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Resumen

Las empresas guayaquilefias ain no se igualan al nivel de las compafiias de paises desarrollados,
en cuanto a la confianza que deben reflejar en sus clientes para que utilicen el e-commerce como
medio de transaccion comercial, se alega a que las estrategias no son bien implementadas, esto se
observa luego de la visualizacion de varios sitios web que ofrecen esta alternativa. Esta
investigacion se estructurd a partir de la teoria de varias obras y se dio especial atencion a la
informacién ofrecida por las empresas internacionales dedicadas a promover el e-commerce.
Ademas, se hizo una investigacion descriptiva, de enfoque cualitativo para la cual se aplicd una
encuesta a una muestra de empresas de la ciudad, registradas con acceso a Pacificard, que es una
operadora de Visa y MasterCard. Con la informacion obtenida se lleg6 a la conclusion de que el
correcto uso de las estrategias de marketing digital que se recomienda en la conclusion,
beneficiara a los empresarios que no han logrado o que desean desarrollar un correcto contacto en
linea con los clientes potenciales.

Acceso al internet en Ecuador, Internet, Comercio electronico,
Palabras clave: Marketing en linea.

Abstract

The guayaquilean companies are not at the level of those companies of developed countries in
terms of the confidence that should be reflected in their clients to use e-commerce as a means of
commercial transaction, it is alleged that the strategies are not well implemented, this notes after
viewing several websites that offer this alternative. It was structured from the theory of several
books and special attention to the information provided by international companies dedicated to
promoting e-commerce was made. A descriptive, qualitative approach that used the survey of a
selected sample of the population of businesses in the city, with access to Pacificard registered,
which is an operator of Visa and Mastercard is made. With the obtained information, the
researcher has come to the conclusion that the proper use of digital marketing strategies, which
were recommended in the conclusions parts of this paper, entrepreneurs will find important
benefits they had failed before of who wish to develop proper contact online with potential
customers.

Key words Internet access in Ecuador, Internet, E-commerce, online marketing.
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INTRODUCCION

El acceso a una computadora y al internet ha
impactado en el estilo de vida de las personas,
cambiando en muchas sus habitos,
costumbres y tradiciones. Por ejemplo, antes
para profundizar un tema o trabajo de
investigacion como este, se debia visitar las
pequefias y grandes bibliotecas en consulta de
textos que nutran al documento de
informacion.

Ahora se suele navegar en el mundo virtual,
esto es una revolucion de la comunicacion, la
que con el uso del internet, a través de
equipos informaticos conectados, dispositivos
moviles y fijos, permiten acceder a una fuente
ilimitada de  recursos  bibliogréficos
democratizados y sin barreras de acceso
(AIBDA, 2002).

Se conoce que la comunicacion en el
marketing y la aparicién del internet, genero
una nueva corriente o especialidad que es
conocida como e-Marketing o Marketing
online, que segin Publicaciones Vértice
(2010) “es un sistema interactivo dentro del
conjunto de acciones de mercadeo de la
empresa, que utiliza los procesos telematicos
para conseguir los objetivos trazados por la
organizacion” (Pag. 2), lo que ha generado
nuevas plazas de trabajo y especializaciones
en profesiones impensables hace una década
atras.

Segun Huang (2014) “los habitos y formas de
comprar también se han visto involucrados en
este cambio de conducta, generando nuevos
perfiles de compradores y vendedores, estos
altimos han tenido que valerse de una serie de
estrategias existentes del marketing pero
adaptadas al internet y otras que han debido
ser creadas con el fin de lograr llegar a los
nuevos e-compradores.” (pag. 4)

Esta investigacion busca recopilar las diversas
estrategias de Marketing en linea que son
aplicables a negocios que realizan
transacciones a traves de internet (e-
commerce®) en la ciudad de Guayaquil.

Ricardo Alonso (elnstituto, 2015) en el e-
commerce day Ecuador 2015 sefialé que el

3 Comercio electrénico

cliente ya no es lineal, puesto que los sucesos
comerciales ya no solamente usan los puntos
de venta, sino que se han agregado
plataformas virtuales como nueva alternativa
a los ya tradicionales canales de distribucion.

Sin embargo la literatura y trabajos escritos
donde se indican estrategias de marketing en
linea para e-commerce, (Kotler & Armstrong,
2008) (Laudon &  Guercio, 2013)
recomiendan llevar a la practica una serie de
acciones analizadas en este trabajo (Pag. 7),
asi como de la experiencia de empresarios
consultados a traves de este articulo, que ya
han desarrollado sus primeros negocios e-
commerce y que ven frutos que motivan a
continuar con esta practica.

Cabe destacar que segun el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos® (2013), “232
establecimientos en el pais se dedican a la
venta al por menor por correo o internet, el
90% de ellos es de cobertura local”, de
541.889 consolidados. Asimismo Pacificard
registr6 que sus 37.441 establecimientos
adscritos a esa tarjeta de crédito en la ciudad
de Guayaquil, disponen de opciones para el
comercio electronico, pero solo 34 de ellos
han tenido la intencion de su desarrollo
(elnstituto, 2014), con lo que se consolida la
intencidn de este articulo en la mejora de esta
situacion.

Si bien es cierto que ya existen en el mercado
agencias de marketing digital que ayudan al
correcto uso de las estrategias de marketing
aplicables a e-commerce, la empresa es la que
elige las principales estrategias de marketing
interactivo que aportaran a lograr sus
objetivos acorde a sus presupuestos, entre las
que principalmente se sefialan a sitios web,
anuncios de busqueda, anuncios en display,
mensajes de correo electronico (Kotler &
Keller, 2012). El estudio presentado por
Huang (2014) indica que “los empresarios
medianos y pequefios de manera general en
Latinoamérica tienen la percepcion de que
invertir en estas empresas genera un gasto sin
retorno de inversion.” (Pag. 7)

*INEC
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Se establecieron varios objetivos de
investigacion como reconocer la situacion
actual de la infraestructura del comercio
electronico en Ecuador, plataformas y medios
de pago disponibles, todos los tipos de
estrategias de mercadeo digital que los
empresarios usan en la actualidad en la ciudad
de Guayaquil, establecer las razones de
implementacion y el nivel de efectividad de
estas.

REVISION DE LA LITERATURA

En base a la relacion entre el comercio, el
marketing, la comunicacion y el acceso de las
personas a internet desde un dispositivo, se
realiza este trabajo de investigacion que
radica en la utilizacion de las estrategias
existentes que permitan desarrollar a las
empresas comerciales en el campo digital en
la ciudad de Guayaquil, busca recopilar las
diversas estrategias de Marketing en linea que
son aplicables a negocios que realizan
transacciones a traves de internet (e-
commerce), y conocer como manejan la
comunicacion para llegar a su grupo objetivo,
segun Castells (2010) “en esta época se debe
valorar en las empresas la influencia del
internet en la nueva economia” (pag. 24).

Es necesario entender que el desarrollo del
comercio electrénico viene acompafiado de la
evolucion de los aparatos o dispositivos de
integracion al mundo digital. Hoy no se puede
hablar solo de computadores, sino que ademas
hay que agregar tabletas, teléfonos y
televisores capaces de acceder al sistema de
compras en linea sefiala el portal web
www.lynkoo.com (lynkoo, 2012).

Uso de Computadora y Celular

De acuerdo al reporte de Tics® publicado por
el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2014), el uso de computadoras en el hogar ha
crecido en los dltimos afios, la computadora
portéatil es el equipo que en relacion al 2010
con el 9.0% se duplico en el nimero de
hogares que disponian de esta, al 2013 lleg6
al 18,1%. La computadora de escritorio
presenta un crecimiento un poco Mas
moderado, cerrando el 2013 con un 27,5%

® Tecnologias de informacién y comunicacién

frente al 24% que alcanzaba en el 2010, pero
el incremento mas importante es el celular
que de tener un 49,7% en el 2010 llegd a
86.4% de la poblacion para el 2013. Ver
figura 1.

