Capitulo 4

ESTRATEGIAS DE COMERCIO
ELECTRONICO PARA EL
RECONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA TIENDACELULAR.COM
PARA EL ANO 2024

E-Commerce Strategies for the Recognition of the Tiendacelular.com
Company for the Year 2024

Valeria Merino Rodriguez Yulieth Prado Herrera _
Universidad Santiago de Cali, Colombia ~ Universidad Santiago de Cali, Colombia
https://0YCld.0Vg/0009—0003-9576-0722 ]/lttps://OVCI(i079/0009'0001'5768'4066

valeria.merino0OO@usc.edu.co yulieth.prado0O@usc.edu.co

Sebastian Penagos Montaio José Maria Burbano Cerén
Universidad Santiago de Cali, Colombia  Universidad Santiago de Cali, Colombia
https://orcid.org/0009-0003-7814-7360 https://orcid.org/0000-0001-7857-0378
sebastiaan.penagosOO@usc.edu.co jose.burbanoOO@usc.edu.co

Resumen

En un mundo cada vez mas consciente de la importancia de la soste-
nibilidad y la gestion eficiente de recursos, este articulo se adentra
en el comercio electréonico de celulares usados o de segunda vida y
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sus estrategias de reconocimiento basandose en fuentes secundarias,
el proposito de esta investigacion fue de proponer estrategias E-com-
merce para el reconocimiento de la empresa TiendaCelular.com para
el ano selectivo 2024 mediante el uso de estrategia de producto, rela-
ciones con los clientes y consideraciones corporativas. Cabe resaltar
que este articulo estd compuesto a partir de revisién de documentos
en bases de datos electrénicas del Scopus, Scencedirect, y repositorio
de la Universidad Santiago de Cali y luego se realizé un analisis do-
cumental de cada uno de los articulos y tesis encontradas en dichas
plataformas. Por consiguiente, los resultados muestran el desarrollo
de las estrategias E-commerce e implementaciéon dentro de la empre-
sa, ademas de realizar un diagnéstico de las plataformas E-commerce
para tiendas de celulares y finalmente de formular estrategias E-com-
merce para el reconocimiento y de ser optimo, un posible posiciona-
miento de la empresa TiendaCelular.Com frente a la competencia
tanto fisica como virtuales del mismo segmento del mercado. En
conclusidn, el presente trabajo enseniara estrategias para la compra
y venta de productos fisicos o digitales, teléfonos moéviles celulares
de segunda vida, a través de internet, tanto vigentes y antiguas esti-
puladas por autores como también de estrategias nuevas e innovado-
ras creadas en lo digital y tecnologia de la actualidad que despierten
un interés en el publico y mercado objetivo para generar una recor-
daciéon de marca en cada consumidor y potencial cliente con un uso
constante de la plataforma mediante una estrategia de producto, re-
laciones con los clientes y consideraciones corporativas.

Palabras clave: comercio electronico, reconocimiento, comercio,
estrategia, mercadeo.

Abstract

The purpose of this article in secondary sources or research was to propo-
se E-commerce strategies for the recognition of the company TiendaCe-
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lular.Com for the selective year 2024 through the use of product strategy,
customer relations and corporate considerations. It should be noted that
this article is composed from the review of documents in electronic data-
bases of Scopus, Scencedirect, and repository of the Universidad Santiago
de Cali and then a documentary analysis of each of the articles and theses
found in these platforms was performed. Consequently, the results show
the development of E-commerce strategies and implementation within
the company, in addition to making a diagnosis of E-commerce platfor-
ms for cell phone stores and finally to formulate E-commerce strategies
for the recognition and if optimal, a possible positioning of the company
TiendaCelular.Com against both physical and virtual competition in the
same market segment. In conclusion, this work will teach strategies for
the purchase and sale of physical or digital products, second life cellu-
lar cell phones, through the Internet, both current and old stipulated by
authors as well as new and innovative strategies created in digital and
current technology that awaken an interest in the public and target mar-
ket to generate brand recall in each consumer and potential customer.
In conclusion, this paper will teach strategies for the purchase and sale
of physical or digital products, second life cellular cell phones, through
the Internet, both current and old stipulated by authors as well as new
and innovative strategies created in the digital and technology of today
that arouse interest in the public and target market to generate brand re-
call in each consumer and potential customer with a constant use of the
platform through a product strategy, customer relations and corporate
considerations.

Keywords: E-commerce, recognition, commerce, strategy, marketing.

Introduccién

Actualmente la forma en la cual se ofrecen los productos es muy fluc-
tuante a causa de las nuevas generaciones, cambios en costumbres y
pensamientos de los clientes por lo que utilizar herramientas tecno-
légicas que potencialicen el flujo de visitas y compras en las paginas
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web ayuden a distinguir la empresa del mercado competitivo, por
tanto, dicho articulo de investigacidon considera como objetivo gene-
ral proponer estrategias de E-commerce para el reconocimiento de la
empresa Tienda Celular.com

Segun Koe & Sakir, (como se cité en Hendricks y Dick, 2023) Actual-
mente el mercado y comercio se han transformado dejando atras una
competencia fisica a una digital, a causa de la demanda que surge por
la cuarta revolucién industrial y las novedades tecnolégicas avanza-
das, este fendmeno esllamado digitalizacién. El acelerado crecimien-
to y desarrollo del internet y la novedosa red 5G han proporcionado
en gran manera una mejora en los diversos modelos de comercio
electrénico (Kangning et al., 2023).

