el cliente visite el local éste tendra beneficios
especiales como descuentos. También se estableceran codigos QR en distintas
publicidades tradicionales para que los usuarios al activarlos sean dirigidos a la
web oficial o redes sociales, de esta manera se conseguird integrar a los clientes a
los nuevos canales de ventas y comunicacion y se les daran descuentos
especiales por realizarlo. De esta manera se comienza una promocion online y se
culmina offline o viceversa.

Imagen 23 . Tarjeta de presentacion
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60



Fuente: Elaboracion propia

Realizar promociones de las redes sociales o pagina web en los distintos eventos
y ferias en los que se participe, de este modo sera visible tanto la parte fisica de
la tienda como la virtual, la cual se puede rastrear facilmente desde los
Smartphone ganando muchos suscriptores y clientes potenciales en el mismo

momento de la presentacion.

Por otro lado también al presentarse en un evento en especifico previamente se
realizara una campafia por las redes sociales mediante la creacion de un evento,
esto ayudara a que mas gente sepa de la actividad a realizarse y la asistencia sea

mayor, teniendo un impacto positivo en las expectativas del evento offline.

Imagen 24. Participacion en feria del tendero

Fuente: Elaboracion propia

La imagen anterior fue tomada en la feria del tendero realizada en la ciudad de
Ibagué, se puede observar como se implemento la estrategia propuesta por
medio de la impresion de las redes sociales y plataformas de venta online en un

penddn y un banner, los cuales fueron vistos por mas de 5.000 asistentes al
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evento y lo que reflejo un elevado numero de nuevas visitas a los redes sociales
varios de los cuales se volvieron seguidores de inmediato, también se generaron

ventas por internet gracias a estos nuevos seguidores de la empresa en la red.

® Mantener una identidad de marca, es de gran importancia que la empresa maneje
una misma imagen ya sea de forma online como offline, se debe de tener
coherencia en las dos formas de promocionarse, esto se logra mediante la
estandarizacion del logo, la papeleria, las fuentes de letras utilizadas el tipo de

lenguaje utilizado entre otros.

® Utilizar arduamente estrategias de webrooming en donde los clientes busquen los
productos en nuestra pagina web o redes sociales y luego acudan a nuestra tienda
fisica para realizar un inspeccion final del producto y proceder a comprarlo, y
estrategias de showrooming en donde el proceso es el inverso, los compradores
van a al local a revisar un producto para luego proceder a realizar la compra de
manera online, cabe mencionar que se debe de tener cuidado ya que el cliente
luego de revisar el producto y estar a gusto con el puede comprarlo en otro
establecimiento online ya sea por su precio o facilidades de envio, por lo que se
deben de brindar diversas comodidades para que le cliente lo compre en nuestra
tienda virtual, ahi juega un papel importante el trato al cliente, lo novedoso de
los productos y las facilidades de compra de la pagina web o plataforma de

ventas que utilicemos.

® Encaminar todos los esfuerzos para establecer una estrategia onmi-channel que
permita brindar una experiencia de marca consistente y fluida a través de todos
los canales y dispositivos que un cliente utiliza para interactuar con ella, esta
experiencia debe de ser continua sin importar que medio este utilizando ya sea la

pagina web, las redes sociales, el Smartphone o la tienda fisica ya que estos

canales estan integrados entre si y no son considerados por partes separadas.

9. Canales de venta

Tienda Fisica

La empresa Moonkey Store cuenta con una tienda fisica ubicada en un sector
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comercial de la ciudad de Ibagué, en la Avenida Ambala 62c- 44, lleva un afio y tres
meses en esa ubicacion por lo que su reputacion esta en aumento, su posicion es
estratégica debido a que queda a solo 300 metros de la Universidad de Ibagué, la cual
es la universidad privada con mayor numero de estudiantes de la ciudad, a 20 metros
de la Registraduria Auxiliar y alrededor se ubican reconocidas tiendas de diversos
sectores y empresas transportadoras de correo.

La tienda recibe diversos medios de pago como tarjetas debido y crédito lo que
facilita la compra de los productos, y dentro de sus vitrinas estan exhibidos todos los
productos disponibles en los distintos canales de venta online, por lo que es un sitio

ideal para los clientes que acostumbren realizar webrooming o showrooming.

La tenencia de un punto de venta fisico en un lugar comercial, tiene un impacto
positivo sobre la generacion de confianza para las transacciones realizadas por medios
virtuales. Debido a la percepcion de reputacion, estabilidad comercial, seguridad y
facilidad de garantia que tienen los clientes finales hacia las tiendas online con puntos

fisicos de venta.