Asimismo hay que destacar los demas
aparatos tecnoldgicos que ingresan a la
portabilidad del acceso a la informacién, los
celulares inteligentes que estdn dentro de la
categoria telefonia portatil, en donde se refleja
que al menos el 8.4% de personas tenia para
el 2011 un Smartphone®, cifra que se duplicé
para el 2013 alcanzando el 16,9% de
propietarios de teléfonos inteligentes (INEC,
2014). Ver figuras 2 y 3.

Internet

En Ecuador el acceso a la navegacion en linea
por la poblacién crece de manera rapida, se
increment6 en 3.3 puntos con un 29% de
ecuatorianos que utilizo internet en el 2010 en
relacion al 2008, siendo la educacion vy
aprendizaje la principal razon de uso de
acuerdo al 40% de los encuestados (INEC,
2013). Este organismo estatal ademas asegura
que para el 2011 el uso de internet creci6 al
31.4%. Guayas fue la tercera provincia que
registré incremento en el uso la navegacion
digital con 5.1 puntos en relacion al 2010, la
principal razon de uso para el 2011 fue la
comunicacion general en el 32,6% de los
encuestados.

En el 2011 la cifra de uso de Smartphone
Ileg6 a un 8.4% en la poblacion ecuatoriana,
en el 2012 el 53,5% accedia a internet desde
modem o teléfono, para el 2013 esta cifra
bajaria en 9,8 puntos alcanzando un 43,7%
(INEC, 2014). Ver figura 4.

El Estado a través de los GAD’ en ciudades
como Guayaquil aporta a la infraestructura del
comercio electronico, empez6 en el 2013 a
asumir el costo del acceso a internet a través
de redes wifi para usuarios (El Telegrafo,
2013), “este servicio esta disponible en
colegios, universidades, mercados, parques,
clinicas, dependencias  municipales vy

® Teléfono Celular Inteligente
" Gobierno Auténomo Descentralizado
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publicas” (Muy llustre Municipalidad de
Guayaquil, 2015)

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (2014), la principal razén de uso de
internet en el 2012 fue la de obtener
informacion con el 36% de los encuestados, la
cifra de uso de Smartphone se increment6 en
16,9%, es decir duplico la cifra en relacion al
2011; el reporte del 2013 indica el acceso a
internet de ecuatorianos en 40.4%. Guayas
reportd un 40% en cuanto al acceso a internet
y otra vez obtener informacion permanece
como la principal razén de uso con el 34.2%.

La definicién de modem es la que tienen los
usuarios en muchos casos porque aun utilizan
el medio de cobre, como es el caso de CNT®
que brinda sus servicios por este medio, sin
embargo muchas marcas, entre las que
destacan: Telconet, Netlife, y Punto Net, se
han desarrollado a través de la fibra dptica
utilizada en los sistemas de television pagada
0 de banda ancha, que se contratan con
operadores especializados que ofrecen rapidez
en las soluciones de necesidad del acceso al
internet.

En Ecuador segun la figura 5 correspondiente
al afo 2013, se logra observar un incremento
en el acceso por modem e instalaciones
inalambricas en especial en  sectores
suburbanos o rurales (INEC, 2014), pero un
decrecimiento en las instalaciones dedicadas
que no lograron diferenciarse en el servicio
que ofrecian empresas como TV Cable, CNT,
Univisa, etc.

En este sentido se observa que el acceso a
internet por la poblacion ecuatoriana sigue en
crecimiento, a continuacion se puede observar
en la figura 6 del anexo, el acceso al internet
en 12 meses del 2013, en la ultima medicion
hecha por el Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2014).

Casi la mitad de la poblacion se ha conectado
al internet en el Ecuador, pero esta cifra es
muy baja si se la compara con paises del
primer mundo, incluso en comparaciones
dentro de Latinoamérica (Instituto

8 Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Latinoamericano de Comercio Electronico,
2010). La tendencia es al aumento, esto se
puede decir que es por los diferentes
dispositivos que van apareciendo en el campo
tecnoldgico que permiten el acceso al internet,
cada vez son mas econdémicos y los planes de
conectividad ofrecidos por las marcas de
operadoras celulares del pais (CNT, Movistar,
Claro, Tuenti) son mas asequibles.

Lo que mas destaca de estos datos estadisticos
es que en el area rural se duplico la cantidad
de personas que navegaron en internet.

Segin la ex Supertel’ ahora Arcotel® el

acceso a internet es mayor en el 2014, que
habria cerrado con el alcance del 72,67% de
la poblacion. Esto sefialando que tomando en
relacion el 2010, se ha triplicado esta cifra
(Arcotel, 2015). Ver la figura 7.

Comercio Electronico (e-commerce)

En cuanto al comercio electronico, Ecuador
viene presentando progresos importantes, el
Instituto  Latinoamericano de Comercio
Electronico, viene realizando anualmente el
evento “e-commerce day” en el pais, con el
apoyo de la Céamara de Comercio de
Guayaquil (CCG) desde el 2011, donde
presenta cada afio la evolucion del comercio
electrénico por parte de cada una de las
empresas de mayor prestigio y que alcanzan
los més altos logros dentro del &mbito de los
negocios por internet y la economia digital en
el Ecuador (elnsituto, 2015).

En junio del 2014, este organismo publicé un
estudio realizado por América Economy
Intelligence, por encargo de la firma de
medios de pago VISA, el comercio
electrénico a consumidores™ crecié en 39,2%
durante el 2009, lo que le permitié llegar a la
suma de US$21.775 millones en toda
América Latina y EI Caribe. Con este
antecedente la proyeccion al primer trimestre
del afio, podria tener otro salto de 27% lo que

o Superintendencia de telecomunicaciones
10 Agencia de regulacion y control de las
telecomunicaciones

1 B2C como es conocido en la jerga

especializada
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permitiria cerrar con US$ 28.000 millones en
esa estrategia (America Economy
Intelligence, 2010).

Acorde al estudio de América Economy
Intelligence también se indica que existen
factores que impulsan al e-commerce, tales
como la penetracion de PC** y Banda Ancha,
al igual que la disponibilidad de varios
medios de pago. En Ecuador segun el estudio
de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones presentado por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, el uso de
computadoras por los ecuatorianos esta en
constante crecimiento al igual que el acceso a
internet, como lo muestra la figura 3 y 4
respectivamente (2014).

En cuanto a los medios de pago, existen
varias alternativas en Latinoamérica, la
participacion del dinero electrénico en el e-
commerce, se encuentra liderado por la
“tarjeta de crédito” con el 75% como el medio
de pago preferido, seguido por la Tarjeta de
Débito con el 13%, efectivo contra entrega
con el 7%, transferencia 3% y cheque cierra el
listado con el 1% (America Economy
Intelligence, 2010). El Gobierno del Ecuador,
inicid el uso del dinero electronico regulado
por el Banco Central del Ecuador en
septiembre del 2014, como una nueva opcion
de pagos (Banco Central del Ecuador, 2014).

En el e-commerce day Guayaquil del 2014
(elnstituto, 2014), Miguel Carrillo mostro
como la penetracion de la tarjeta de crédito en
el Ecuador, “se encuentra en crecimiento,
Ilegando en el 2013 a 2.44 millones de tarjeta
habientes en el pais frente a 1.93 millones del
2010”. También indico, que de la cartera que
maneja Pacificard la empresa factur
aproximadamente US$ 120 millones en el
2013 a través de compras realizadas por
internet, superando mas del doble la cifra
alcanzada en el 2010 que era de US$ 57
millones. Ver figura 10.

