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Glosario

Marketplace: “Un Marketplace o mercado virtual es modelo de sitio para hacer negocios en
Internet, es un punto de encuentro entre empresas compradoras y vendedoras de productos o

servicios” (Valera Martinez, 2005, p. 24).

Comercio Electronico: (e-commerce): “EIl comercio electrénico se define como la venta o compra
de bienes o servicios que se realiza a través de redes informaticas con métodos especificamente

disefiados para recibir o colocar pedidos”. (OECD, 2019)

Buyer Persona: “Es la representacion ficticia de tu cliente ideal. Esta basada en datos reales sobre
el comportamiento y las caracteristicas demograficas de tus clientes, asi como una creacion de sus
historias personales, motivaciones, objetivos, retos y preocupaciones”. (Marta Guadalupe

Paniagua Cienfuegos, 2021)-

TAM: “El TAM (Total Adressable Market) es el mercado total posible o el tamafio que tiene
nuestro ‘universo’. Con esta herramienta estimaremos el volumen de ingresos anuales que

representa nuestra oportunidad de negocio”.(ThePowerMBA, 2018)

SAM: El SAM (Serviceable Avaible Market) representa el mercado disponible o el volumen de
mercado que somos capaces de servir con la definicion de nuestro actual modelo de negocio y con
los canales de venta que hemos desarrollado para el lanzamiento de nuestro producto y/o servicio.

(ThePowerMBA, 2018).

SOM: El SOM (Serviceable Obtainable Market) sirve para valorar el potencial a corto/medio

plazo que podemos obtener con los recursos que vamos a invertir, es decir, hay que tener en cuenta



no solo el tamafio del mercado actual sino el porcentaje del mercado que podemos capturar con

nuestra estrategia de captacion y recursos. (ThePowerMBA, 2018)

Indicadores de desempefio: Las siglas KPI provienen de los términos en inglés Key Performance

Indicators, cuya traduccion al espaiol es “indicadores clave de rendimiento”.

De esta manera, los KPIs son las variables, factores y unidades de medida que se necesitan para
generar una estrategia de mercado, es decir, son herramientas que permiten medir la eficacia y la
productividad de determinadas acciones, con el fin de saber si se estan cumpliendo los objetivos

establecidos por la empresa. (Santander Universidades, 2022)
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Resumen

Las experiencias tanto para compradores como para vendedores en los diferentes
Marketplace presentes en Colombia recientemente se han visto deterioradas. Los compradores se
encuentran alli con una gran cantidad de vendedores que ofrecen productos con publicidad
engafosa, no dan respaldo a los mismos y adicional a esto no reciben respuestas oportunas a sus
preguntas por ende no es posible acceder a un buen servicio al cliente por parte del vendedor (sea
empresa o particular). Y para los vendedores, aunque estas plataformas cuenten con buen
reconocimiento y un importante alcance a usuario final, representan un alto costo representado en
la comisién que toma el Marketplace por cada venta realizada en conjunto con los costos que se

tienen por los fletes de envio.

BELLTEC SAS es una compafia importadora y distribuidora en el sector ferretero en
Colombia con la mejor posicion de ventas en la categoria de herramientas del Marketplace
Mercado Libre y un portal web desarrollado desde hace mas de 17 afios. Gracias a su participacion
activa en el comercio electronico comprende ambos puntos de dolor (compradores y vendedores)
por lo que es necesario ofrecer una pagina web mejorada en atencion y portafolio, que asegure el
servicio al cliente y un buen respaldo a la mercancia ofrecida y que permita como vendedor mejorar
la rentabilidad obtenida en el comercio electronico. Esto se ha de lograr gracias a estrategias de
mercadeo en redes sociales y pagina web gque permitan un direccionamiento directo de los clientes
potenciales mediante el desarrollo de un proyecto de Marketing digital en el que se definiran
objetivos medibles, se haran analisis de competencia, DOFA, analisis y cuantificacion del pablico

objetivo y la formulacion de estrategias con la finalidad de llegar a nuevos clientes.
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Abstract

Experiences for both buyers and sellers in the different marketplaces present in Colombia
have recently been deteriorating. Buyers encounter a large number of sellers who offer products
with deceptive advertising, do not provide support, and additionally, do not receive timely
responses to their questions, therefore making it impossible to access good customer service from
the seller (whether a company or an individual). And for the sellers, although these platforms have
good recognition and reach among end users, they represent a high cost in the form of commissions

charged by the marketplace for each sale made, along with the costs associated with shipping.

BELLTEC SAS is an importing and distributing company in the hardware sector in
Colombia with the best sales position in the tools category on the Mercado Libre marketplace, and
a website that has been developed for over 17 years. Thanks to its active participation in e-
commerce, it understands both pain points (buyers and sellers), so it is necessary to offer an
improved website in terms of customer service and product portfolio, ensuring customer support
and a good backing for the offered merchandise, and allowing sellers to improve profitability
obtained in e-commerce. This can be achieved through social media marketing strategies and a
website that enables direct targeting of potential customers through the development of a digital
marketing project that defines measurable objectives, conducts competition analysis, SWOT
analysis, analysis and quantification of the target audience, and the formulation of strategies with

the aim of reaching new customers.



Key words
Marketplace, Digital marketing, E-commerce, Products, Customer service, Website.
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1. Presentacion de la iniciativa empresarial

1.1 Presentacion de la marca

BELLTEC SAS. Es una empresa con una trayectoria de mas de 30 afios en el mercado.
Inici6 como un centro de servicio, el cual ofrecia mantenimiento y reparacion a herramientas y
equipos. Con el pasar del tiempo, ha logrado acuerdos comerciales con diferentes proveedores
internacionales que la han llevado a convertirse en una de las importadoras y distribuidoras mas
importantes en el sector ferretero. Se caracteriza por su envidiable presencia online, la cual
comenzo hace 17 afios, y en lo que hoy en dia le permite ser la empresa #1 en Mercado Libre
Colombia en la categoria Herramientas y asi mismo contar con un Website muy bien
implementado y conocido. Durante la pandemia del COVID 19 es lo que le permitié (comercio
electronico) sostenerse, registrando ventas historicas para la empresa y permitirle ganar terreno
frente a sus competidores en el aspecto online. Actualmente es una empresa con mas de 35
empleados y cuenta con 3 tiendas que representan 5 unidades de negocio (Tiendas, servicio técnico
y comercio electronico). El valor agregado que tiene como empresa dentro del mercado y el sector

es su centro de servicio, ya que es la Gnica empresa con uno establecido.

1.2 Presentacion del producto o servicio

Existe conocimiento de primera mano sobre los puntos de dolor que tienen los clientes al
realizar compras en los Marketplace como pueden ser los cargos de envios muy elevados, faltas

en la atencidn al cliente (comunicacion), entregas de productos no solicitados o averiados, etc.