Pagina de Facebook

Fue el primer canal de ventas online de la tienda, aunque actualmente no se cuenta
con pago directo por medio de este, se esta optimizando una pagina web que lo
integraria para poder realizar transacciones virtuales de forma directa. Por el
momento las ventas son establecidas mediante mensajes internos y son trasladadas al
local fisico en la ciudad de Ibagué, las ventas a otras ciudades el pais se manejan por

medio de giros y pagos en efectivo en empresas como GanaGana o Efecty.

A pesar de contar con poco tiempo desde su reestructuracion cuenta con 7260 Fans
ubicados en todo el pais y cerca del 50% de ellos en la ciudad de Ibagué, este canal de
ventas y comunicacion a sido de gran ayuda para la empresa puesto que le ha
permitido lograr ventas por fuera de la ciudad en especial ventas al por mayor de gran
cuantia, a la par que se posiciona en el mercado ya que cada vez son mas personas
que tienen conocimientos sobre la marca tanto a nivel local como nacional,
actualmente las ventas provenientes de actividades o acciones realizadas en Facebook
superan las de otros canales de venta como Mercadolibre o incluso las del local

Fisico.

El numero de interacciones con los distintos productos en Facebook es muy alto esto
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a permitido que cientos de personas que demandaban estos productos y a los que
antes era imposible llegar ya que solo se contaba con local fisico estén empezando a
comprar los productos de la empresa, aun sin establecer las condiciones ideales para
que exista comercio electronico, ya que los pagos se realizan por fuera de la red
social.

Instagram

Es el canal de ventas y comunicacién con menos tiempo que posee la empresa, su
creacion proviene de la excelente posibilidad de explotar las imagenes de los
productos que se tienen y a que cada vez eran mas los clientes que queria un catalogo

virtual y solicitaban que este fuera en la red social Instagram.

Esta red social compagina a la perfeccion con el publico objetivo en el que se enfoca
la empresa, por lo que existe una gran interaccion e interés de los usuarios por el
distinto contenido que se publica.

Imagen 25 . Publicacion Instagram

e o

moonkey_store

zi' Jo.o %% “"“

72 &‘? SZ/?m
%t;év 'Gﬁ,ﬂw
P
- LS
Qv A

Le gusta a judyflowersc, bibiana_salinasc y 25
personas mas

moonkey_store :3 <3 Hermoso Power Bank,
con disefio de panda para que nunca te quedes

Fuente: Instagram Moonkey Store
Para la fecha la cuenta de la empresa en Instagram tiene un total de 825 seguidores

de los cuales un buen numero son empresas minoristas que comercializan productos
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similares y los cuales representan un mercado muy interesante que explotar. Aunque
el impacto de instagram no ha repercutido tanto en las ventas como Facebook, ha
ayudado a mejorar notablemente la imagen de la marca y la percepcion que tienen los
clientes frente a la misma, también ha servido como un catalogo virtual de los

productos ofrecidos por la empresa.

Mercado Libre

En la implementacion de este plan de marketing digital se tomo la decision de crear
una cuenta en la plataforma de comercio electronico mas grande de America latina
“Mercado Libre” en donde Moonkey Store pudiera ofertar sus productos
aprovechando la popularidad de esta pagina y el elevado numero de demandantes de

productos similares a los que se ofrece.

Esta pagina brinda la oportunidad de publicar de manera ilimitada productos y ofrece
la mayoria de métodos de pagos disponibles en Colombia, bajo el sistema
denominado mercadopago el cual protege tanto a los compradores como a los
vendedores de posibles fraudes, la tasa de comision es exclusivamente por venta
realizada y fluctia entre un 10% y un 15% segun el tipo de publicidad que se quiera
tomar.

El inicio en esta plataforma virtual fue alrededor de hace 6 meses el 1 de Marzo de
2017, aunque se utilizo una cuenta con algo mas de tiempo para ayudar a aumentar la
confianza de los primeros clientes, la estrategia propuesta para esta plataforma de
comercio es utilizarla como canal de ventas de productos al por mayor y en el corto

tiempo que se lleva en esta se ha tenido un rotundo éxito.

En la actualidad es el canal de ventas con mayor proyeccion a futuro, se cuenta con un
total de 152 ventas concretadas y mas de 430 productos vendidos, de las cuales 88
ventas se han realizado en los meses de Julio y Agosto lo que equivale al 57% del

total de las ventas, las cuales tienen una tendencia positiva en el aumento cada mes.