De esta forma se constata que a pesar de que
los medios de pago no alcanzan una
penetracion considerable para el 2013, existen
usuarios dispuestos a comprar a través de
internet, incluso se observa que el crecimiento

12 Computadora de Escritorio

de inversion en compras en internet dobla la
cifra comparativa al 2010, pero en el mismo
periodo de tiempo la penetracion de tarjeta de
crédito solo crece en 0.51 millones.

Segln Pacificard “la empresa cuenta con
37.441 establecimientos fisicos autorizados
para recibir pagos a través de tarjeta de
créedito y  solamente  existian 34
establecimientos  registrados como  e-
commerce” (2014).

Segun una investigacion realizada por el
diario El Universo (2014), Jorge Garcia
Guerrero, Subdirector de Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos, indic6 que 232
establecimientos se dedicaban al e-commerce
de los cuales el 90% eran a la cobertura local.

Con una evidente accion a la compra por parte
del consumidor, el creciente equipamiento y
acceso a internet, el desarrollo de nuevos
medios de pago y la concentracion en brindar
mas facilidades en los existentes, es de
preguntarse ;Por qué los empresarios no
disefian o implementan estrategias de e-
commerce?

Ayala (2012) dice que “El comercio
electronico inicié en 1995 en el mundo y a
través del tiempo y a la evolucion de los
negocios digitales, varios estudiosos han
logrado clasificar el e-commerce por varios
tipos”. Aqui se hace una recoleccion de los
tipos de e-commerce:

Basados en las empresas y los clientes por sus
siglas en inglés:

e B2B (Comercio electronico de
negocio a negocio).

e B2C (Comercio electronico de
negocio a consumidor)

e B2E (Comercio electrénico de
negocio a empleado)

e B2G (Comercio electronico de
negocio a gobierno)

e C2B (Comercio electronico de
consumidor a negocio)

Gestores automaticos de negociacion

e M2C (Comercio electrénico de movil
a consumidor)

6
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e M2B (Comercio electrénico de movil
a negocio).

Basados en marketing politico

e G2C (Comercio electronico de
gobierno a ciudadano)

e G2B (Comercio electronico de
gobierno a negocio)

Otros tipos basados en comerciantes no
formales

e B2A (Comercio electronico de
negocio a la administracion)

e (C2C (Comercio electronico de
consumidor a consumidor)

e C2G (Comercio electronico de
ciudadano a gobierno)

e P2P (Comercio electronico de persona
a persona)

Segun la Secretaria Nacional de Planificacion
y Desarrollo (2013) en el marco politico el
comercio electrénico esta considerado para
potencializarse de acuerdo a lo indicado en el
Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017, el
objetivo 10.6 que se encuentra dentro del
marco de Impulsar la transformacion de la
matriz  productiva, mismo que indica:
“Impulsar la oferta productiva de los sectores
prioritarios, incluido el cultural, para
potenciar sus encadenamientos productivos,
diversificar los mercados de destino,
fortalecer el comercio electronico, los
servicios postales, la integracion regional”

Segun el Registro oficial de la Presidencia de
la Republica del Ecuador (2015) en el pais la
ley que regula el comercio electronico
vigente, fue publicada mediante Registro
Oficial el 21 de julio del 2002, por el
Congreso de la Republica del Ecuador, en el
analisis realizado se puede observar articulos
obsoletos ante la nueva estructura de los
negocios en internet y la forma de realizar
transacciones en la actualidad (Ley N° 2002-
67, 2002).

Marketing en linea

Para Kotler y Armstrong (2008) el marketing
en linea “Consiste en lo que una compafia

hace para dar a conocer, promover y vender
productos y servicios por internet... El otro
lado del marketing en linea son las compras
electronicas, la seccion de adquisiciones del
comercio electronico, las cuales consisten en
que las compafiias adquieren bienes, servicios
e informacion a partir de proveedores
localizados en linea. En las compras B2B,
entre negocios, quienes compran y quienes
venden se enlazan en extensas redes de
comercio electronico” (Pag. 438).

Estrategias de Marketing en linea

De acuerdo a Galvez (2012), el marketing en
linea incluye varios tipos de métodos,
incluyendo la publicidad en linea, técnicas de
SEO, el uso de las redes sociales, marketing
por correo electronico y mas. Por lo tanto, es
posible llegar a tantas personas y asi darse a
conocer. Estas técnicas son en su mayoria
muy asequibles lo que a su vez permite que
incluso la empresa méas pequefia vaya a tener
un lugar en el mercado global.

Una estrategia integral de marketing online
puede iniciar 0 aumentar las ventas
sustancialmente para un negocio. El
marketing del comercio digital involucra
varias estrategias y herramientas:

Marketing web.

SEO y SEM (Marketing en motores de
busqueda).

Marketing en Anuncios gréficos.
Correo electronico y marketing de
permiso.

Marketing de afiliados.

Marketing de  generacion  de
prospectos.

Marketing de patrocinio.

Marketing social.

Marketing en blogs.

Marketing viral.

Marketing movil.

Marketing en aplicaciones.

Marketing de contenidos.

VVVVVVYVY VV VV VY

Un punto de partida sobre el que se centran en
gran medida una estrategia de marketing en la
web es un andlisis cuidadoso de las
posibilidades reales que se tiene como
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empresa, de modo que sea capaz de canalizar
las fuerzas de derecha y dar una sefial Unica
para el cliente (Laudon & Guercio, 2013).

Cuando se piensa en las estrategias, en este
caso, las estrategias de marketing web, se
asocian al término algo fascinante y
majestuoso que lleva a recordar los grandes
acontecimientos, los grandes lideres que, con
sus estrategias llevaron a éxitos fuerzas
histdricas o paises enteros, pero en realidad, el
concepto de estrategia, cuando se usa el
marketing de las pequefias y medianas
empresas o profesionales, se debe interpretar
como un estudio que tuvo como objetivo
analizar cada detalle del negocio y ponerlo en
funcionamiento para el cliente final.

Por otro lado Sheehan (2014), expresa que
“Una gran estrategia de marketing en la web
es llegar a ser consciente de los limites que
tenemos, una gran estrategia de marketing en
la web es utilizar el "real” y virtual, tejiendo a
explotar su potencial.” (pag.32). La estrategia
detras de un proyecto web marketing es llegar
a la méaxima visibilidad del sitio en un
objetivo bien definido.

En consonancia con el objetivo, la tactica
principal es traer a su sitio web en las péaginas
de resultados principales de un motor de
busqueda de palabras claves relevantes con el
fin de hacerlos mas visibles que los de la
competencia, y por lo tanto preferible. Segun
Beltran & Preciado (2014), “Hasta los afios
noventa se vio involucrado en la
comercializacion de web maéster del sitio web,
0 bien, en los sitios més grandes, un
especialista.” (pag.12)

En los dltimos afios se ha visualizado a
testigos del nacimiento y la creacion de
organismos especializados de consultoria,
"agencias de optimizacion de motores de
busqueda” denominados (agencias SEO);
también hay consultores activos del mundo de
la informéatica. Las actividades que
caracterizan el marketing online hoy en dia
son las siguientes:

v/ Optimizacion

v Posicionamiento

v' Marketing de motores de busqueda
(SEM)

v Pago por clic o pago por impresion
v/ Banner Campafia
v Programa De Afiliacién

La planificacion de wuna estrategia de
marketing online tiene como objetivo generar
un mayor alcance en su publico objetivo, y
con esto aumentar las ventas y rentabilidad de
la compafiia. La accion se desarrolla a través
del disefio de un proyecto, la coordinacion de
su ejecucion, el andlisis de los resultados, la
gestion de lo que sigue la aplicacion, su
promocion y gestion de la reaccion del
plblico (feedback™) (Fleming & Alberdi,
2010).