Es por esto que se ofrece un WebSite mejorado (La pagina web esta bien fundamentada y

cuenta con un rendimiento bueno, pero para ofrecer un mejor servicio y obtener una mayor



14

afluencia de clientes se debe mejorar en portafolio y servicio (atencion y tiempos de entrega) que
le asegurara a los clientes una mejor experiencia en todo el proceso de compra y entrega de sus

productos.

El portafolio en pagina Web se constituye del manejo y distribucion de 19 marcas, incluida

su marca propia WinWork y més de 4000 productos para ofrecer a los clientes.

1.3 Objetivos
e Aumentar sus ventas a través de la pagina web oficial www.BELLTEC.com.co.
e Mejorar el trafico de clientes a su pagina web manteniendo el que ya se presenta en los

Marketplace.

e Reducir costos y obtener una mejor rentabilidad en nuestra unidad de negocio EHUB

(e-commerce).

e Lograr un mayor reconocimiento en todo el pais a través de nuestro comercio electronico.

1.4 Modelo CANVAS

Figura 1 Modelo Canvas

Aliados Actividad Clave Propuesta - Asesores comerisiesen
clave " Ofreceremos S EREES
* MNegociacionescon diferenciador
Pr:mdorca. mejorado en e e
+ Entrega (Logisticapara serui . tienen nuestros clientes .
entregaen Bogotay pais) :m::n haclanosotrosynuestro iPara
« Proveedores. . L servicio. ien?
5@ tacan. Ventadeherramientasy tiempos de quien?
L quip npuntofisicoy entrega) que c les d
naclonales e e-commerce. le asegurard a anales 2' ©em
internacionales. los clientes Comunicacién | . oREe
* Proveedor de g + Ferreterias.
software y P 5 + Distribuidores
servidor enla Recursos claves entodo el T RS
be proceso de L + Particulares.
n + Bodegas ytiendas e + Lineasdeatenciénuia
fisicas. entrega de lelefénicay Whatsapp
. Servidor ennubey us + Correo electrénico.
basededatos. productos.
* Empleados.
+ PaginaWeb.
* Inventario.
: .'.:'.:;'.:'.'{. + Ventaspor mostrador
+ Servidores y software. (Puntos de venta)
* Transporte. * Ventasonline
* Empaetedo. + Centrode servicio.
+ Nomina.
- Marketplaces y pigina web.

Fuente: Elaboracién Propia.
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2. Anadlisis del entorno

2.1 Macroentorno y situacion de la industria

El sector de comercio de materiales para la construccion, equipos y suministros de
jardineria en Colombia es un sector importante dentro de la economia del pais. La construccion ha
sido uno de los motores de crecimiento econémico en Colombia en los Gltimos afios, y el sector
de materiales para la construccion ha crecido en consecuencia.

La situacion actual del sector se ve influenciada por varios factores. En primer lugar, la
pandemia de COVID-19 ha afectado a la economia colombiana en general, y el sector de la
construccién no ha sido una excepcion. En 2020, el sector de la construccion en Colombia cerr6
con varios indicadores negativos, resaltando la reduccion de su participaciéon en el PIB de un 27,7%
(Portafolio, 2021).

Sin embargo, a medida que la economia se ha ido recuperando, el sector de la construccion
también ha empezado a mostrar signos de recuperacion. De hecho, segun cifras publicadas en el
portal Valora Analitik, el crecimiento del sector en viviendas de interés social fue del 3,9%,
mientras que para el segmento de vivienda media hubo un repunte del 35,5%, llegando a vender
32,243 unidades en el afio 2021 (Valora Analitik, 2021).

En cuanto al sector de comercio de materiales para la construccion, equipos y suministros
de jardineria en si, este ha tenido que adaptarse a la situacion actual y a los cambios en la demanda
del mercado. Por ejemplo, debido a la pandemia, ha habido una mayor demanda de materiales y
equipos para la construccion de viviendas y espacios al aire libre, ya que las dindmicas de mercado
empezaron a entrar en tendencia con el concepto de las “Ciudades a 15 minutos” (Ramirez Cafion,

2022).
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En resumen, el sector de comercio de materiales para la construccion, equipos y suministros
de jardineria en Colombia es un sector importante dentro de la economia del pais, que ha tenido
que enfrentar algunos desafios debido a la pandemia y a la situacion econdémica actual. Sin
embargo, también ha mostrado signos de recuperacion y adaptacion a los cambios en la demanda
del mercado.

Figura 2 Ventas del sector de comercio de materiales para la construccion, equipos y suministros

de jardineria en Colombia 2017-2021
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1800

1600
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Fuente: (Emis University, 2023)

Segun la base de datos EMIS (2023) Para el afio 2021 el sector tuvo un crecimiento en sus
ventas del 38,26% comparado con el rendimiento del afio anterior (2020). A excepcién del afio
2020, el sector ha presentado incrementos graduales en sus volimenes de ventas, mostrando asi la

rentabilidad de este tipo de negocio en el pais.
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Figura 3 Crecimiento en ventas del sector 2018-2021
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Fuente: (Emis University, 2023)

Ahora bien, realizando el mismo analisis, pero para la empresa (BELLTEC) nos
encontramos con ingresos con tendencia al crecimiento con el tiempo. Las nuevas estrategias de
ventas online y mercadeo buscan aumentar el margen de ganancia y reducir costos de ventas,

aumentando asi los ingresos por ganancias para el afio 2023.
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Figura 4 Proyeccion para el sector maquinaria 2008-2027
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Fuente: (Passport, 2023)

En comparacion con tendencias internacionales, el sector de la maquinaria y ferreteria en
Colombia esta por debajo del crecimiento anual promedio esperado. Pero no son cifras alarmantes.
Como se puede observar en la figura 4 hasta 2022 tuvo un gran crecimiento, mucho mas que en
Ameérica Latina durante el transcurso de ese tiempo. Se pronostica que desde 2023 hasta 2027 sea
un crecimiento que ronde el 0,5 al 1,1 % anual. Es decir que se desacelera el crecimiento del sector,

pero igual sigue pronosticando mejores resultados que los afios pasados.
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2.2 Presentacion de la competencia

La competencia se dividié en dos categorias:

2.2.1 Competencia ventas por mostrador

La primera es la competencia de ventas por mostrador. Son aquellas empresas que manejan

una cantidad similar de marcas y lineas que BELLTEC ofrece en sus mostradores y tienen

presencia en el mismo sector en el que BELLTEC esta con sus 3 tiendas.

En esta categoria estan:

Homecenter SODIMAC: En la definicidn que entregan de quienes son como empresa,
concretan que, “Sodimac es una empresa que opera en el retail industria donde ha
alcanzado una posicion de liderazgo en el mercado del mejoramiento del hogar.”
(SODIMAC, 2023).

Adicional a esto, cuenta con mas de 35 tiendas en el pais, haciéndolo uno de los
competidores mas fuertes en el mercado.

Ferreteria Luis Penagos: La ferreteria Luis Penagos es considerada por BELLTEC
como uno de sus mas fuertes competidores en el sector de Paloquemao, debido al
manejo de tanto de marcas como lineas muy similares en sus catalogos. Cuenta con
mas de 20 afios en el mercado y es uno de los competidores de la zona que cuenta con
un comercio electronico establecido.