Por el momento solo se tienen 81 productos publicados en MercadoLibre pero se
espera que para finales del mes de octubre se tengan alrededor de 500 productos en
esta plataforma comercial, lo que aumentaria considerablemente las ventas por este
canal, a continuacidn se puede observar uno de los productos de Moonkey Store con

mas ventas en esta plataforma:
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Imagen 26. Publicacion Mercadolibre
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Fuente: Elaboracion propia

Pagina web propia

La creacion de una pagina web propia para la empresa es uno de los principales
objetivos de este plan de marketing digital, y el cual ya se puso en marcha por medio
de la propuesta y primeros pasos para su creacion, debido al desconocimiento inicial
de los encargados de la empresa al poco presupuesto y a la urgencia de la misma se
decidi6 crea la web por medio de Tienda Nube, la cual es una plataforma de
e-commerce completa que permite vender productos por internet facilmente,
actualmente es una de las plataformas mas utilizadas y con mayor calificaciéon por

parte de sus usuarios.

Son varias las ventajas que ofrece la creacion de esta pagina web, por medio de
Tienda nueve, en primer lugar es muy facil de crear ya que tiene cientos de plantillas
facilmente modificables con lo cual se acelera el proceso y se tiene un resultado muy
profesional, también cuenta con la opcion de disefiar 100% la web por medio de
HTML, CSS y JavaScript. No cuenta con limites en cuanto a los productos publicados
en la misma y tiene facilidades como aplicacion movil, estados de pagos en tiempo

real, impresion de guias de envid, entre muchas otras ventajas.
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Se escogid el plan intermedio denominado “Posicionar mi marca” el cual tiene un
valor de 24 € mensuales mas una comision de 1% del valor de cada venta realizada, el
cual permite tener una direccidon web personalizada, métricas de desempefio via
Google Analytics y exclusivas dentro del administrador de la tienda, herramientas
potenciadoras de SEO, generadores automaticos de cupones de descuento, afiliaciones
a newsletter, email marketing y la integracién con otros canales de venta como

Mercadolibre y Facebook.

Esta plataforma ofrece casi el 100% de pagos disponibles en Colombia, Mercadopago,
todo pago, PayPal y PayU, de esta manera los clientes podran pagar las compras que
realicen en la tienda online con tarjeta de crédito, transferencia bancaria, depdsito y

hasta en efectivo.

Ademas es muy facil integrar a la pagina web las distintas redes sociales, lo que
benificiaria las ventas en redes sociales en especial en Facebook donde se tiene un
gran numero de seguidores, y estos se verian aumentados notoriamente si se hace un

buen trabajo de posicionamiento de la web.

Se escogid la plataforma de pagos PayU para la realizacion de las transacciones
dentro de la pagina web debido a su excelente seguridad antifraude, contar con
certificaciones de pagosonline, cdmara de comercio de Colombia, pci dss, las cuales
son las mas importantes del pais. Ademas de contar con un amplio catalogo de
medios de pago como podemos observar en la siguiente imagen:

Imagen 27 . Medios de pago PayU
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0-.u ReD efecty O¢mmm

Efecto

Yy
PR
Otros medos de
Paga

B oumaenna BancodeBoaots (4 | AvaL Bancolombia™

Fago en bancos

visa EEE @ B OReude

Tanetas oe redite

Transfamnciz
bancaria

67



Fuente: Pagina oficial PayU

Aparte de los pagos tradicionales de cualquier plataforma de pagos destacan las
transferencias bancarios sin coste alguno por PSE pagos seguros en linea los cuales
permite pagar con todas las tarjetas debito de Colombia con un total de 18 millones de
usuarios en el pais. También brinda la oportunidad de pagar en efectivo mediante
empresas de giros como Sured, Efecty o Baloto las cuales tienen muchos puntos de
pago en todas las ciudades lo que facilita el pago en cualquier momento y permite
captar a otro tipo de clientes que aun no confia en las transacciones online o no posee

una cuenta bancaria activa.

La razon principal para escoger esta plataforma de pagos PayU es la opcion de pago
contra entrega tanto del envido como de los productos, esta opcion no la da ninguna
otra empresa de pagos o de envios en Colombia y solucionaria uno de los grandes
problemas de la empresa ya que muchas de las ventas no se logran concretar debido a
la desconfianza que tienen las personas sobre la fiabilidad de la pagina y a los
multiples casos de fraude a los que se ven expuestos diariamente, con este nuevo
servicio las ventas aumentaran considerablemente y se obtendrd una ventaja
competitiva en relacion con la mayoria de empresas de ventas online que no ofrecen

este sistema de pago.

Actualmente la empresa Moonkey Store se encuentra en proceso de implementacion
de la pagina web y esta en la homogeneizacion de las fotografias de los productos y el
establecimiento de su catalogo de productos, también se estan elaboracion las

politicas de privacidad y compra, para el adecuado manejo de las bases de datos.