También pertenece al plan de marketing
online la actividad de edicién de la percepcion
de una marca o servicio gracias a las
estrategias de interaccion con los usuarios y el
mercado. Cada proyecto (con objetivos) para
la red debe ser coordinado por un plan de
marketing web.

A menudo se confunde al marketing online
con la promociéon en linea simple o la
publicidad de un sitio en la web. En realidad,
asi como la publicidad tradicional es una
herramienta gestionada por plan de marketing,
la campafia de promocion a través de banners
y enlaces de pago por clic es organizado y
administrado dentro del plan de marketing
online.

En el 2013 en Ecuador se reportd una
inversion total de $7.411.025 ddlares por
concepto de publicidad en internet, que se
concentré en display con el 91% sobre redes
sociales. Los sectores destacados en inversion
fueron el de servicio, seguido por la industria
de alimentos. El formato predominante en
Display y Movil fue el Banner Ad. EI 80% de
inversores en este tipo de publicidad
corresponde a empresas que realizan
comercio tradicional, el 20% restante
corresponde a e-commerce (iab.Ecuador,
2013).

Acorde a lo manifestado por Macia &
Gosende (2013) para desarrollar una buena
estrategia de marketing online, se debe tomar
en consideracion los siguientes puntos:
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l. La Marca

Es importante desarrollar la marca y la
imagen antes de comunicarse con el mercado.
En el mundo de marketing de hoy en dia, un
nombre de marca y la imagen es tan
importante como la propia estrategia. La
marca le hace reconocible entre los
competidores, asi que se debe escoger un
nombre, marca comercial, sitio web, con
membrete y plan de negocios antes de lanzar
una estrategia.

Il.  Estudiar los competidores.

Segiin Laudon & Guercio (2013) “usted
necesita averiguar todo lo que pueda acerca
de sus competidores. (Qué se sabe en el
mercado sobre ellos? ¢Cuantos visitantes
mensuales Unicos (VMU) tienen? ;Cuéntos
Me gusta de Facebook, seguidores en Twitter
y/o en Pinterest tienen? ;Cémo estan
utilizando los sitios de redes sociales y
dispositivos moviles como parte de su
presencia en linea? ;Hay algo especial que
usted pueda hacer con las redes sociales que
sus competidores no puedan? Busque resefias
de los clientes acerca de sus productos. Puede
buscar servicios en linea (algunos gratuitos)
que mediran el nimero de conversaciones en
linea donde se refieran a sus competidores y
la cuota total de voz por internet que cada uno
de ellos reciba. ¢{Sus competidores tienen una
relacion especial con sus proveedores a la que
usted no podria tener acceso? Los acuerdos
exclusivos de marketing serian un ejemplo de
una relacion especial con los proveedores.
Finalmente, ¢hay sustitutos para sus
productos y servicios? Por ejemplo, su sitio
podria ofrecer asesoramiento a la comunidad
de propietarios de mascotas, pero las tiendas
de mascotas o grupos locales podrian ser una
fuente més confiable de asesoramiento sobre
mascotas.” (Pag. 198).

I1l. Estudiar el mercado.

Para Ferré (2012),” El estudio de mercado
proporciona informaciéon relevante para
ayudar a resolver los desafios de marketing
que wuna empresa muy probablemente
enfrentaran una parte integral del proceso de
planificacion de negocios.”(pag.25)

La persona que ejecute la estrategia debe
decidir si es parte de un nicho de mercado. Si
es asi, tendra que centrar su estrategia en ese
grupo demografico, en lugar de todos los
consumidores de Internet. Es importante
elegir el consumidor ideal, y decidir quién es
el mercado objetivo preciso, con el fin de
orientar la estrategia y elija su consumidor
ideal. Se debe enfocar la mayor parte de su
presupuesto de marketing en linea en su
demogréfica ideal.

IV. Imitar las estrategias de marketing
exitosas de los competidores.

La investigacion de mercado debe decirle
cuéntos seguidores tienen sus competidores
en Facebook (o cualquier medio online
utilizado), cuantas personas envian su lista de
correo electrénico y cuantas comentan sobre
sus entradas de blog. Esto significa que el
grupo demografico responde bien, estas
campanas debe ser lo primero en la lista para
la estrategia.

V. Crear una estrategia de marketing
en Internet de maltiples facetas.

Con el fin de aumentar su reconocimiento de
marca que debe poner en marcha varias
campafias de marketing a la vez. Las
siguientes son las estrategias de marketing
que se debe buscar al comenzar a las pocas
semanas de diferencia:

» Crear cuentas de redes sociales y
asignar a un responsable para lanzar
material interesante cada dia. Con el
fin de atraer a seguidores, cuentas y
blogs de medios sociales que deben
actualizarse constantemente.

> Crear 0 pagar a una persona para
escribir articulos de SEO. Articulos
gue mencionen palabras claves
populares  relacionadas con  su
producto, también ofrecer consejo o
CONnsejos son una gran manera de
introducir a la gente a su producto.
También ayudan a su sitio web para
aparecer en las primeras paginas de
una basqueda en Internet. No escatime
en el dinero que gasta en articulos de
SEO, Google ha creado una forma de
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enumerar los articulos de primera
calidad.

» Recoger o comprar listas de correo
electronico. Las personas que tienen
tiendas han recogido més, probable es
que los correos electronicos a través
de los afos pueden ser utilizados para
correo electronico masivo. Si no se
tiene ningdn correo electrénico, se
puede comprar a empresas de
marketing o los mercados vecinos.
Enviar una explosion inicial 'y
explosiones mensuales de
actualizacion de sus clientes sobre
nuevos productos.

» Crear videos de personas que utilizan
su producto, formatos o gente que dé
fe de su producto. Se puede iniciar
estos videos a través de la pagina web,
YouTube, Vimeo, Facebook u otros
lugares con el fin de atraer el interés
de su sitio web.

» Comprar anuncios en sitios que se
adaptan a su mercado. Comunicar su
imagen de marca, videos u otro
producto de informacion sobre los
anuncios de banner. Si no se tiene los
conocimientos necesarios para
elaborar un anuncio bien disefiado,
contratar a un disefiador grafico para
crear un buen anuncio.

> Implementar programas de
fidelizacion online, mediante
mecanismos de puntos, concursos,
bonos, entre otros (Frutos, 2012) que
se pueden difundir por cada uno de los
medios online implementados.

VI. Configurar el seguimiento de
capacidades para todas  sus
campanias.

La forma maés facil de hacer esto es configurar
una cuenta de Google Analytics a través de la
cuenta principal Google. Crear una campafia
para cada faceta de la estrategia de modo que
se puede mirar hacia atrds después y ver
cuéles tenian el mejor retorno de la inversién
(ROI).

% Se puede considerar la compra de
anuncios impresos que se adaptan a su
mercado que también lanzan al mismo

tiempo que nuestra campaiia de
marketing en Internet. Seguimiento de
este anuncio mediante la compra de un
nombre de dominio similar que
redirige a su sitio. Se puede dejar una
campafa de Google Analytics realizar
un seguimiento del éxito del anuncio
de la impresion, en comparacion con
el marketing en Internet, a través de
este otro dominio.

VIIl. Iniciar la campafia en los mismos
dias y semanas.

Hay que ser consistente, si el método requiere
la comunicacion con los clientes es
recomendable seguir adelante con todos sus
pedidos lo mas rapido posible, con el fin de
crear buenas criticas en su sitio web y otros
mercados.

VIIl. Evaluar el rendimiento de Ila

inversion y  repetir  cualquier
estrategia que tuvieron éxito,
siempre y cuando se lanza nuevos
productos.