Ferreteria Rhino: Es una ferreteria en el sector de Paloquemao, reconocida y de buen

nombre y con comercio electronico establecido en el que expresan, “Sofiamos con



20

hacer que la experiencia de comprar por internet un articulo de Ferreteria sea un proceso
sencillo, seguro y rapido”(Rhino, 2023)

e Ferreteria Impofer: Como lo indican en su pagina web, “IMPOFER, Importadora de
Ferreteria S.A.S, fue creada en 1971 con el principal objetivo de importar articulos de
ferreteria, particularmente aquellos que no se producian en el pais”.(Impofer SAS,

2023)

2.2.2 Competencia ventas online

En la categoria que definimos como competencia digital incluiremos aquellas empresas

con buena presencia a través de los Marketplace.
En esta categoria estan:

e Magquitodo: Esta empresa tiene como finalidad, “la asesoria, venta, mantenimiento y
reparacion de Herramientas electromecanicas, tales como taladros, pulidoras, sierras, etc.,
enfocadas al trabajo de la Madera y la Metalmecéanica”.(Maquitodo, 2023).

Es un actor de la ciudad de Cali, que ha venido tomando mucha fuerza durante el ultimo
afio, escalando importantes posiciones en el ranking de vendedores en Mercado libre
debido a sus precios competitivos y productos.

e Casa ferretera: Definen su mision empresarial como, “Nuestra principal apuesta desde
1976, afio en el que nacimos, hasta la fecha es entregar la mejor asesoria, calidad y un
excelente servicio”. (CASA FERRETERA, 2023).

Actor de la ciudad de Medellin que, asi como Magquitodo ha estado tomando presencia en
ventas en el Ultimo afio por Mercado libre siendo uno de los mas recientes en entrar al

Marketplace.
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Jen S.A (Util co): Es un actor de la ciudad de Bogota, que lleva casi el mismo tiempo que
BELLTEC en Mercado libre y siempre ha estado luchando el primer puesto dentro la

categoria de herramienta en este Marketplace. Su portal web es https://www.util.com.co/

en el que se puede identificar un amplio portafolio de productos y un portal web bien
establecido. Se identifico un fallo al momento como empresa facilitar su busqueda para los
clientes ya que figura con un nombre diferente en su comercio electrénico.

Almacenes HJ: Es una empresa que se define como: “Somos una organizacion que desde
1983 a través de una trayectoria familiar, ha constituido una empresa dedicada a la
especializacion de herramientas eléctricas, ha elegido las principales marcas a nivel global
y ha logrado presencia en toda la geografia nacional”.(Almacenes HJ, 2023).

Es un actor de la ciudad de Medellin, que se encuentra dentro del top 5 de Sellers de
Mercado libre y en las diferentes subcategorias de herramientas también tiene buena
posicidn y es competitivo por sus precios y productos.

Hoyostools: Como lo indican en su pagina web,

Somos una empresa dedicada a la importacion y distribucion de productos eléctricos y de
ferreteria a los sectores que lo requieren, mediante el innovador y permanente servicio;
generando progreso y estabilidad a las personas que hacen posible la existencia de esta
empresa, siendo asi un aliado estratégico de nuestros clientes, proveedores y colaboradores,

comprometidos con el bienestar de la sociedad. (Distribuciones Hoyostools S.A.S, 2023)


https://www.util.com.co/
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De acuerdo con el analisis realizado a los precios que publican los competidores, sin duda,
a la fecha esta empresa es quien mas figura como competitiva, ya que maneja una linea de

precios bastante baja, lo que resulta atractivo para los usuarios de MercadoL.ibre.

2.3 Andlisis digital de competencia

En el andlisis digital realizado a la competencia, se hace especial énfasis en que la industria
de herramientas y equipos tiene un nivel de competencia muy alto, ya que quienes logran sobresalir
son aquellos que ofrecen mejores precios. Al ser una industria netamente importadora en el pais,
el campo de accidn para ofrecer productos propios es casi nulo o poco explorado debido a la falta
de capacidad de produccién y asi mismo de confianza en la elaboracion de herramientas

nacionales.

Cada uno de los actores considerados competencia para BELLTEC SAS cuentan con
presencia online por pagina web propia, esto impulsado por la pandemia ocurrida en el afio 2020,
obligando a que no solo los actores dentro del sector ferretero sino los negocios de todas las

industrias optaron por crear 0 mejorar su comercio electrénico.

Gracias a la implementacion de la plataforma Nubimetrics, BELLTEC tuvo acceso casi
completo a todos los movimientos propios y de la competencia que se dan en Mercado Libre. Asi
se pudo conocer en valores aproximados las ventas totales de la competencia y qué productos y

categorias representaron un mayor porcentaje de ventas.
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Asi se hallaron los siguientes datos:

e BELLTEC SAS generd ventas en el afio 2022 por comercio electrénico (Pagina web
propia, MercadoL.ibre, Linio, Amazon) de un total de $3,789,125.943 COP de los cuales
estuvieron distribuidos de la siguiente forma®:

o Pagina Web: $477,501,147 - 12%

o MercadoLibre: $3,020,766.866 - 79%
o Amazon: $6,275,370 - 0.16%

o Shopeo: $50,665,546 - 1.3%

o Linio: $233,917,014 - 6.1%

Gracias a estos datos tenemos que MercadoL.ibre tiene la participacion mas grande dentro
de todas las ventas e-commerce de la empresa con un 79% Yy asi es importante resaltar que las
ventas por pagina web propia (12%) fueron el doble a las registradas en el Marketplace Linio
(6.1%), lo que proporciona un buen indicio al momento de poder identificar si la idea de negocio

es viable basada en los rendimientos.

Tomando solo como referencia los resultados de los principales competidores encontrados

en Mercado libre a través de Nubimetrics (2023) podemos identificar que en el afio 2022:

o MAQUITODO: tuvo ventas en el afio por $2,470.000.000 MM aprox.
o CASA FERRETERA: present6 ventas en el afio por $300,000.000 MM aprox.
o JENSA (UTIL CO): registré ventas por $1,600.000.000 MM aprox.

o ALMACENES HJ: tuvo ventas en el afio por $200,000.000 MM aprox.

! Informacion obtenida de los informes de ventas de la empresa BELLTEC SAS
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o HOYOSTOOLS: registro ventas por $1,360.000.000 MM aprox.

Teniendo en cuenta estos datos se puede afirmar que efectivamente se tuvieron mejores
dindmicas de ventas que la competencia. Mostrando rendimientos favorables que oscilan entre el

19y 90 por ciento de mas.

2.3.1 Homecenter SODIMAC

Utilizando la pagina Similar Web se hallé que en promedio SODIMAC tuvo 6,9 millones
de visitas en el mes de enero de 2023. El tiempo promedio que los usuarios pasan en la pagina es
de 4:44 minutos por visita y en cada visita abordan 5.16 subpaginas. Tiene una tasa de rebote de
48,20% por lo que se puede inferir que los usuarios estan entrando a la pagina con intenciones de
realizar procesos de cotizacion o verificar disponibilidad del producto. Hasta enero se mantuvo

como la pagina #1 en e-commerce y shopping en Colombia.