Segun Zennaro, (como se cité en Kangning et al., 2023) la reciente
pandemia del covid-19 también cooperd al rapido desarrollo que se
noté en los anos posteriores de la pandemia. Las empresas que se vie-
ron al borde de la quiebra sumada a las personas que quedaron des-
empleadas se vieron en apuros y obligados a innovar en diferentes
formas de comercializar productos, es alli donde las herramientas
que ofrece el internet fueron aprovechadas en gran manera para po-
der continuar operando y vendiendo desde un canal que aun sigue
siendo explorado.

De tal forma, también se busca describir las estrategias E-commerce y
suimplementacién en el mercado de celulares. Por ende, el mercadeo
digital es fundamental para proceso de E-commerce, ya que presenta
gran numero de beneficios para las companias, genera interaccién
con el consumidor y hace que el proceso sea dindmico, arroja mas
informacién y gracias a las herramientas del internet, aumenta la
audiencia a costos menores, disminuye los tiempos del costo de ven-
ta, proporciona las ventas en linea por canales electrénicos y exhibe
ventajas con la publicidad. (Espinosa y Armijos, 2022, p. 169).
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Una de las categorias de productos que se empezé a comercializar en
gran manera fueron los productos usados, o bien llamados de segun-
da vida, especialmente por las personas que en casa veian en algunos
bienes tangibles, los cuales ya no les daban uso o sencillamente ha-
bian remplazado por otro mas moderno y que estaban en perfectas
condiciones, una oportunidad de generar ingresos para solventar al-
gunos gastos a causa del confinamiento.

Segun Datereportal (como se cit6 en Portafolio 2022) los colombianos
son poseedores de 1,2 celulares activos, eso quiere decir que en pro-
medio hay 65 millones de celulares para 51 millones de habitantes en
Colombia. Esta cifra indica que los teléfonos celulares son uno de los
bienes mas comercializados en Colombia. “De hecho, en el pais, los
celulares (98%) son los dispositivos mas usados” (Portafolio, 2022). En
el mercado existen diversas plataformas E-commerce para la venta de
celulares, las cuales iremos mencionando a lo largo del articulo in-
vestigativo.

Estos datos anteriormente citados dan unanocién dela gran cantidad
de celulares que son comercializados en Colombia y del mercado po-
tencial que este producto significa para el pais. Segin Jorge Palacios,
CEO y cofundador de Clevercel (como se cité en Forbes Colombia,
2023) este comportamiento ha incrementado otros nichos de merca-
do como es el de segunda mano. Actualmente en Colombia, se ha con-
solidado la venta de los celulares usados, motivado por el aumento
en los costos de calidad de vida y los cambios en habitos de consumo
como la economia circular.

Como altimo, después de haber realizado la investigacién, se buscara
formular las diferentes estrategias basado en la técnica E-commerce
parael reconocimiento de la empresa TiendaCelular.com, el cual aiin
no posee una distincién en el mercado colombiano y que atin no ha
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podido alcanzar un posicionamiento notable que lo haga una alter-
nativa mas valiosa para que los usuarios prefieran frente a otras al-
ternativas que hay en el mercado.

Metodologia

La metodologia de investigacién a seguir serd un tipo de estudio des-
criptivo e inductivo, siendo la manera mas eficiente de recolectar
informacién para la estrategia de reconocimiento, para el desenvol-
vimiento de este articulo se llevé a cabo una revisién minuciosa de
informacién secundaria de documentos ubicados en bases de datos
digitales como Scopus, Science direct, Informe Académico, Google
Académico, repositorio digital de la Universidad Santiago de Cali y
en paginas oficiales web de trabajos de pregrado y grado de univer-
sidades, articulos cientificos y de fines investigativos con temas re-
lacionados a las estrategias E-commerce que deberia implementar la
empresa TiendaCelular.Com para el reconocimiento de su marca.

Inicialmente, la primera metodologia que desea implementarse se
ocupadeaclararlas caracteristicas de la muestra que esta en estudioy
ala cual se aspira a llegar, esta investigacion cientifica de metodologia
descriptiva se denomina como un registro, analisis e interpretacién
de la naturaleza actual y la composicién o procesos de los fenémenos
(Tamayo y Tamayo, 1994); es decir, cuyo objeto es el de encontrar con-
fianza en la premisa o serie de proposiciones que se supone que son
verdaderas con el fin de hallar una conclusiéon utilizando un razona-
miento mas general y 16gico, ademas, en la investigacién cientifica
y la investigaciéon de mercados, el método deductivo se emplea con
frecuencia para determinar si una hipoétesis puede ser valida en va-
rios escenarios, en este caso en especifico en el cual se plantea des-
cribir, formular y proponer estrategias de E-commerce que permitan
examinar mas a fondo los objetivos de la empresa que no han sido
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abordados con anterioridad y estas desconocidas tematicas permiten
la implementacién de distintos tipos de modelos o estudios enfoca-
dos en estrategias de reconocimiento de empresas o de marcas, co-
mercializacién de productos y venta de ellos, inclusive con la divisién
compra, venta, marketing y provision de abastecimiento servicios o
productos a través de la internet, utilizados para aumentar el poten-
cial en el mercado de flujo de visitante y clientes en la pagina web de
TiendaCelular.com.