10. Conclusiones

Con esta investigacion se ha podido disefar y ejecutar un plan de marketing digital a
una empresa que no tenia presencia en internet, abriéndole otros canales de
comunicacion, venta y promocion y permitiéndole tener un panorama mas favorable
para afrontar los distintos retos de un mercado en constante evolucion, en el
desarrollo de la investigacion se pudieron cumplir satisfactoriamente tanto el objetivo

general como los especificos propuestos en la misma.

A continuacion, se describiran los principales hallazgos y conclusiones que hemos

encontrado:

68



 Los competidores principales tanto nacionales como regionales tienen una
estrategia bien definida en cuanto a su plan de social media, siendo Facebook la red
social que mas utilizan, aunque ninguno la ha establecido como un canal de ventas
directo, desde esta se redirigen los usuarios ya sea a un local fisico o se estimulan para
que realicen la compra por otros canales ya sea por una plataforma de comercio
electronico o por empresas de giros y transferencias bancarias. Actualmente dentro de
la competencia regional solo la tienda Sasmon maneja una pagina web en la que se
puede realizar comercio electronico, la cual esta optimizada y aparece en los primeros

lugares de todos los principales buscadores.

* Al realizar el andlisis interno y externo de la empresa y de los competidores se
pudo establecer que MoonKey Store tiene varias ventajas competitivas sobre sus
principales competidores, las cuales de aprovecharse bien podrian llevarlo a tener un
gran €xito tanto en el comercio electronico como en el tradicional, dentro de estas
ventajas se destacan, los bajos costos a los que compran sus mercancias, debido a que
la empresa es importadora directa y uno de sus socios es de nacionalidad china por lo
que su entendimiento y experiencia en el mercado de este pais es mucho mejor al de
otras empresas, que tienen que pagar a un traductor y negociante para conseguir
buenos precios o compran a un distribuidor en Colombia a un precio mayor. También
tienen la facilidad de crédito con varios proveedores los cuales envian la mercancia
con un plazo de pago de 3 a 6 meses después de llegada a la bodega de la empresa.
Por otra parte, cuenta con una tarifa preferencial con una de las mejores aduanas del
pais, Mariano Roldan la cual es nivel 1 y ofrece muchos beneficios en la logistica

internacional.

* Qracias a la aplicacion de este plan de marketing y basandose especialmente en
las redes sociales la empresa MoonKey Store empezd a tener reconocimiento en la
web, al iniciar este trabajo la empresa contaba con un perfil de Facebook personal, el
cual fue transformado a uno empresarial y optimizado, en aproximadamente 5 meses
logro consolidarse como la segunda pagina de venta de accesorios de vestir para
mujer y productos cosméticos de la ciudad de Ibagué en cuanto a tamafio y ventas,
con alrededor de 7300 Fans en la red social, y una representacion en las ventas del 60%
provenientes de alguna accién de Facebook. También se vio beneficiada la marca y la
percepcion de la empresa para los distintos usuarios gracias a la creacion de una

cuenta en Instagram la cual cuenta con cerca de 900 seguidores.

*  Aparte de las redes sociales en donde la empresa empez6 a tener presencia en la

web y un mayor contacto con sus clientes, se abrio la puerta para la realizacion de
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comercio electronico, aunque se planted y empez6 la ejecucion de su propia tienda
virtual, de momento se realiza comercio electronico por medio de plataformas
especializadas, en las cuales se ofrecen los productos bajo la modalidad de ventas al
por mayor lo que ha ayudado a que el inventario rote de manera mas rapida, las ventas
se incrementen, y el flujo de caja sea mayor. Las plataformas en las que se tiene

presencia son Mercado libre y Linio y se esté realizando una expansion a Dafiti.

* Dentro de los grandes logros de este plan de marketing estd haber expandido el
mercado fuera de la ciudad de Ibagué, gracias a las redes sociales y a plataformas de
comercio electronico como Mercadolibre, la empresa empez6 a vender de forma
continua a otra ciudades en especial a Bogota, Medellin, Cali, y al eje cafetero lo cual

amplia su mercado en mas de 17 millones de nuevos posibles clientes

* Es de vital importancia la culminacion de la estrategia planteada en este plan de
marketing digital, en cuanto a la creacion de la pagina web con la opcion de compra
directa y su integracion a las redes sociales, debido a que los clientes de otras
ciudades tendrian la opcion de comprar de forma directa y segura los productos y se
corregiria uno de los puntos débiles de la empresa que no permiten el aumento de las
ventas como lo es el pago del producto contra entrega, que por medio de PayU se

podra establecer.
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