Figura 5 Anélisis Homecenter SODIMAC Similar Web

¢ Global Rank ¢ Country Rank ¢ Category Rank
+/,098  +69 #2
- 629 -3 v 1

Colombia eCommerce & Shopping >

eCommerce and Shopping - Other
(In Colombia)

6.9M 48.20% 516 00:04:44

Fuente:(SimilarWeb, 2023a)
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Las redes sociales que mas flujo de usuarios atraen a Homecenter SODIMAC son
YouTube, WhatsApp y Facebook. Se infiere que los contenidos proyectados en estas redes
influyen al usuario a consumir los productos de esta empresa. También, al ser el distribuidor mas

grande del sector se usa para la consulta de saldos y precios como referencia.

Adicionalmente cuentan con una alta tasa de busquedas orgénicas y directas (84%
aproximado entre las dos), minimizando la necesidad de publicidad paga que sigue siendo del 10%

de las busquedas a pesar de lo mencionado.

En el andlisis de Seigoo la web obtuvo una calificacion de 71/100, donde destaca un buen
SEO y la optimizacion para dispositivos madviles. En aspectos negativos obtuvo una calificacion
de 3/100 en la velocidad de carga de la pagina, donde se argumenta que es una pagina muy pesada,

lo que puede alejar posibles compradores.

Figura 6 Analisis Homecenter SODIMAC Seigoo

Tiempo de carga a

( DETALLES % ) CONSEJOS w 3/100

Oh, vaya, tenemos un problema. Tu sitio web es excesivamente lento. La velocidad de carga
de una pagina puede afectar seriamente a la tasa de conversion de la misma. Revisa el
tamafo de tus imagenes o el peso de tus archivos.

Fuente: (Seigoo, 2023a)

Presenta en su mayoria busquedas de tipo “de marca” en donde predomina el nombre
“Homecenter” como item mas buscado. En complemento, los usuarios de la pdgina SODIMAC

también suelen combinar su navegacion con plataformas como Mercado Libre, esto se ve favorable
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hacia la posicion de BELLTEC, quien puede aprovechar su dominio en este marketplace para

competir en precios o en disponibilidad de productos con esta compaiiia.
Figura 7 Principales competidores Homecenter SODIMAC

Top Categories Other Visited Websites Top Topics 9 similarweb
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See all other websites >

Fuente: (SimilarWeb, 2023a)

2.3.2 Maquitodo

Maquitodo presenta 10,600 visitas mensuales en promedio, tiene una tasa de rebote de
68,86%, la cual es bastante elevada considerando la navegabilidad de esta y un tiempo
extremadamente corto de visita (1:16 min), lo que da a entender que quizas los usuarios no entran
a la pagina a comprar los productos que Maquitodo esta ofreciendo. A pesar de estos datos
“negativos” se puede observar un incremento en las visitas de enero a febrero en + 103,4%, lo que
lo empieza a posicionar dentro del sector de ferreterias y herramientas en el e-commerce
colombiano atribuido a una estrategia muy agresiva en reduccion de precios frente a su

competencia.



Figura 8 Trafico digital y engagement Maquitodo
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Las busquedas en Maquitodo son méas especificas hacia los productos que los usuarios

necesitan buscar. No parece existir una busqueda relacionada con el nombre de la marca sino mas

bien con los productos que comercializa, de donde se puede inferir que no esta bien posicionada

dentro del mercado online (con su propio e-commerce) porque en MercadoLibre si entran a

competencia directa con BELLTEC.

Figura 9 Keywords Maquitodo
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En el analisis de Seigoo la pagina web de Maquitodo presenta resultados negativos con una
calificacion de 40/100, también se resalta la ausencia de elementos como las palabras clave, el

titulo y la meta descripcion apropiados y llamativos.

Figura 10 Visualizacion pagina web dispositivos moviles Maquitodo

[ s

00 Optimizacion movil Su web esta optimizada para movil

DETALLES ¥ CONSEJOS ¥

Fuente:(Seigoo, 2023b)

En la optimizacién del sitio para dispositivos moviles se aprecia una calificacion positiva
y un buen desempefio de la marca en estos. Tiene una calificacion de 36/100 en el tiempo de carga,
la cual se puede mejorar, pero supera la del sitio web de SODIMAC. A su favor tienen una pagina

web segura con SSL que protege y da confianza a los posibles consumidores.
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2.3.3 Jensa (Util.co)
Figura 11 Captura de pantalla pagina web empresa Util.co

(‘mmlnwvlb* iLo tenemos, lo soludonamos, lo asesorames!

ﬁ}\
UN MUNDO

/ /‘/ \ DE HERRAMIENTAS
/ ~PARA LOS QUE SABEN!

= B oo PLOCLBOVEOWMS ~0& I veo S50
Fuente: (JEN SA, 2023)

Figura 12 Resultado de bisqueda en Google de la empresa Util.co

@ o PLOECE=BRVEO®AS ~0c T veb Sino

Fuente: (Google, 2023)
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Esta compafiia tiene como nombre principal JEN SA, y por la cual es bien conocida en el
territorio nacional, pero la empresa con la cual realizan la comercializacion de herramientas y
equipos es UTIL.CO. Esto consideramos que puede generar confusiones para los clientes (sobre
todo los clientes potenciales). En los rendimientos observados gracias a la plataforma Nubimetrics,
Vemos que es una empresa con ventas interesantes en el Marketplace dentro de la categoria en la

cual compite con nosotros.
Figura 13 Instagram Util.com.co
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Fuente: Instagram (2023)

Ademas de la confusidn que puede ocasionar en los clientes el tener una pagina web con
un nombre diferente, no es una empresa que esté con una continua carga de contenido en sus
plataformas digitales, asi como lo vemos en Instagram en la cual hace mas de dos meses no registra
alguna publicacion. Esto nos permite identificar una accion a mejorar por parte de la competencia,
pero también de nosotros mismos, pues se ha percibido y verificado que estas plataformas digitales

son un canal importante para llegar a los clientes y atraer nuevos.
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2.4 Andlisis DOFA

Figura 14 Analisis DOFA

Oportunidades
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Depende en gran medida de la empresa prestadora de . El mercado al que pertenece se basa en una
servicio SOFTWARE Y SERVIDOR EN LA NUBE competencia por precios debido a que los productos son

comercializados por muchos competidores.

Fuente: Elaboracion propia

Del analisis DOFA se prioriza extraer los segmentos en los que BELLTEC presenta
oportunidades de mejora o de continuacion de los procesos que garantizan el éxito de la compafiia

en los e-commerce nacionales.

Como principales ventajas podemos encontrar ser la empresa nimero 1 en ventas dentro
de Mercado Libre. Esto permite poder idear planes de migracién de clientes y consumidores hacia
nuestra propia pagina web, con el fin de reducir los costos de intermediacion y aumentar las

utilidades.