Asimismo, aquella metodologia podra ser esencial para exponer con
exactitud la situacion de la empresa y las caracteristicas de sus partes
interesadas de acuerdo a los resultados y datos que se alcanzaran a
través de los instrumentos que se aplicaran (Zafra, 2006), como las
caracteristicas del “universo” estudiado y las relaciones vigente en-
tre las tematicas mencionadas, debido a que en el caso se implemen-
ta por medio de hipotesis mediante un previo muestreo de casos va-
riantes y especificos para la empresa, los resultados conseguidos se
someteran a un proceso de evaluacion y analisis para el documento a
desarrollar y sus estrategias.

Ahora, la segunda investigacion a seguir sera de tipo de estudio de
método inductivo, citado por Davila (2006), originario que propuso la
inducciéon como un nuevo método para adquirir conocimiento, afir-
maba que para obtener conocimiento es imprescindible observar la
naturaleza, reunir datos particulares y hacer generalizaciones a par-
tir de ellos, Francis Bacon (1561-1626), es decir, se nace o se origina de
datos, informacion, caracteristicas o elementos individuales, y de-
bido a ciertas similitudes se concreta y se fusiona con el objetivo de
alcanzar una premisa, o conclusién general que explica y comprende
esos casos singulares presentados desde las hipétesis. Segiin Bacon
(1561-1626), las observaciones se hacian sobre fenémenos particulares
de una clase y luego a partir de ellos se hacian inferencias de la clase
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entera. Este procedimiento es lo que hoy se denomina razonamiento
inductivo, que habria de convertirse en el principio fundamental de
las estrategias del articulo de investigacion. Cabe resaltar, que este
método inductivo implica una serie de pasos que deben aplicarse du-
rante la evaluacion de los potenciales visitantes de la pagina web de
TiendaCelular.com a la que se desea reconocer en el mercado actual
del comercio digital y 1a cual se pretende crear una recordacién en el
mercado objetivo al instante de requerir o de utilizar los servicios que
brinda la plataforma, esta metodologia comienza con la observacion
de ciertos hechos, que establece, analiza y compara, esta etapa de ob-
servacion se basara en la creacion de un buyer persona que permita
la construcciodn ficticia del cliente ideal de la empresa, luego de ello,
se categorizara la informacién recibida, identificando las verdaderas
necesidades y preocupaciones durante el ciclo de compra, y/o venta,
de dispositivos moviles de segunda vida, que permitan comprender
mejor como el servicio de plataforma en el sitio web ofrece solucio-
nar o ayudar al cliente, esto permitira que se establezca patrones,
generalice y se obtengan conclusiones para una explicacion o teoria
de todo lo anterior que facilite el proceso de creaciéon de estrategias
basadas en diferentes escenarios.

Por tanto, es relevante afirmar que la induccién y la deduccién se
alimentan la una de la otra durante la investigaciéon de ambas meto-
dologias de investigacién referente a este articulo, pues, en los tres
métodos distintos que se utilizan para ejecutar la investigacion des-
criptiva: método de observacion, observacion cuantitativa y observa-
cién cualitativa, el investigador puede escoger y decidir entre ser un
observador: del tipo completo o participante, un participante obser-
vador o un participante completo. (Guevara et al., 2020), que permi-
tira observar las cualidades y caracteristicas que mas captan la aten-
cién de los clientes, visitantes y piblico meta.
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Discusion y Resultados
A continuacién, se presenta los resultados de la investigacion
Estrategias E-commerce y su Implementacion en el Mercado

Actualmente en Latam, Colombia ha tenido un crecimiento en ven-
tas online, posicionandose en el 3er puesto, superando a Argentina,
aportando una participaciéon del 6.93% para el ano 2021 en ventas,
ademas que el 50% de los colombianos ya realizan compras online.
(Reporte de industria E-commerce 2021-2022). La oportunidad que en
la actualidad ofrece el comercio electrénico a causa del creciente uso
del internet es grande, y se debe de aprovechar en gran medida para
comercializar diversos tipos de productos o servicios y ofreciendo a
los usuarios una experiencia personalizada.

Cuando se busca que un comercio electronico obtenga éxito en el
mercado objetivo, se necesita aplicar unas tacticas y un plan estra-
tégico de mercadeo digital contundente que alcance a usuarios para
que reconozcan, valoren y compartan una marca junto con los servi-
ciosy productos que se ofertan, estas estrategias siempre deben tener
presente el objetivo comercial de la empresa. (Rojas, 2017). Para rea-
lizar estrategias de E-commerce, es necesario tener presente todo el
entorno digital, estrategias SEO y SEM en los motores de buisquedas,
redes sociales y plataformas de video.

Es de recordar que el E-commerce se trata de cualquier transaccién
monetaria y de informacién que se realice de forma electrénica, en-
tre una empresa grande, mediana o pequena, o también pequenos
emprendimientos que no estdn comercialmente constituidos o regis-
trados.

Segun Vargas Arrieta, (como se cité en Espinosa y Armijo 2022) indi-
ca que el marketing posee varias ventajas en cuanto a practicidad de
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funciones y desarrollo a favor de las empresas, ademas, no se puede
discriminar de la planeacién estratégica tradicional, se debe fijar ob-
jetivos e incluir en un presupuesto.

De tal forma, las estrategias de mercadeo en el comercio electréni-
co permiten mostrar y comercializar diversos productos y servicios
que satisfacen necesidades de segmentos determinados por medio
de plataformas digitales en las que pueden interactuar millones de
personas, volviéndose una herramienta esencial y ttil en la actuali-
dad. (Mena et al., 2019). Por consiguiente, para que una estrategia de
E-commerce sea efectiva y de resultados positivos, es importante te-
ner en cuenta algunas herramientas que se exponen a continuacién
en esta investigacion.