Algunas campafias que estan en curso y se
puede tratar de aumentar lentamente o de
forma viral a su proxima campafa (Alcaide,
2015).

El Internet se ha convertido en el medio mas
importante de transmision de informacion. Se
convirti6 en una  herramienta  casi
indispensable en el campo del marketing. Las
empresas recurren cada vez mas a la
comercializacion en linea para dar a conocer
sus productos o servicios al publico en
general, ademas de las estrategias de
marketing tradicionales. El objetivo es,
obviamente, para generar beneficios de esta
técnica.

METODOLOGIA

La investigacion sera descriptiva transversal y
conlleva un corte en el tiempo para analizar
determinados aspectos y obtener variables
(Ferrer, 2005), sobre lo que piensa el
comprador en cuanto a la compra en linea de
productos y cudl sera el efecto en presentarle
estrategias para el cambio en el
comportamiento de adquisicion de bienes y
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servicios. Con la asociacion de dos o mas
variables se esperd conseguir cuales eran las
estrategias de Marketing en linea aplicables al
e-commerce de la ciudad de Guayaquil.

El presente trabajo investigativo partié de una
metodologia bibliogréfica, considerando que
se analizaron libros, publicaciones y estudios
desarrollados con relacion al comportamiento
del comprador en Latinoamérica y en el
Ecuador en el proceso de compra en linea.

En segunda instancia se realizd una
investigacion de campo, se analizaron los
datos de la Encuestas a representantes de
empresas que usaron e-commerce en el 2014
afiliadas a la operadora Pacificard, de modo
que se pudo obtener la informacion que
permiti6 el desarrollo de la discusion y
establecer las respectivas conclusiones.

La poblacién que fue considerada para el
desarrollo del presente estudio, fueron los
establecimientos comerciales de la ciudad de
Guayaquil, que oferten bienes o servicios, y
que estén legalmente registrados para acceder
al sistema de compras en linea, es decir que
tengan cddigo de establecimiento, se pudo
determinar que en Pacificard existen un total
de 37.441 locales afiliados (2014).

Los datos analizados se clasifican en dos
poblaciones, entre aquellos que ya han usado
el marketing online, segun Pacificard 11.607
que estadisticamente arroja una muestra de
372 y aquellas empresas que no lo han
utilizado 25.834 con una muestra de 379,
previendo encontrar los resultados de los que
tienen la experiencia del mismo y la
disponibilidad de ejecutar las estrategias de
aquellos inexperimentados.

El tipo de muestreo aplicado fue
probabilistico y aleatorio simple, ya que se
considerd solo a los propietarios sin importar
linea de negocio 0  caracteristicas
impersonales, la seleccion al azar se realizd
bajo un logaritmo de formula en tabla de
Excel. En el estudio se usé el Stat para la
tabulacion de datos y el Excel para presentar
los gréficos.

La técnica de investigacion utilizada fue la
encuesta que a traves de un cuestionario, a
cada grupo investigado, permitié recoger los
datos necesarios para establecer resultados de
la investigacion.

RESULTADOS

De la encuesta a representantes de empresas
que usaron e-commerce en el 2014 afiliadas a
la operadora Pacificard, realizada por los
autores con el objetivo de corroborar cuales
son las estrategias de marketing en linea
aplicables al e-commerce de la ciudad de
Guayaquil, se obtuvo:

Se midid la percepcidn de efectividad que se
tiene de las estrategias de marketing online,
teniendo como resultado que el 52% de los
encuestados perciben con negativismo la
efectividad del marketing online dentro de sus
canales, sin embargo existe un 47% que
respondio positivamente. (Ver figura 10)

Se consulté a los encuestados, por qué no
implementaron en sus negocios estrategias de
marketing online, siendo las principales
razones el desconocimiento la dificultad en
implementarla y la falta de asesoria. Lo mas
relevante es que un nimero minimo cree que
no aplican para su negocio. (Ver figura 11).

Los indicadores claves de desempefio de los
medios utilizados en MD*, colocaron como
principales estrategias las implementadas en
Redes Sociales y videos en la web. (Ver
figura 12).

Los negocios que ya realizan marketing
online deseaban con la implementacién de los
medios utilizados en primer lugar comunicar
de manera digital sus productos a sus clientes,
también la ruta marcaba realizar actividades
de marketing mix, hacer fidelizacion, a la par
de desarrollar contenidos web, concretar
acciones de targeting o busqueda de audiencia
y muy de lejos buscar posicionamiento. (Ver
figura 13).

1 Marketing Directo
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La percepcion de efectividad que el
empresario tenia de las estrategias de
marketing online implementadas, en ninguno
de los casos llego al 100%, sin embargo
estuvieron muy préximas: Social Media
Marketing, Relaciones Puablicas Online y
Marketing de afiliacion. (Ver figura 14).

No todos los tipos de e-commerce existentes
se han implementado en el pais segun los
encuestados, sin embargo la corriente mundial
aplica en Ecuador y Guayaquil, siendo el
principal tipo el tradicional B2C 'y
sorprendentemente  asoma  entre  estos
resultados el B2G, otros dos tipos
implementados son el B2B y el B2E. (Ver
figura 15).

Existe una notoria disposicion entre los
encuestados para implementar marketing en
linea para sus e-commerce puesto que sélo el
6% indico no estar dispuesto a hacerlo. (Ver
figura 16).

Existe entre los encuestados dos visibles
grupos: los dispuestos en contratar una
empresa asesora para intervenir en el
marketing en linea dentro de sus e-commerce
y los que no estan de acuerdo en hacerlo, el
primer grupo es mayor, sin embargo la brecha
no es tan amplia. (Ver figura 17).

La capacidad resolutiva en la empresa del
encuestado para disefiar y utilizar e-commerce
concuerda y supera el nimero de empresarios
que indicaron no contratarian una firma
asesora, evidenciando que un grupo de
encuestados ya ha invertido en Talento
Humano capacitado para desarrollar esta
actividad. (Ver figura 18).

Se identifico que solo un pequefio grupo del
4% de los encuestados no invertiria en
acciones de marketing en linea para sus e-
commerce, mientras mas del 50% que si
invertiria lo harian con un promedio entre
$300 a $900 dolares mensuales. (Ver figura
19).

Este grupo que no han implementado e-
commerce reafirman como  principales
razones para no aplicar estrategias de
marketing  online la  dificultad en

implementarlas y el desconocimiento (ver
figura 20), lo que concuerda con el grupo que
a pesar de ya haber incursionado en los
negocios por internet tampoco habia realizado
acciones de marketing online.

CONCLUSIONES

A través de la investigacion se logro
reconocer todos los tipos de estrategias
existentes en el marketing en linea, y se llegd
a determinar cudles son las mejores
estrategias que estdn dando resultados en
aquellas empresas que si estan utilizando el
marketing online en los e-commerce ya
implementados en la ciudad de Guayaquil.

Las estrategias mas relevantes de entre las
investigadas son:

Liderar audiencias a traves de contenidos
sociales, la empresa informa sobre sus
productos y el entorno que sobre ellos recae,
lo que concuerda en el analisis con la
principal razon de uso que le dan al internet
los usuarios: basqueda de informacion (INEC,
2014).

Comunicar los eventos con los distribuidores
o0 canales de distribucion a través de las redes
sociales y noticias en medios ligados, esto
como relaciones publicas de la empresa. Se
denoto en la investigacion la curiosidad de los
consumidores en saber qué hace la empresa.