Tenemos ademas un plan de contingencia y mejora de la estructura organizacional dentro
de la empresa. En el sector ferretero se presenta en reiteradas ocasiones que son empresas

familiares donde o hay una dependencia excesiva hacia las decisiones que tome el gerente general
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(quien usualmente es el duefio) o dificultades a la hora de llegar a consensos con nuevas ideas por
ir en contra de la voluntad de la familia duefia del negocio. Otro problema afiadido a eso es que las
nuevas generaciones familiares no estan interesadas en continuar gerenciando el negocio, por lo
que en BELLTEC se adelantan planes de preparacion ejecutando el plan de creacion de junta
directiva, contratacion de gerentes y de transformacion de empresa netamente familiar a una

debidamente constituida organizacionalmente, evitando desordenes a futuro.

Una debilidad que se puede mejorar es la prestacién adecuada del servicio al cliente, pues
ha habido casos donde los vendedores han quedado sin acceso al software donde se manejan
inventarios, precios y disponibilidad de los productos y no han podido concretar las ventas,
afectando tanto a la compafia como al cliente que tiene que ir a buscar sus productos a otra

empresa.

Finalmente se considera importante mencionar una amenaza para la cual BELLTEC ya
tiene en marcha la solucion. Es evidente que las regulaciones y la devaluacion del peso colombiano
no benefician a BELLTEC como importadora. Todos los productos estan en constante aumento de
precios o son muy dificiles de conseguir. Todos estos problemas llevaron a la gerencia de producto
de BELLTEC a idear la creacion de una marca propia de herramientas y maquinas de fabricacion
nacional (WinWork), la cual ha tenido gran acogida en el mercado y presenta alternativas mas
economicas, pero de la misma calidad, lo cual termina beneficiando a clientes que ya no tienen
que esperar meses a que llegue el contenedor con la mercancia que estan buscando y a un precio

excesivamente mayor.



33

3. Andlisis del publico objetivo

3.1 Descripcion general del publico objetivo

BELLTEC SAS se encuentra en la ciudad de Bogota, especificamente en el sector de
Paloquemao, conocido por ser el lugar de la ciudad y del pais donde se concentran importantes
negocios ferreteros y de construccion, lo que lo hace un sector frecuentado por clientes o clientes

potenciales en busca de maquinaria o equipos.

Adicional a esto, los 3 puntos fisicos tienen una ubicacion envidiable dentro del sector lo

que les permite generar una mayor afluencia de clientes a diferencia de otros establecimientos.

Pero ¢por qué es importante denotar la ubicacion de BELLTEC? Gracias a esto, se facilita
la segmentacion de personas que frecuentan el sector y por ende los establecimientos, ya que en
su mayoria tienen profesiones afines al sector ferretero o de la construccion. Son muchas las clases
de personas que llegan en busca de productos o servicios dentro del sector ya sean personas
naturales o juridicas, particulares y hasta empresas, lo que puede llegar a crear una confusion al
momento de pensar en una sola clase de cliente para el sector, puesto a lo recién comentado es
grande la variedad de clientes potenciales, los cuales reflejan diferentes intereses y

comportamientos.

3.1.1 ;Y cual es entonces el cliente o publico objetivo de BELLTEC SAS y como se identifico?

Debido a la facilidad de adquisicion de informacion dentro de la compafiia, los diferentes
asesores comerciales y participantes de la fuerza de ventas de esta (Puntos de venta fisico y de E-

commerce), suministraron desde su experiencia, cudles son los perfiles de personas que llegan
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directamente a los puntos de venta, pero también de aquellos que llegan a la empresa por medio

del comercio electronico.

A raiz de esta informacion se realizaron unas encuestas con el fin de identificar (basandose

en la experiencia de la fuerza de ventas) cudles son los perfiles de las personas que frecuentan

BELLTEC. Dichas encuestas se componian de las preguntas:

¢Qué edad tiene la persona que viene a comprar a BELLTEC?

¢Cual es la profesion de la persona? ¢Cuentan con nivel educativo? ¢ Cudl?

¢De qué parte del pais son?

¢Ha expresado alguna vez puntos de dolor frente al sector o tiendas en particular y cuéles
son?

¢Como llegan a BELLTEC? ;Voz a Voz, redes sociales o Pagina Web?

¢QuE les gusta de la compafiia? ; Qué les disgusta?

Después de realizar estas preguntas a mas de 8 asesores comerciales, los resultados

arrojaron los siguientes datos:

Ubicacién geogréafica: Colombia, Bogota y ciudades principales y municipios.

Género: En su mayoria hombres.

Edad: Entre los 35y 55 afios.

Educacion: Primaria, bachillerato, técnico (Tecndlogo) o pregrado y conocimiento
empirico o heredado en su mayoria.

Profesion: instaladores, albafiiles, ingenieros, maestros, trabajo de casa hobbies,
constructores, carpinteros, ferreteros.

Sector: carpinteria y construccion.
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e Intereses: Precios bajos, buen asesoramiento, respaldo en los servicios post venta por parte
de marcas y distribuidores y productos diferenciadores y la calidad de estos. También son
personas que les interesaria crear empresa de comercializacion de herramientas o empresa
prestadora de servicios de arquitectura, disefio 0 construccion o realizar trabajos de casa

por hobby.

Gracias a estos datos obtenidos pudieron asi llegar a una descripcion del pablico objetivo

de BELLTEC que seria,

El publico objetivo de BELLTEC son aquellas personas en su mayoria hombres, entre los
35 y 55 afios cuya profesion se desarrolla en el sector ferretero o la construccion, asi mismo
también aquellas personas que por hobby hacen trabajos pequefios para su hogar o de algln
familiar o conocido. La valoracién que tienen al momento de realizar una compra se centra en: el
mejor precio que puedan encontrar, el buen asesoramiento que reciben, la confianza que le brinda
la marca del producto y la empresa distribuidora en su servicio post venta y una variedad

importante en la oferta de herramientas y equipos.

3.2 Cuantificacion del publico objetivo

Como se ha mencionado previamente para el modelo de negocio de BELLTEC, el e-
commerce es fundamental. Con la pandemia ocasionada por el COVID 19 este ha tenido un auge

en Colombia.

En la actualidad, el comercio electrénico se ha convertido en una herramienta
imprescindible para muchas empresas, incluyendo las ferreterias. La venta online de productos

puede ser una oportunidad para ampliar el mercado objetivo y aumentar las ventas. Sin embargo,
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para aprovechar al maximo esta oportunidad, es importante realizar una cuantificacion del mercado
objetivo online para la ferreteria. De esta manera, se pueden identificar las caracteristicas y
necesidades del publico objetivo en linea, y adaptar la estrategia de marketing y ventas en
consecuencia. En este sentido, la cuantificacion del mercado objetivo en linea permitira a la
ferreteria conocer su potencial de crecimiento, detectar oportunidades y definir estrategias

efectivas para aumentar la rentabilidad de su e-commerce.