En primer lugar, se posiciona la estrategia de landing pages, la crea-
cién de una landing pages o sitio web donde los usuarios puedan ate-
rrizar es necesaria para poder conectar con los usuarios digitales, es
importante que este sitio sea optimizado, intuitivo, agil y creativo,
principalmente se pretende llamar y/o captar la atencion del clien-
te en primer contacto para evitar que el paso del cliente sea de corto
tiempo y no encuentre interés de estar alli.

Esta pagina de destino o landing pages es la base en la que se centran
las demas estrategias del mercadeo digital, como por ejemplo el SEO,
Search Engine Optimization u Optimizaciéon para Motores de Bus-
queda, E-mail marketing o marketing por correo electrénico, y las re-
des sociales RRSS entre otras, causando la expansién de la imagen de
lamarca. (Menbiela y Pedreira, 2019). Ademés de la preocupacion por
que el sitio web tenga las caracteristicas ya descritas, se debe tener
presente aspectos como el dominio y su extensién, lo que se busca es
que este tenga la mayor similitud con la marca y se pueda usar como
palabra clave puesto que puede influir en las estrategias SEO.
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En segundo lugar, se pretende utilizar la estrategia de blogs, los blogs
son paginas webs donde se sube constantemente publicaciones como
iméagenes, textos o videos, este contenido debe ser actualizado con
regularidad, la finalidad es atraer un publico objetivo el cual encuen-
tre interés y contenido de valor. Es decir, los blogs actian como sitios
web donde se publica y da a conocer temas relevantes, necesarios y
de valor. En el marketing estos temas se relacionan directamente con
alguna seccién del negocio o marca, donde se busca comunicar este
contenido al usuario digital. (HubSpot, 2023).

Los blogs sirven para que una marca o compania pueda clasificarse
entre los motores de busquedas, permitiendo manejar una estrategia
SEO soélida, se puede compartir informacién de interés sobre algiin
tema en especifico, como pueden ser tips, tutoriales o algunas guias,
en esta herramienta lo que se busca es ganar leads y crear una comu-
nidad con los clientes para que ellos interacttien con el contenido y a
la vez se expresa la identidad de la marca.

En tercer lugar, y una de las estrategias mas importantes y efectivas
en el siglo 21 son el uso de las redes sociales, esta estrategia son un me-
dio de comunicacién muy robusto, con millones de usuarios activos
al dia. El nimero de usuarios en RRSS o redes sociales estd en aumen-
to, reportan un porcentaje de uso superior al 70% en paises de Latam
como Colombia, México, Pert Ecuador y chile, las redes sociales se
han convertido en un canal digital muy importante para lograr una
conversion y hallar crecimiento en estrategias E-commerce. (Reporte
de industria E-commerce 2021-2022).

Esta herramienta también es muy usada para la creacién de una co-
munidad, lo que normalmente se publica son casos o experiencias
de la vida real por medio de contenido de valor, sobre el uso de los
productos o servicios, las marcas se pueden comunicar directamente
con los usuarios de una manera mas informal y personalizada, ya que
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los clientes se identifican con el contenido compartido. Frente a este
punto de vista, ha emergido un rol de animacion de redes sociales
(Community Manager), vacante de trabajo muy buscada. La labor de
esta persona en las redes sociales tiene la misién de; encontrar moti-
vaciones y tendencias de los participantes, a los que se les comunica
el contenido de valor, de esta forma generar interaccién e intercam-
bios de informacién, construir comunidad entorno a la marca, lograr
nuevas conexiones y mantenerlas y preservar elocuencia en didlogos
con el usuario. (Rojas, 2017).

En adicién a ello, esta estrategia de redes sociales va muy de la mano
con el uso del e-mail marketing, esta herramienta permite a la mayo-
ria de las empresas realizar una gestién de comunicacién directaaun
publico especifico, usuarios que han mostrado un mayor interés en la
adquisicién de algan producto o servicios, normalmente la informa-
cidén que se recopila de estos clientes potenciales es a causa una ges-
tién adecuada del “call to action” llamado a la accién. “Se trata de una
técnica de comunicacién que emplea el email para atraer a clientes
potenciales. Para este fin, es deseable realizar previamente una bue-
na segmentacién.” (Menbiela y Pedreira, 2019, p. 14).

Este es un canal directo de comunicacion, ya que da la posibilidad de
ofrecer informacién clara y personalizada a un publico del cual ya se
conoce previamente datos segin lo arrojado en labor de segmenta-
cidn, de esta forma se consigue un retorno de la inversién mayor y se
optimiza la relaciéon entre costo-beneficios.

Dela misma manera, para lograr una segmentacién clara del ptblico
al cual se quiere llegar, se debe usar el customer journey map y el bu-
yer persona. El buyer persona y el customer journey map esta dentro
de las herramientas necesarias para conocer al cliente ideal, permite
analizar y determinar las acciones y contenido que se debe ofrecer en
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su experiencia de consumo. (Solé y Campo, 2020, p. 33). Segtin Sordo
(2021) “Es importante tener en cuenta que, siempre que sea posible,
estainformacién debe basarse en datos reales, ya que especular sobre
tu audiencia puede hacer que tu estrategia de marketing” (p. 4).

Para hacer el buyer persona mas util, se debe crear por medio de la
recoleccion de datos sociales y demograficos, realizar encuestas, en-
trevistas u otros medios para obtener informaciéon veraz. La cantidad
de Bayer persona que una empresa puede tener, depende del negocio
o empresa. (Appugliese, 2021, p. 45).