Realizar campafias de concursos, integrados a
Instagram, Facebook y twitter, con empresas
de comunicacion fuertemente anidadas en el
mercado, en el estudio se encontrd6 que
Revista La onda y Generacién 21, tienen mas
de 200.000 fans en Facebook, integrados por
jévenes y adolescentes, y estan dispuestos por
un pago a promocionar productos de sus
seguidores. Esto a manera de ejemplo, ya que
cada empresa debe escoger segun su target el
medio en donde promocionar.

Utilizar de manera ludica nuevas redes
sociales como los videos socializados en
Vimeo, que permite compartir con otras
personas los contenidos y hacerlos viral, el
marketing viral para Kotler y Armstrong
(2008) “‘es la version internet del marketing
para el marketing por recomendacion verbal —
sitios web, mensajes de correo electronico, u
otros eventos de marketing son tan
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contagiosos que los clientes quieren
comunicarlos a sus amigos.” (Pag. 453).

Camparfias 0 concursos en sus propias redes
sociales de manera permanente con selfies™,
que mantengan el contacto entre los
seguidores de la empresa y se convierta en
viral para nuevos integrantes.

Implementar carros de compra con acceso al
dinero virtual promovido por el gobierno
ecuatoriano sera un nuevo  desafio,
recordemos  que  América  Economy
Intelligence sefiala que uno de los factores
que impulsa el e-commerce es la
disponibilidad de medios de pago (2010).

Crear socializacion con los clientes en
servicio al cliente, que aunque es un antiguo
sistema de contacto con los clientes, debe
afianzarse esta relacion a través de un
community manager permanente, pues existe
un rechazo por parte de los consumidores a
preguntar y no recibir respuestas lo que se
reafirma con lo recopilado en la revision de
la literatura, donde se indica que desde los 90
los sitios mas grandes ya involucraban
especialistas en el proceso de
comercializacion (Beltran & Preciado, 2014).

Crear paginas que adapten un sistema de
cotizacion que permita de manera inmediata
acceder la informacion al portal de compras
como sefiala Laudon & Guercio, el botén de
carrito de compras es wuna de las
funcionalidades béasicas con las que debe
contar el software de servidor mercantil de e-
commerce (2013).

Elegir las empresas de gobierno en las
estrategias SEO, para que las busquedas de
sus productos aparezcan en estos usuarios del
portal de compras, como sefiala Galvez la
estrategias de posicionamiento son
importantes en la preferencia de los usuarios
(2012), ademas légicamente de inscribirse en
el mismo.

En total, el 47% de los investigados aceptan
la efectividad de las estrategias del marketing
online, pero un 52% contesto adversamente al
sistema, esto porque los resultados no fueron

'* palabra que se refiere a autorretratos

favorables en sus campafas, sin embargo de
ello, el investigador realiz6 una observacion
con los encuestados y en la mayoria de los
casos las estrategias estaban incompletas o
faltaron detalles en su ejecucion de acuerdo a
lo que recomienda Macia & Gosende (2013).
(Ver Figura 10).

Los medios de comunicacion que utilizaron
aquellos que implementaron un plan de
marketing online, encontraron que los
mejores resultados se da en las redes sociales,
el Facebook fue la méas utilizada de todas,
utilizaron su propio dominio y la efectividad
promedio lleg6 al 8% sobre las visitas; para
aquellos lectores que no entienden esta jerga,
se puede decir que por cada 100 visitas, se
concretaron 8 transacciones comerciales.

Las empresas que ya experimentaron con el
marketing online, aceptan que en la mayoria
de las ocasiones, lo que buscaban es fidelidad
a la marca con el 85% de las campanas,
también  buscaban  mantener relaciones
publicas de la marca y la empresa con el 90%
y el social media, con el mismo porcentaje
anterior y muy ligada a esta actividad del
marketing online que es la de mantener
contacto con los consumidores.

De los tipos de e-commerce utilizados en las
campafias online, B2C tuvo una preferencia
del 99% de los 372 encuestados y B2G un
sorprendente 84%, ya que los sistemas de
compras publicas del gobierno son virtuales
en su totalidad, a través del portal de compras
publicas del Ecuador (2015) y los empresarios
buscan oportunidad de hacer negocios con el
gobierno.

Esto puede resumirse en que las estrategias
méas efectivas a utilizarse en el mercado
guayaquilefio son, los medios sociales en las
diferentes camparias que se realicen por parte
de los empresarios y las estrategias de
fidelizacion un lejano resultado de las
estrategias de posicionamiento de SEO'®, que
sin embargo siguen siendo importantes en las
estrategias de marketing online (Galvez,
2012).

'® Search engine optimization u optimizador de
maquinas de blsqueda.
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La tendencia es de la utilizacion del B2C
como principal tipo de e-commerce utilizado,
pero disefiando estratégicamente la relacion
con el marketing de afiliacion y el social
media.

Se definio la intencionalidad de los
empresarios que no habian empleado las
estrategias de mercadeo digital en la
actualidad en la ciudad de Guayaquil acorde a
los resultados de la encuesta realizada por los
autores.

Se concluye finalmente en que se pudo
identificar la intencionalidad de incluir sus
proceso comerciales en las estrategias de
marketing online, que sin embargo de no ser
la base de la investigacion, se necesita
reconocer por qué los empresarios, no han
desarrollado la inclusién del marketing
online, destacando que es por lo dificil que se
les hace en la implementacion, (Ver figura
20).

Se recomienda que se trabaje fuertemente en
la capacitacion de los empresarios, en la
figura 17 se observa que el 52% podria
contratar una empresa asesora y segun la
figura 18, el 48% de ellos desean hacerlo, la
figura 19 indica que solo el 4% no invertiria
en este tipo de marketing lo que difiere con lo
que sefiala Huang (2014) en que esta es
considerada por empresarios medianos Yy
pequefios una inversion sin retorno.

Todo esto para poner a consideracion, el
intento que tiene el gobierno ecuatoriano en el
uso del dinero electrénico, tema que queda
establecido para futuras investigaciones,
luego de cada encuesta se explicaba la
intencionalidad que tiene la investigacion y se
denotdé, en todos los encuestados el
incremento del interés en el marketing online.

Se presumia el uso del B2C era preferente en
el tipo de e-commerce elegido por los
empresarios, pero que haya aparecido un alto
interés en el B2G, anuncia la posibilidad de
indagar sobre la relacion que tienen las
empresas de gobierno con los sistemas de
marketing online, pues los funcionarios de
compras publicas, deben muchas veces
observar productos y conocer realidades de
las empresas y que mejor manera de hacerlo
sino a través de una estrategia digital.
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Anexos:
Anexo 1: Investigacion bibliogréafica, datos y estadisticas ecuatorianas y guayasenses.

El 18,1% de los hogares tiene al menos un computador portatil, 9,1 puntos mas que lo registrado en 2010.
Mientras el 27,5% de los hogares tiene computadora de escritorio, 3,5 puntos mas que en 2010.

Equipamiento tecnolégico del hogar a nivel nacional

27,5%

26,4%

Computadora de escritorio Computadora portatil

4 Tiene este HOGAR: Television a color. Eauipe de sonido. DVH-VHS. Comoutadora de escritorio. Comoutadora portatil?

Figura 1 Acceso al computador a nivel nacional

Fuente: (INEC, 2014)

El 86,4% de los hogares posee al menos un teléfono celular, 36,7 puntos mas que lo registrado en el 2010.

Hogares que tienen teléfono fijo y celular a nivel nacional

86,4%

2011 2012

Telefonia fija Telefonia celular

4 Tiene este HOGAR: Linea telefonica fiia? Telefonia celular?

Figura 2 Uso del teléfono portatil a nivel nacional

Fuente: (INEC, 2014)
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El 16,9% de las personas que posee un celular tiene un teléfono inteligente (SMARTPHONE), frente al
8,4% del 2011, es decir 8,5 puntos mas.

Porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente (SMARTPHONE) a nivel nacional

2011 2012 2013

Figura 3 Uso del teléfono inteligente a nivel nacional

Fuente: (INEC, 2014)

Hogares que tienen acceso a internet a nivel Nacional

B Madem, teléfono M Cable, banda ancha W Inaldmbrico M MNo sabe

1,9% 2,9%

1,9%

2010 2011 2012 2013

Figura 4 Acceso al internet segun dispositivo

Fuente: (INEC, 2014)
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El 28,3% de los hogares tiene acceso a Internet, de ellos el 43,7% accede a través de modem o
teléfono, 9,8 puntos menos que en 2012.

Hogares que tienen acceso a internet a nivel Nacional

M Modem, teléfono M Cable, banda ancha Winaldmbrico M No sabe

1,9% 2,9% 1,9%

2010 2011 2012 2013

Figura 5 Acceso al internet segun el medio o canal

Fuente: (INEC, 2014)

El 40,4% de la poblacion de Ecuador ha utilizado Internet en los dltimos 12 meses. En el area urbana el
47,6% de la poblacion ha utilizado internet, frente al 25,3% del area rural.

Porcentaje de personas que han utilizado internet en los Gltimos 12 meses por area

47,6%

Nacional

Figura 6 Acceso al internet los 12 meses del 2013

Fuente: (INEC, 2014)
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Figura 7 Acceso al internet a diciembre 2014

Fuente: (Arcotel, 2015)

IDINERO ELECTRONICO
Medio de pago preferido
Fuente: Estudio TGl 2009 de KMR

T e e e g
CREDITO L
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Figura 8 Medio de pago preferido en Latinoamérica

Fuente: (America Economy Intelligence, 2010)
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2. Consumidor ecuatoriano dispuesto a
comprar por Internet.

Montos en compras via internet (cifras en millones)

M | |
D sovv 18% A

| | | L
| N 502 MM 29%A/

R
T 579 Mm 3%A/

$57 MM

P PACIFICARD ‘ @amm

Hisforias que vivir

Figura 9 Medio de pago preferido en Ecuador

Fuente: (Pacificard, 2014)

21



Estrategias de marketing en linea aplicables al e-commerce de la ciudad de Guayaquil

Anexo 2: Cuestionario de encuesta a representante de empresas que usaron e-commerce
en el 2014 afiliadas a la operadora Pacificard.

CUESTIONARIO: Encuesta a representantes de empresas que usaron e-commerce en el
2014 afiliadas a la operadora Pacificard

DATOS DEL ENTREVISTADO

EMPRESA:| ITELEFONO: | |
SECTOR EMPRESARIAL:| |[NUMERO DE EMPLEADOS: | |
NOMBRE DE ENTREVISTADO/A: | |EDAD: | |
CARGO: | [FECHA (DD/MM/AAAA): | |

INTRODUCCION SUGERIDA
Buenos dias/tardes. Mi nombre es . Estamos realizando encuestas
referentes al uso de estrategias de marketing en linea para empresas que usaron comercio electronico en
el afno 2014 en la ciudad de Guayaquil. Su opinion es muy importante para nosotros. Podria dedicar 15
minutos de su tiempo para llenar la encuesta. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y solo se
usaran para fines estadisticos académicos.

SIGA LAS INSTRUCCIONES SENALADAS EN EL FORMULARIO PREVIO A CADA PREGUNTA

P1. Respuesta de seleccion unica, lea la pregunta e indique al encuestado los niveles de
1 a 5 en su respuesta dénde 1 es muy desacuerdo y 5 es muy de acuerdo, haga la
pregunta mostrando la tabla de respuesta de forma frontal al encuestado. Pinte la
respuesta indicada con el resaltador.

Considera que las estrategias de marketing online tienen efectividad en sus

operaciones comerciales
[ Muy desacuerdo [ desacuerdo % indiferente | De acuerdo % Muy de acuerdo ]]
1 3 4 5

P2. Respuesta de seleccién mudltiple, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma A
que contiene las posibles respuestas. Pinte las respuestas indicadas con el resaltador.
¢Por qué no incluyd en sus estrategias de negocios el marketing digital?

1]

g8, Sa g £ ¥
23 S2go= S 33 g o 5] =<
Swmo 5% a5 To £3 = S 3
T ®.2 8 o < e 5 & £ =<
3] 308 o 0 D= <} o S =T

o< o c =] > ] 5] ©
] =2 o} s E o o
0388 26 JE 259 (i} 2 a 2 E

S © 35S 9 < © @ ot T s
8 202 3 5Q L o
= @ g2 © 5 I D g2
§ﬁ SRR $c 8 Z© 2 [=3
L o5 8¢ $3 2 8 $E

zc o
1 2 3 4 5 6 7 8

P3. Respuesta de calificacion mdltiple, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma B
que contiene los indicadores clave, siga uno a uno en orden desde el que él encuestado
decida iniciar, consulte el valor mensual promedio en dédlares destinado al indicador clave
e indique que especifique un ndmero promedio de contactos logrados a través de ese
KPI. El valor de C lo sumara el encuestador al final de la encuesta.
Los indicadores clave de desempeno (KPl) de sus medios utilizados en
Marketing Directo (MD) han sido de:

KPI | KPI Blogger | Publirreportaje Email Buscador | Banner, Enlaces Videos Redes
Marketing Ads patrocinados enla Sociales
web
A Valor §
B Contactos
logrados
C | Inversion total
en KPI (suma
de todos los A)

*La formula a aplicar para obtener el KPI real sera: KPI=[(B/A)/100]*C
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CUESTIONARIO: Encuesta a representantes de empresas que usaron e-commerce en el
2014 afiliadas a la operadora Pacificard
P4. Respuesta de seleccion mudltiple, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma B
que contiene que contiene los indicadores clave, siga uno a uno en orden y muestre la
forma C para que el encuestado seleccione la posible respuesta. Coloque una X en las
respuestas seleccionadas.
De entre las siguientes estrategias de marketing online que utilizo, Usted
deseaba:

Blogger Publirreportaje | Email Buscador Banner, Enlaces Videos en | Redes
A ing Ads patrocinados | la web Sociales

Buscar
posicionamiento

Hacer targeting
o busqueda de
audiencia

Desarrollar
contenido web

Hacer
Fidelizacién

Realizar
actividades de
marketing mix

Comunicar de
manera digital
sus productos a
sus clientes

P5. Respuesta de calificacién multiple, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma D
que contiene las estrategias, solicite al encuestado que califique cada una en la escala de
0 a 100, el orden que inicie a responder el encuestado es indiferente deje que él lo
seleccione. Coloque el valor en el espacio en blanco.

La efectividad de las estrategias versus lo que Usted esperaba fue de:

Estrategias SEO Pago por clic Marketing de Publicidad Relaciones Social Media
afiliacion online publicas online Marketing

Valor

P6. Respuesta de calificacion mditiple, lea la pregunta y hagala mostrando la tabla de
respuesta de forma frontal al encuestado. Pinte la respuesta indicada con el resaltador.