En la actualidad, el marketing digital es una herramienta fundamental para cualquier
empresa que busque aumentar su presencia en linea y mejorar sus ventas. En este sentido,
BELLTEC debe desarrollar un plan de mercadeo digital efectivo que le permita atraer a nuevos
clientes y fidelizar a los existentes. Una herramienta util en este proceso es el analisis TAM SAM
SOM, que se utiliza para cuantificar el potencial de mercado y definir la estrategia de segmentacion
y posicionamiento adecuada. En este escrito de plan de mercadeo digital para BELLTEC, se
introducira la herramienta TAM SAM SOM vy se explicard cémo se utilizara para optimizar la
estrategia de marketing y ventas en linea. Se explorara el mercado total, el mercado accesible y el
mercado objetivo, lo que permitira a la ferreteria disefiar un plan de accion efectivo que maximice
su potencial en linea y le permita competir de manera exitosa en un mercado cada vez mas

competitivo.

Dadas estas circunstancias se realizaron labores de busqueda de datos en bases de datos de
la Camara Colombiana de Comercio Electrénico, la principal entidad encargada de gestionar el
comercio de este tipo en el pais. En su informe anual de 2022 se hallaron los siguientes datos para

la elaboracion de nuestro TAM SAM SOM:
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e Total Adressable Market (TAM): “en 2022 se registraron COP 55,17 billones de ventas
en linea”. ([Camara Colombiana de Comercio Electronico] CCCE, 2023)

e Serviceable Available Market (SAM): Basandose en el informe de la CCCE, Vargas
demuestra que, “las actividades administrativas, arquitectura, construccion e ingenieria
cuentan con el 19.1% del total de las ventas en e-commerce en Colombia”. (Vargas, 2023)

e Service Obtainable Market (SOM): Segun datos propios de la compafiia, contamos con
una participacion actual del 45% del mercado de ferreterias online en Colombia. Esto
debido a nuestra privilegiada posicion en Mercado Libre. La idea es lograr un crecimiento

del 7% pasando a tener un 52% del mercado.

Figura 15 TAM SAM SOM
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3.3 Profundizacion del publico objetivo

Para dar a entender y soportar lo que es el publico objetivo de BELLTEC, se busco apoyo
en las herramientas de lienzo de propuesta de valor y mapa de empatia de los cuales se logré
comprender de mejor manera principalmente sus puntos de dolor y cuales son o serian sus

motivaciones para comprar en la compaiiia.

Empezando este andlisis con el mapa de empatia realizado, se tienen puntos clave para

determinar los comportamientos de compra de los clientes que frecuentan los puntos de venta.

Una conclusién importante obtenida de los resultados de las encuestas es que las personas
que frecuentan BELLTEC, deciden comprar en donde se les ofrezca el precio mas bajo por el
producto que buscan (Esto entendido como una posible dependencia o sensibilidad a los precios).
Seguido de la confianza que tienen los mismos a conseguir sus herramientas en el sector de
Paloguemao, ya que es en este sector donde se encuentran grandes empresas ferreteras (Su
perspectiva es que si no lo encuentra en este sector no lo encontrara en otro lugar del pais) y asi
también su preferencia a palpar y testear el producto en el punto de venta antes de tomar una

decision final o antes de comprar el producto.

Lo que ven estas personas, es que a pesar de que en el sector de Paloguemao es la mayor
plaza de comercio de estos productos, los distribuidores masivos, como por ejemplo
HOMECENTER, ofrecen precios mucho mas econémicos. También es de su percepcién y
experiencia que la gran mayoria de distribuidores no cuenta 0 no se interesa en prestar un buen
servicio post venta lo que se toma como uno de sus puntos de dolor mas importante (Esto en

contraste se presenta como la ventaja competitiva de BELLTEC, ya que es la Unica empresa
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ferretera en el sector que cuenta con centro de servicio). Y en los Gltimos tiempos, expresan su

descontento al ver la poca oferta de productos diferenciadores dentro del mercado.

Continuando con el analisis, se registro también informacion sobre como las personas
conocen acerca del sector y de las diferentes empresas. En su mayoria expreso que su conocimiento
del sector y de la empresa particularmente es gracias al voz a voz, lo que demuestra lo bien
referenciada que esta la empresa y la ventaja de estar en la ubicacion en la que esta. Asi mismo el
crecimiento de exposicion a través de redes sociales y publicidad por television, ha sido una de las
causales de que las personas vayan directamente a los puntos de venta o a los diferentes comercios
electronicos y por consiguiente tienen en su mente (también gracias al voz a voz) que son pocos

los oferentes dentro del mercado con buena reputacion a lo que respecta el comercio electronico

En conjunto a lo que oyen, las personas que compran en el sector tienen una rutina o
proceso si es posible llamarlo asi, que consta en indagar qué oferente tiene publicado el mejor
precio para determinado producto en su comercio electrénico (E-commerce o Marketplace) y
procede a adquirirlo de manera presencial (Esto basado en lo explicado anteriormente, que
prefieren palpar el producto antes de comprarlo). Hablando propiamente, este tipo de conducta a
quien afecta es la unidad de negocio de comercio electrénico de BELLTEC ya que deja de registrar
una constante de ventas necesaria y deja como conclusidn que a pesar de que las personas conocen

del buen comercio electrénico ofrecido, atn desconfian de adquirir productos a través de él.

Esto culmina con los que se consideraron, los dos aspectos mas importantes para entender
el cliente objetivo y como podemos a través de nuestra propuesta de valor, satisfacer estas

dolencias, que son a lo que aspiran los clientes y cuéles son sus puntos de dolor.
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Las aspiraciones de los clientes en el sector y BELLTEC son en su mayoria, lograr
independizarse y emprender, expandirse a nivel nacional (siendo estas aspiraciones mas
personales), obtener un mayor respaldo por parte de marcas y distribuidores, encontrar mejores

precios y mayor oferta de productos diferenciadores, mejoras en los servicios post venta y otros.

Para entender qué se puede interponer en estas aspiraciones de los clientes es importante

conocer cuales son los principales puntos de dolor.

Se tiene:

1. Un mal asesoramiento prestado por parte de la fuerza de ventas de los distribuidores. A
raiz de esto, la mayor queja registrada es que se les vende o asesorara un producto que no
sera capaz de cumplir con las necesidades de trabajo que tienen.

2. Fallas en los servicios post venta de marcas y distribuidores.

3. Desconfianza a la hora de realizar compras a través de comercios electronicos.

4. Situaciones en las que compra un producto en una dada tienda de una dada marca y tiempo

después descubre que lo pudo haber comprado a un mejor precio o de una mejor marca.
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Figura 16 Mapa de Empatia clientes BELLTEC
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Fuente: Elaboracion propia.