En cuarto lugar, y una de las estrategias mas utilizadas actualmente
en diferentes sitios web es la estrategia de SEO, mejor conocida como
el: Search Engine Optimization, lo que se quiere lograr en esta estrate-
gia es la optimizacién y mejora de los motores de busqueda de forma
organica, por medio de palabras claves que permita estar en la pri-
mera pagina y dentro de las primeras opciones cuando se realiza una
busqueda por parte de algin usuario del internet, al aparecer como
primera o dentro de las primeras opciones en motores de busqueda
se convierte en mayor interaccién y lectores en la Landing page, Blogs
y demas sitios Web. “Si la web corporativa se posiciona en la primera
pagina de Google se incrementara notablemente la probabilidad de
que los usuarios visiten la pagina” (Menbiela y Pedreira, 2019, p. 15).

En quinto y tltimo lugar se obtiene la estrategia SEM, con las siglas
referentes a: Search Engine Marketing, que, a diferencia del SEO, en
las estrategias SEM se busca la gestion del sitio web en los motores
de buisqueda por medio de pago o de forma orgénica, en esta ocasion,
al realizar un pago por palabras o frases claves, se obtiene un resul-
tado mas rapido de los objetivos. Segin Kelly Lyons (como se sito en
Semrush blog, 2022) manifiesta “Aunque SEM es un término matiza-
do, a partir de ahora nos centraremos en utilizarlo para referirnos a
una estrategia de biisqueda de pago”.
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El motor de busqueda mas comun para realizar estas estrategias en
Google y este ofrece una herramienta llamada Google Ads, que de
forma 4gil permite que la persona que realiza la gestion por esta he-
rramienta haga una puja por las palabras claves y asi conseguir que el
sitio web aparezca como primera opcién a la persona que esta hacien-
do la biisqueda.

Diagndstico de las Plataformas E-commerce para Tiendas de
Celulares

Las plataformas digitales son estructuras organizadas que facilitan
la comunicacién, interaccién y el intercambio de bienes, servicios
o informacién entre diferentes consumidores a través de medios di-
gitales, Estas plataformas desempenan varias funciones clave en la
economia digital, como facilitar la conexién y el intercambio, conec-
tar oferta y demanda, generar confianza y seguridad, proporcionar
herramientas y servicios, recopilar y analizar datos, fomentando la
innovacidn y la colaboracién, teniendo cada dia un papel importante
en la economia actual.(Canals y Hiilskamp, 2020)

De esta manera las empresas han adoptado herramientas online para
la gestidn corporativa, reconocimiento y posicionamiento de mareca,
porque la mayoria de las personas cuentan con un acceso directo a
plataformas web y utilizan herramientas digitales para informarse,
comunicarse, comprar y vender. (Meléndez, 2018).

Por esta razon el mercado de celulares usados o de segunda vida ha
implementado estrategias E-commerce ofreciendo plataformas online
para la comercializacion de sus productos con una amplia variedad
de dispositivos y precios competitivos, entre las plataformas méas des-
tacadas se encuentran las siguientes mencionadas a continuacion:

«  Muybacano.com: es una plataforma E-commerce que invita a todos
a comprar en linea. Proporcionando una amplia gama de produc-
tos, teniendo flexibilidad de pagos.
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-+ Lopido.com: es una plataforma de comercio electrénico donde los
vendedores también denominados sellers se comprometen a cum-
plir con las restricciones de venta de sus productos y los clientes
podran realizar las compras bajo estas condiciones por los dife-
rentes medios de pago existentes.

+  Micelu.com: es una empresa colombiana que brinda facilidad de
poder entregar tu equipo como parte de pago convirtiendo en un
factor atractivo al cliente, los productos nuevos y seminuevos son
verificados por un equipo técnico de calidad.

Teniendo en cuenta lo anterior las plataformas ofrecen una opcién
atractiva para aquellos que buscan economia, Segin Jack (como se
cité en Guamani 2021), El motivo inicial para la adquisicion de bie-
nes de segunda vida es el ahorro de dinero, ya que se manejan precios
mas bajos, los agentes econdémicos, son racionales e indican un pro-
ceder maximizador, lo que involucra que, ante la decisién de adquirir
un celular de segunda ante uno nuevo, sea éptima.

A continuacidén, se ensenara un diagnéstico de las diferentes plata-
formas digitales del mercado de celulares usados con el fin de iden-
tificar los puntos mas importantes del ecosistema digital de medios
propios como (Tiempo en el sitio web, interacciones, medio, entre
otros) y asi proporcionar informacioén valiosa y contundente para
evaluar las estrategias a proponer en el tercer aparto de este articulo
de investigacion.

Tabla 2.
Diagnéstico de desempeiio de las tres plataformas digitales de celulares
usados.
Métricas Muybacano.com | Lopido.com Micelu.com
Visitas Mensuales 109,690 271,820 24,861
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Meétricas Muybacano.com | Lopido.com Micelu.com
Duracion de la 00:04:40 00:01:48 00:03:15
visita
Paginas por visita 4.55 3.76 4.65
Porcentaje de 42.14% 58.72% 15.17%
rebote
Visita de pagina 498,876 1.022M 115,720

Fuente. Datos realizados en la pagina similarweb.com mes de junio.

Esta tabla permite analizar el trafico que tienen las diferentes plata-
formas digitales con el fin de entender la popularidad y el alcance que
tienen cada una de ellas y asi detectar las tendencias de crecimiento
o disminucién de consumo, ademas se entiende que la actividad que
realiza los consumidores, como la cantidad de visitas, duracién y tasa
de rebote indica la experiencia que esta teniendo el consumidor en el
sitio web.