Senale el tipo de e-commerce que utilizo:

Tradicionales T Politi Informales
- © 3 £ i © 5 @ ©
@ © © © S © 5 5 S ©
og | o8 | 28 o2 | 82| =8 ] o8 cs | 58 | 88| 88 | =¢
g8 S E S o R £8 s € e 5 E £8 SE EE EQ 59
o CFsy o o 6: o > L o .2 2 0
>g =] == =] 728 2 © -8 38 o'c 2 728 25
g | g5 | g5 | €8 | 22 | =5 = §| 82 | SE | 25 | €8 | &8
z S zZ3 z 8 S é 88 zg 88 8 o
B2B B2C B2E B2G C2B M2C M2B G2C G2B B2A Cc2C C2G P2P

Agradecemos su valiosa aportacion y tiempo dedicado a este documento de
caracter investigativo con fines académicos y cientificos.
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Anexo 3: Cuestionario de encuesta a Empresas afiliadas a Pacificard que no han
implementado el marketing online

CUESTIONARIO: Encuesta a empresas afiliadas a Pacificard que no han implementado
el marketing online

DATOS DEL ENTREVISTADO
EMPRESA:| [TELEFONO: | |
SECTOR EMPRESARIAL:| |[NUMERO DE EMPLEADOS: |
NOMBRE DE ENTREVISTADO/A: | |EDAD: |
CARGO: | [FECHA (DD/MM/AAAA): | |

INTRODUCCION SUGERIDA
Buenos dias/tardes. Mi nombre es . Estamos realizando encuestas
referentes al uso de estrategias de marketing en linea para empresas que usaron comercio electronico en
el afo 2014 en la ciudad de Guayaquil. Su opinidon es muy importante para nosotros. Podria dedicar 15
minutos de su tiempo para llenar la encuesta. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y solo se
usaran para fines estadisticos académicos.

SIGA LAS INSTRUCCIONES SENALADAS EN EL FORMULARIO PREVIO A CADA PREGUNTA

P1. Respuesta de seleccion unica, lea la pregunta e indique al encuestado los niveles de
1 a 5 en su respuesta dénde 1 es muy desacuerdo y 5 es muy de acuerdo, haga la
pregunta mostrando la tabla de respuesta de forma frontal al encuestado. Pinte la
respuesta indicada con el resaltador.

¢ Estaria dispuesto a implementar estrategias de marketing online para sus

actividades e-commerce?
[ Muy desacuerdo | desacuerdo [ indiferente | De acuerdo | Muy de acuerdo |

1 [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

P2. Respuesta de seleccion unica, lea la pregunta e indique al encuestado los niveles de
1 a 5 en su respuesta donde 1 es muy desacuerdo y 5 es muy de acuerdo, haga la
pregunta mostrando la tabla de respuesta de forma frontal al encuestado. Pinte la
respuesta indicada con el resaltador.
¢Esta de acuerdo en que deberia contratar una empresa asesora,
especializada en e-commerce?

Muy desacuerdo [ desacuerdo [ indiferente | De acuerdo | Muy de acuerdo |
1 [ 2 [ 3 I 4 [ 5 ]

P3. Respuesta de seleccion unica, lea la pregunta e indique al encuestado los niveles de
1 a 5 en su respuesta dénde 1 es muy desacuerdo y 5 es muy de acuerdo, haga la
pregunta mostrando la tabla de respuesta de forma frontal al encuestado. Pinte la
respuesta indicada con el resaltador.

¢Esta de acuerdo en que su empresa podria disenar y utilizar estrategias e-

commerce?

[ Muy desacuerdo [ desacuerdo [ indiferente | De acuerdo [ Muy de acuerdo |
1 [ 2 | 3 [ 4 [ 5

P4. Respuesta de seleccion unica, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma F que
contiene la posible respuesta. Pinte las respuestas indicadas con el resaltador.

Si implementa estrategias online, esta dispuesto a invertir en délares entre:

$300 - $600 $601 - $900 $901 - $1200 $1200 - $1500 + de $1500
mensuales mensuales mensuales mensuales mensuales

No invertiria

P5. Respuesta de seleccion mudltiple, lea la pregunta y muestre al encuestado la forma A
que contiene las posibles respuestas. Pinte las respuestas indicadas con el resaltador.
¢Por qué no incluy6 en sus estrategias de negocios el marketing digital?
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Anexo 4: Formas utilizadas para ejecutar cuestionarios de anexos 2 y 3.

FORMA A

No cree que
apliquen a su
negocio

Es muy dificil de
implementarlas
BIIS[9AOU BUN SO
anb pajsn 819

FORMA B

Blogger

Videos en la web
Bunexep jlew3

Jopeosng
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FORMA C

Xiw Suiayew Hacer Targeting o

2p sapeplanoe busqueda de
Jezieay audiencia

FORMA D

Quluo
sealqnd
sauoloe|ay

Pago por

Clic
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FORMA E

sajensuaw Entre $ 300 .‘
00ST S & a$ 600

| TOCT S =43u3 mensuales
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Anexo 5: Encuestas a representante de empresas que usaron e-commerce en el 2014
afiliadas a la operadora Pacificard.

CONSIDERA QUE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING ONLINE TIENEN EFECTIVIDAD EN SUS OPERACIONES COMERCIALES

Muy desacuerdo21%

Indiferente; 1%
Muy de acuerdo; 31%

De acuerdo; 16%

Figura 10 Las estrategias de marketing online y percepcion de efectividad.
Fuente: Los autores

éPorque no incluyé en sus estrategias de negocios el marketing digital?

Figura 11 Medio utilizado en marketing digital
Fuente: Los autores

28



Estrategias de marketing en linea aplicables al e-commerce de la ciudad de Guayaquil

Los indicadores claves de desempefio (KPI) de sus medios utilizados en MD han sido de:

Figura 12 Indicadores claves de desempefio (KPI)
Fuente: Los autores

De entre las siguientes estrategias de marketing online que utilizo, ud deseaba:

Buscar posicionamiento
400

350
300

Comunicar de manera digital sus 250 Hacer targeting o busqueda de

productos a sus clientes 200 audiencia
150

100
50
0

Realizar activiades de marketing

. Desarrollar contenido web
mix

Hacer fidelizacion

Figura 13 Estrategias de marketing online que utiliz6
Fuente: Los autores
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La efectividad de las estrategias versus lo que usted esperaba fue de:

SEO
100%

80%

60%

SOCIAL MEDIA MARKETING PAGO POR CLICK

RELACIONES PUBLICAS
ONLINE

MARKETING DE
AFILICACION

PUBLICIDAD ONLINE
Figura 14 Efectividad de las estrategias versus los resultados esperados
Fuente: Los autores

El tipo de e-commerce que utilizé fue:

C2B (Comercio

electronico de

consumidor a
negocio)

B2E (Comercio .
electronico de B2B (Comerdio

negocio a electronico de B2G (Comercio
negocio a electrénico de B2C (Comercio

negocio) negocio a electrénico de
gobierno) negocio a
consumidor)

empleado)

Figura 15 Tipo de e-commerce que utilizaron
Fuente: Los autores
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Anexo 6: Empresas afiliadas a Pacificard que no han implementado el marketing online.

¢ Estaria dispuesto a implementar estrategias de marketing online
para sus actividades e-commerce?

Indispuesto; 3% __ Muy indispuesto;

—

Figura 16 Disponibilidad en implementar el e-commerce

Indiferente; 1%

Fuente: Los autores

éEsta de acuerdo en que deberia contratar una empresa asesora,
especializada en e-commerce?

Indiferente; 2%

Figura 17 Disponibilidad en contratar una empresa asesora en marketing online
Fuente: Los autores

31



Estrategias de marketing en linea aplicables al e-commerce de la ciudad de Guayaquil

¢ Esta de acuerdo en que su empresa podria disefiar y utilizar
estrategias e-commerce?

<

Figura 18 Disponibilidad en hacer su propio marketing online

Indiferente
2%

Fuente: Los autores

Siimplementa estrategias online, esta dispuesto a invertir en ddélares entre:
1201y 1500al No invertiria

-

Figura 19 Disponibilidad en la inversion

Fuente: Los autores
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éPorque no incluyé en sus estrategias de negocios el marketing digital?

Figura 20 Porque no ha usado el marketing online
Fuente: Los autores
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