Como adicion a la profundizacién del publico objetivo, se elabor6 el lienzo de propuesta
de valor, del cual se destaca como BELLTEC con sus productos y servicios, es un solucionador
de frustraciones y creador de alegrias que tiene su publico objetivo. Esto se lograra gracias a dos

diferenciadores que tiene la empresa frente a sus competidores, tanto en punto de venta fisico y

plataformas virtuales y son:

e Su centro de servicio, siendo la unica ferreteria que presta este servicio en el sector y que
por méas de 30 afios ha generado y permitido a los clientes tener la seguridad y la confianza

de que si se presenta algun dafio con su producto o busque hacerle una revision y

mantenerla al dia, alli encontrara la solucion.
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*Actualmente se presta el servicio de revision y mantenimiento a diferentes marcas y el
servicio de garantia se presta solo para la marca Makita y WinWork que es la marca

propia*.

e El asesoramiento dado por parte de la fuerza de venta es conocido y referenciado por los
mismos competidores y por los mismos clientes, basado en un gran conocimiento técnico
de todos los productos del portafolio y sus usos y en la calidez y la atencion con la que se

acostumbra a atender a todo aquel que esté interesado en comprar en sus tiendas.

Con base en el desarrollo del mapa de empatia y propuesta de valor, se identifican puntos

claves con los que se puede definir a nuestro publico objetivo:

e Esun publico sensible al precio, lo que obliga a los participantes oferentes del mercado a
buscar diferenciarse principalmente por esto.

e Busca un asesoramiento de muy buena calidad.

e Sigue siendo de su preferencia estar presencial al momento de adquirir un producto, aunque
el estudio de mejores precios ofrecidos lo hace en las tiendas virtuales.

e Es prioridad para este publico un servicio post venta efectivo. A pesar de tener buen
conocimiento de las paginas virtuales ain no confia en realizar las compras por estas
plataformas debido a la limitante de no palpar los productos y una deficiente asesoria que

es constante.
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Figura 17 Lienzo propuesta de valor BELLTEC

Propuesta de Valor '
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Buyer Persona

De acuerdo con la informacion recopilada para la creacion del mapa de empatia y el lienzo
de propuesta de valor, se disefiaron dos perfiles de cliente que se ajustan a quienes BELLTEC esta

interesado en atraer a sus comercios electronicos.

El primer perfil que se disefio es Alexander Fernandez, un maestro de obra de 45 afios, con
un nivel educativo basico primaria, quien ha adquirido el conocimiento y la experiencia en esta
profesion gracias al empirismo o lo heredado por quienes fueran sus maestros en sus inicios. Es
una persona mas bien conservadoray que no le atrae por desconfianza y desconocimiento el ambito

digital aun asi tiene como objetivo para él y su negocio, darse a conocer en la ciudad de Bogota y



44

sus alrededores priorizando dar a sus clientes los mejores precios en cuanto a sus Servicios se

refiere.

¢Pero como conocio Alexander a BELLTEC? Fue gracias al voz a voz que ha escuchado a
lo largo de los afios ya sea de colaboradores o amigos el cual le generd un concepto de que es una
ferreteria que ofrece variedad de productos con buenos precios, donde recibird un buen
asesoramiento y atencion por parte de la fuerza de ventas y de todos los colaboradores de la
compaiiia. Adicional a esto, Alexander conoce de la buena reputacion que tiene BELLTEC por su

comercio electronico mas sin embargo es una persona que no confia en las ventas por internet.

¢Y por qué es Alexander considerado publico objetivo? Debido a que sus puntos de dolor
son precisamente las necesidades que se buscan solucionar, siendo estas malas experiencias en
compras online de alli su desconfianza hacia estas y malas experiencias con los distribuidores y
marcas en cuanto a garantias y repuestos. Adicional a esto, es para BELLTEC interesante entender
que Alexander percibe que no se da un asesoramiento en otros oferentes del sector como el que

recibe en BELLTEC y también que hay ciertos oferentes que ofrecen mejores precios.
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Figura 18 Buyer persona #1: Alexander Fernandez
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Fuente: Elaboracién propia.

El segundo perfil de cliente es Carlos Restrepo. Es un hombre de 35 afios, emprendedor
con un negocio especializado en la creacidn, instalacion y reparacion de mobiliario en Yumbo,
Valle. Desde muy pequefio estuvo trabajando con su padre en una carpinteria, pero decidio retirarse
debido a la negativa de su padre de buscar ampliar sus ventas a través de las redes sociales y nuevos
conocimientos afines de su profesion, conocidos por Carlos gracias a un tecnologo que realizé

después de graduarse del colegio.

Es asi pues que ha logrado llevar a flote su nuevo negocio con el objetivo de darse a conocer

en su municipio y departamento por medio de las redes sociales.

¢Pero como conoci6 Carlos a BELLTEC? Principalmente gracias al voz a voz entre colegas

y su padre, quien ya conocia de la empresa anteriormente pero también gracias a las redes sociales
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y publicidades de la pagina web, siendo esto lo que mas le llama la atencidn de la ferreteria pues
son pocas las que cuentan con un e-commerce con tan buen posicionamiento y reconocimiento.
Otro de los determinantes de Carlos a comprar en BELLTEC es el buen asesoramiento que recibe
por parte del equipo de comercio electrénico al momento de asesorar en el proceso de venta 'y en
el servicio post venta, lo que le genera afinidad y confianza a tal punto de preferir comprar en
BELLTEC en vez de comprar a oferentes en Cali, que es la capital del departamento y que ofrece

buena variedad de maquinaria y equipo para la region.

¢Por qué es Carlos considerado publico objetivo? Sus puntos de dolor se basan
principalmente en la falta de buena oferta de precios en la ciudad principal méas cercana que es
Cali y asi también los malos asesoramientos que ha recibido a través de otros comercios
electronicos (paginas web o Marketplace) afiadiendo que desde su perspectiva los demas oferentes
no estan a la vanguardia como lo estd BELLTEC (hablando del comercio electronico) y las

falencias tan marcadas en el servicio post venta de la mayoria de Sellers.
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Figura 19 Buyer persona #2: Carlos Restrepo
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Fuente: Elaboracién propia.

3.5 Conclusiones publico objetivo

El pablico objetivo de BELLTEC prioriza dos cosas al momento de realizar una compra:

quien le ofrece buenos precios y quién da un asesoramiento honesto y diferenciador.

e Esuna ferreteria de referencia ya sea gracias al voz a voz o a su presencia digital, en la cual
los actuales clientes confian y prefieren sobre otros competidores.

e Persiste la conducta de cotizar precios a través de los canales virtuales (no solo de
BELLTEC) pero elegir realizar la compra en los puntos de venta fisicos.

e Los clientes potenciales de BELLTEC estan divididos principalmente en dos; aquellos

clientes que prefieren dirigirse a un punto de venta fisico a realizar la compra, a buscar el

asesoramiento adecuado, a palpar el producto aun sabiendo de la fortaleza de la ferreteria
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como lo es el comercio electronico. Y esta el cliente que confia y se siente a gusto de la
experiencia que encuentra al momento de comprar por la pagina web o las paginas de los
Marketplace. Pero lo que los une es su expectativa de encontrar buenos precios, variedad
de productos, un buen servicio post venta y asi un buen asesoramiento.

e El centro de servicio es el diferenciador y la ventaja competitiva frente a los oferentes del
sector que los clientes toman en consideracion al momento de realizar una compra.

e No se debe descuidar y mejorar el asesoramiento prestado a través de la pagina web puesto
es un generador de confianza y enganche en el comercio electronico.

e Una parte del publico objetivo presenta desconfianza al realizar compras online BELLTEC
es una de las empresas con mas participacion en el mercado digital relacionado con
ferreterias.

e BELLTEC puede aprovechar su favorable posicion para implementar estrategias mas
competitivas y seguir aumentando su marketshare. Se deben buscar soluciones para
aumentar la participacion del sector de construccidn e ingenieria en el ambito digital pues

una disminucion de este podria afectar a la empresa.