Figura9.
Resumen de canales de marketing de las tres plataformas digitales
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En la Figura 9 muestra la grafica de barras sobre el trafico de los cana-
les de marketing de las tres plataformas en el tltimo mes.
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En efecto, los datos anteriores muestran informacién importante
sobre los canales de marketing que utilizan las plataformas digitales
actualmente, identificando cuales son los canales més efectivos y con
mas atraccién de usuarios, estos resultados nos llevan a tener una
vision clara de las estrategias que se deben implementar obteniendo
como consecuencia un mayor impacto y generando una optimiza-
cién de recursos.

Por ultimo, de todas las motivaciones o necesidades que surgen para
comprar un celular usado, se destaca la posibilidad de negociar y
comerciar, encontrar un precio asequible y la conciencia ambiental
(Guamani, 2021, p. 36).

Formulacion de Estrategias E-commerce para el
Reconocimiento de la Empresa TiendaCelular.Com

La empresa TiendaCelular.Com es una plataforma que brinda el ser-
viciode un mercado en linea, mediante la compray venta de celulares
de segunda vida, es decir, tanto teléfonos celulares usadosy de segun-
da, como teléfonos nuevos, donde se puede adquirir dichos dispositi-
vos mediante el contacto directo con el vendedor del producto para
mayor informacién y seguridad de compra, considerado cualquier
usuario que desea ser parte de la comunidad de la empresa, como al
mismo tiempo, ofrece a vendedores, no experimentados y fanaticos,
la opcién de publicar un anuncio o clasificado del dispositivo mévil
que desean comerciar al publico.

Por tanto, la mision y/o visién a la que aspira la empresa es para in-
formar, vender productos, brindar caracteristicas, crear una comu-
nidad, comparar dispositivos e impulsar una causa o movimiento so-
cial, en este tltimo caso en especifico se pretende un disminucién de
robos de teléfonos moéviles ofreciéndolos en una plataforma segura,
de bajo costo y facil acceso que tiene presencia en ciertos paises de La-
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tinoamérica, entre ellos se encuentran: Bolivia, Ecuador, Brasil, Mé-
xico, Chile, Colombia, Argentina, Paraguay, Costa Rica, Nicaragua,
El Salvador, Panam4, Uruguay, Pert, Dominicana y Venezuela, ofre-
ciendo beneficios de variedad en diferentes dispositivos méviles que
se encuentren disponibles en diferentes paises, costo de adquisicion,
venta, divisas y cambios de moneda para mayor economia, contacto
nacional e internacional con un mayor publico que abarcar y al que
llegar mediante las estrategias planteadas en esta investigacion para
mejorar y fortalecer la presencia de la empresa TiendaCelular.Com
en las redes sociales, medios digitales y plataformas interactivas.

Sin embargo, para poder realizar las estrategias E-commerce necesa-
rias que faciliten y procuren el reconocimiento de la empresa en el
competencia digital es necesario la creacion de una matriz DOFA (si-
glas de Debilidad, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas respectiva-
mente), esta técnica identifica las oportunidades, las debilidades, las
fortalezas y las amenazas que presenta actualmente la empresa Tien-
daCelular.com desde una perspectiva externa y mas objetiva, con la
meta de desarrollar un plan estratégico para los objetivos y negocios,
tanto generales como especificos, segin Robert S. Kaplan y David P.
Norton (1992) plantean que a la hora de tomar decisiones en el mundo
de los negocios es fundamental determinar correctamente las conse-
cuencias de las acciones tomadas por la empresa, y cual es el estado
en que se encuentra el entorno en funcién del cual se van a tomar las
préximas decisiones, respaldando fuertemente el motivo principal
de conocer la empresa, el consumidor y como mejorarlo.

Ademas, es una herramienta que brinda y ofrece una visién mas ge-
neral de la situacion estratégica de una especifica empresa y/o orga-
nizacién, por lo que debe resaltarse, que se establece que el analisis
estima el efecto que una estrategia tiene para lograr un equilibrio o
ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situacién
externa, Thompson y Strikland (1998). Es decir, para realizar ciertas
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evaluaciones sobre diferentes aspectos de una empresa como: nuevos
productos, estrategia de marketing, diferentes mercados, etc., que en
esta investigacion en especifica se considera los objetivos del articulo
como aspectos principales, para comprender cual es su situacién, y el
como se quiere tomar decisiones en ese aspecto en concreto.

Figura 10.
Matriz DOFA aplicada a la empresa TiendaCelular.com

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

. Publicidad y anuncios excesivos » Conexiones con empresas que incrementen factores
. Promocion de productos distintos a los que se sociales y de pago

desea y se quiere vender . Desarrollo de herramientas complementarias
. Falta de experiencia en Marketing Digital . Incursién en dispositivos electrénicos:
+ Elaplicativo no se adapta a cualquier dispositivo computadores, tablets, etc
+  Informacién inconclusa y errénea sobre ciertos . Aumento de base de datos para vinculacién

dispositivos » Creacion de marca, identidad e imagen corporativa
. Contenido visual limitado . Difundir una cultura de seguridad
+ No hay una reputacion en el mercado y comercio /,"'__""‘*-....\ . Concientizar sobre la reutilizacién de teléfonos
de teléfonos de segunda vida /,’ \\\ moviles

/ MATRIZ \

DOFA
FORTALEZAS \ /  AMENAZAS

\\ e

+ Plataforma interactiva, con buen interfaz, facil uso \""'--._._-—-"/ . Situacion de seguridad del pais
y acceso « Sistema de proteccién de datos e informacion para
. Alcance a diferentes paises de Latinoamérica el vendedor o cliente
+ Informacién y caracteristicas de los dispositivos » Cambios constantes de los visitantes referente a
mdéviles gustos y preferencias
. Variedad y diversidad de modelos + La presencia comercial reconocimiento de otras
. Menedas nacionales e internacionales plataformas
+  Facil registro de visitantes y creacién de cuentas . Falta de redes sociales en el medio digital
. Filtros de busqueda . Seguridad en procesos de compra y garantias
. Imagen comercial rentable + No hay convenio con compaiiias transportadoras

Esta figura ensena un analisis a mayor profundidad de los factores que
deben enfocarse las estrategias con el fin de crear un aumento en las
fortalezas existentes, asi mismo, detectar debilidades y amenazas en
las que enfocarse al momento de disefiar y formular las estrategias que
lograran el reconocimiento en el mercado comercial y competitivo.
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De igual manera, para mantener la atencion en los clientes se debe
dar origen a una relacién fuerte y estrecha con ellos, brindarles ser-
vicios que los atraigan para que visiten con frecuencia el sitio web y
comercialicen los productos y servicios ofrecidos.

Dado que el comercio electrénico es importante para las empresas, es
crucial ejecutar una campana de marketing digital exitosa. Para ello,
es prudente utilizar herramientas de e-marketing adecuadas para ase-
gurar y comprometer el éxito futuro de la empresa. (Gerrikagoitia, et
al., 2014). Por ende, en la parte inferior de este parrafo se mencionan
y postulan algunas de las estrategias que podrian tener mayor éxito
en la empresa, cada estrategia basada en la informacién recopilada
en este trabajo de investigacion.

Definir el Ciclo de Venta

Para poder conocer las estrategias que deben implementarse ala hora
de generar impacto en un publico objetivo se debe conocer el ciclo de
compra que experimentan los consumidores, mejor conocido como
el buyer journey. Basicamente, esta estrategia permite ver el trayecto
que realiza un cliente cuando desea o siente la necesidad de adquirir
algo, lo busca, y decide que es la empresa quien ofrece ese producto
o servicio que solventa dicha necesidad. Segun Kotler & Armstrong
(2002), cuando el cliente realiza la compra de un producto, este re-
corre un proceso para encontrar la mejor opcién o el producto ideal
mediante sus gustos, su composicion, su evaluacién-comparacion y
sus beneficios o recompensas luego de adquirirlo, en otras palabras,
el cliente busca su propio camino basado en retos, pruebas y alivios
durante el trayecto a escoger la mejor opcién que resolvera su incon-
veniente. Por tanto, si la empresa TiendaCelular.Com conoce y crea
el buyer journey podra entender el impacto que debe generar la pla-
taforma digital al tener un primer contacto en la primera interaccién
que sacie la necesidad del cliente.
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Actualizar el Contenido Digital Visual

Seth Godin, (2019) dijo en una ocasion: “El marketing de contenidos es
el inico marketing que queda”. En palabras mas coloquiales, alo que el
autor queria referirse es que debido a la actualizacién exponencial que
han tenido las tecnologias en los Gltimos afios han movido las masas
de las tendencias, redes sociales y canales de distribucién para acceder
a las mentes del consumismo del siglo XXI, por lo que las teorias y me-
todologias aplicadas anteriormente no serian tan eficaces y efectivas
en estos tiempos, por tanto, deben adaptarse a entender las audien-
cias del hoy, de forma concisa se pretende que los mercadélogos deben
crear contenido que a su publico le importe y brinde valor, no se trata
sblo de realizar anuncios, la publicidad hoy se llama contenido.

Esto se refleja mediante creaciéon de videos interactivos, imagenes
llamativas con informacién relevante de la pagina, productos y ser-
vicios ofrecidos, crear una imagen visual que representa la empresa,
expandir horizontes en diferentes medios sociales y digitales, plata-
formas y aplicativa web, modificar la visualizacién de contenido y
adaptarlo a diferentes dispositivos méviles, comunicar la identidad
y esencia que ofrece la plataforma. En esa misma linea, el marketing
de contenidos brinda una ensenanza a los consumidores, ofrece in-
formacién, genera seguridad de compra y obtiene como finalidad
un remarketing, sin presionar al cliente a comprar, si no captando su
atencion con recursos digitales marcando una tendencia diferencia-
dora en el mercado comun.

Reforzar la Seguridad del Sistema: Encripta Informacion

Es importante brindarle seguridad y confianza al comprador al mo-
mento de finalizar la compra y realizar el pago del producto que se
desea adquirir, mas ain, cuando todas las transacciones e intercam-
bio de dinero que se realizan en internet con beneficio a una empresa
y/o persona en sus diferentes mercados via internet se les denomina
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comercio electrénico. (Fischer de la Vega y Espejo Callado, 2017) Por
ende, para proteger lainformacidn sensible del cliente es necesario la
implementacién de un firewall, uso del cifrado, creacién de cuentas
de usuario y permisos y un monitoreo constante de actividad.

Personalizar E-Mail Marketing

Segun (Nunez, 2014), una técnica muy comun que ejecutan las gran-
des marcas para contactar e informar al puablico objetivos es realizada
por el correo electrénico. Esta técnica incluye publicacion digital y
correo directo acompanada de contenido interactivo, visual y llama-
tivo que capte la atencién y evite que la informacién termine en la
carpeta de spam. Es decir, que el email marketing tiene muchas fun-
ciones, entre ellas el contacto directo con los usuarios, comentar so-
bre sus servicios y/o productos, personalizando los scripts utilizados
como plantillas con informacidn especifica general del cliente sin ge-
nerar incomodidad. Asimismo, el marketing por correo electrénico
también ayuda a aumentar las ventas por el alcance con su audiencia.

En este caso en particular de estrategia, la idea es notificarles a los
usuarios las promociones, eventos, informacién, descuentos, cupo-
nes, plan de lealtad de clientes, exclusividad de precios, opciones de
pago, con la intencién y finalidad de mejorar e incrementar la inte-
raccién y comunicacion entre los usuarios y la empresa, con un con-
tacto mas intimo y personalizado que haga notar la importancia del
cliente, evitando el spam y el desinterés del correo enviado.

Remarketing o Estrategias de Mercade o Digital para
Recompensar Clientes

Es importante involucrar a las audiencias que han interactuado con
TiendaCelular.Com para alentarlos a realizar las acciones deseadas
que puedan ser de su interés, como la creacion de campanas publici-
tarias personalizadas para los usuarios que han visitado los sitios web
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de la pagina, todo utilizando las herramientas de Google Ads. Inclu-
so, Muguira (2017) establece que es importante mantener y retener
a los clientes existentes y repetir las compras que ya han sido gene-
radas en mayor cantidad por usuarios que apenas comienzan a cono-
cer sobre la marca, por lo que es importante que asi como se gana,
se invierta retroactivamente con la finalidad de proporcionar satis-
faccion y preferencia a la hora de elegir o escoger la pagina web mas
solicitada de la plataforma mediante publicidad, promocién y propa-
ganda de la misma, en este caso en especifico de compras tan grandes
ydeun valordedinero algo elevado que normalmente se realizan por
computadores o laptops.

Conclusiones

El inicio de la modernidad y desarrollo tecnolégico que ha traido el
inicio del siglo XXI ha marcado un giro de 180 grados a las antiguas es-
trategias de mercadotecnia que venian aplicando durante las iltimas
décadas las mayorias de las empresas en un entorno competitivo so-
bre quien destacaba mas en su propia linea de desarrollo. Porlo que la
introduccién de herramientas tecnolégicas que permitan crear ven-
tajasy elementos diferenciadores las unas con las otras podrian ser el
indicador clave que permita determinar el éxito de reconocimiento y
posicionamiento de las marcas en el mundo digital en el que la pobla-
cién se estd moviendo en los tltimos afios.

Esta nueva era digital de comercio no desecha las bases fundamenta-
les del marketing, que hasta el dia de hoy siguen vigentes, ejerciendo
en programas y planes estratégicos de marketing acorde a los requeri-
mientos, solicitudes y objetivos de las empresas, al contrario, la fina-
lidad es de adaptar, modificar, modernizar y construir una relacién
profunda y concreta entre la aplicacion de teorias basicas (que siem-
pre han tenido éxito) y transformarlas en estrategias que puedan
utilizarse en cualquier plataforma o medio digital que incrementa el
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alcance de su publico, genere ventas mediante el valor agregado de
compra y ventas de servicios y productos y que permita recopilar la
informacién mas relevante, de manera eficaz y rapida, de los que in-
teractian con dichas plataformas.

El E-commerce facilita alasempresaslas dos caracteristicas mas valio-
sas e importante que deben tenerse en cuenta a la hora de desarrollar
y crear una estrategia para el comercio digital: tiempo y dinero, am-
bas permiten actuar rapido frente a cambios y distribucién de conte-
nido, brinda una garantia de resultados con cifras y datos en tiempo
real, genera un ahorro en los activos que debe disponer y poseer una
empresa, guia y aporta las mejores opciones que ofrecen las redes/me-
dios sociales y sitios web que podria utilizar la empresa para generar
un impacto en el publico, en pocas palabras, perfecciona el servicio
de interacciéon y medios con la optimizacién de inversién y busqueda
de informacién mediante el uso de las herramientas tecnolégicas.

De igual manera, el diagnoéstico de las plataformas E-commerce para
tiendas de celulares ha proporcionado informacién valiosa sobre el
estado actual en el que se mueve el mercadoy las caracteristicas de las
plataformas especificas analizadas que aplica la competencia en cada
una con sus fortalezas y caracteristicas distintivas. Ademas, se eva-
luaron aspectos como el tiempo en el sitio web, las interacciones y el
medio utilizado para medir el desempenio de estas plataformas, dan-
do a comprender mejor el panorama del comercio electrénico para
tiendas de celulares, presentando una base sélida para desarrollar es-
trategias E-commerce efectivas que pueden aprovecharse para abor-
dar las areas de mejora identificadas llegando a un publico mas am-
plio, generando mas ventas, analizando los procesos de compra con
experiencias, obteniendo una confianza y fidelidad de marca para el
reconocimiento de la empresa TiendaCelular.Com en el mercado.
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Finalmente, su objetivo no es de crear multiples estrategias que au-
mente visitas a una pagina web, pues de ser asi, todas ellas tendran
éxito inmediato, se trata de crear elementos diferenciadores en dife-
rentes sectores de fuerza y debilidad, que juntos, impacten al piblico
objetivo mediante el implemento de artefactos digitales que poten-
cialicen la visualizacién de la marca en la red competitiva de plata-
formas ocasionando una recordacion de la empresa TiendaCelular.
Com.
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