4. Estrategias de marketing digital

4.1 Descripcion general de las estrategias

Las estrategias presentadas estan ideadas y desarrolladas hacia un mismo objetivo, lograr
un mayor trafico de clientes y visitantes a la pagina web y que esto se vea reflejado en mejores

numeros de venta por este canal. Aunque su objetivo sea el comentado, estan basadas y enfocadas
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en el pablico objetivo presentado ya que asi se pronostica una mayor eficiencia y asertividad en la

aplicacion de estas estrategias.
Se determinaron 2 estrategias diferentes Inbound (1) y Outbound (1) las cuales seran:

e Las semanas tematicas BELLTEC, se realizan con el objetivo de mejorar el nimero de
visitas a la pagina web en un 15% (51.684) y las ventas realizadas por este canal en un
20%. (957500.229) frente a lo registrado el afio anterior.

e Concurso BELLTEC, tendra como objetivo lograr un aumento del 10% el namero de
nuevas suscripciones en la pagina web (110) frente al afio anterior y el nimero de
seguidores en las redes sociales Facebook e Instagram conseguidos frente al afio anterior

en un 25% (960)

4.2 Punto de contacto principal con el cliente

El punto principal de contacto con los clientes es la pagina Web www.BELLTEC.com.co

la cual esta creada y en funcionamiento desde hace mas de 15 afios en la cual los clientes pueden
encontrar el portafolio de la compafiia con mas de 4000 productos distribuidos en mas de 15
categorias de mas de 19 marcas oficiales distribuidas. También se puede comunicar a todas las
lineas de atencion que maneja la compafiia asignada a cada una de las 5 unidades de negocio
(Servicio técnico autorizado, ventas online o EHUB vy los tres puntos de venta fisicos) y adicional
a esto, el cliente cuenta con la facilidad de contactarse con algunos de los asesores comerciales via

WhatsApp con los cuales podra realizar sus compras, preguntas 0 comentarios.


http://www.belltec.com.co/
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4.3 Presentacion del desarrollo de las estrategias en campafias concretas

4.3.1 Las semanas tematicas de BELLTEC

Esta estrategia sera desarrollada 12 veces al afio (1 semana por mes) la cual consistira en
crear por una semana un contenido para pagina web, Facebook e Instagram, el cual estard enfocada
ya sea en un oficio realizado por sus clientes como la carpinteria, soldadura, metalmecanica etc. o
en alguna linea de herramientas como accesorios (Discos, brocas, cinceles, guias, etc.)
herramientas inaldmbricas (taladros, sierras, rotomartillos, pulidoras, llaves de impacto,

atornilladores o cepillos) herramientas eléctricas, neumaticas y otras.

El contenido estara dividido en dos:

e Contenido de valor: EIl objetivo de este contenido no es un enfoque en el producto o
servicio como tal, sino su funcion es informar y educar a la audiencia por medio de
contenido que entretenga y fidelice, como por ejemplo mostrar los diferentes usos de las
herramientas, métodos de aplicacion en los diferentes oficios, cuidados de las herramientas,
garantias de estas y trabajos ideales para cada herramienta.

e Contenido promocional: El objetivo de este contenido es la presentacién de precios
especiales y ofertas que se daran en el transcurrir de esta semana en conjunto a las

especificaciones y caracteristicas de cada uno de los productos ofertados.
e KPI'S asignados para medir esta estrategia:

o NuUmero de visitas.
o Clientes nuevos vs Clientes recurrentes.

o Tasa de conversion.
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o NuUmero de preguntas realizadas durante las semanas tematicas por pagina web,

WhatsApp, Facebook e Instagram y cuales de estas resultaron en venta.

La medicién por medio de estos indicadores se realizara en el tiempo de duracion de cada

semana tematica y también durante todo el afio, para poder identificar principalmente que tanto de

interaccion con los clientes y que nimero de ventas se registran en estos espacios de tiempo en

especifico y en los que no se esté realizando este tipo de actividad y si comprobar si estd dando

resultado a los objetivos propuestos.

A continuacidn, se presentan algunos contenidos ejemplo que se publicarian en las semanas

tematicas:

e Contenido de valor de acuerdo con la semana de la metalmecanica:

Figura 20 Contenido promocional semana metalmecanica
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e Contenido promocional de la semana de la madera:

Figura 21 Contenido promocional semana de la madera
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Fuente: Elaboracién Propia

e Informacién complementaria de la pagina Web.

Figura 22 Publicidad pagina Web

@BELLTEC.COM.CO

Fuente: Elaboracién propia.
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e Informacién de descuento para las semanas tematicas de accesorios

Figura 23 Descuento para semana tematica de herramientas
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Fuente: Elaboracion propia

4.3.2 Concurso BELLTEC

Esta estrategia sera realizada en Facebook e Instagram, la cual, por medio de pauta
publicitaria enfocada en el tipo de publico objetivo, buscara generar interaccion directa con nuevos

clientes potenciales.

Cada 3 meses se realizara una actividad de pregunta-respuesta relacionadas a herramientas
y usos en la que los clientes potenciales podran participar y solo uno de ellos, lograra ganar una
capacitacion totalmente gratis (Las capacitaciones estaran enfocadas en diferentes productos

comercializados por la compafiia y asi mismo en los oficios en los que se utilizan).
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Estas actividades se publicaran en las redes sociales ya mencionadas en un Post, que,
acompafiado de una imagen o video, dara a conocer los términos y condiciones de esta 'y como el

usuario puede participar y cual sera el premio o recompensa.

Las preguntas se visualizaran en la imagen o video publicados y los usuarios deberan
contestar en la seccion de comentarios del post. El tiempo que se dara a los usuarios para responder

en la actividad sera de 5 dias y solo se aceptara una respuesta por usuario.
e KPI'S asignados para medir esta estrategia:

o Porcentaje de impresiones

o Crecimiento de suscripciones
o Numero de seguidores nuevos
o SSOQV (Social Voice of Share)
o Alcance por publicacion

o Numero total de likes por publicacion

Estos indicadores de rendimiento escogidos para esta estrategia se mediran en el tiempo
establecidos para la actividad y estardn mas enfocados (siendo apoyo para el cumplimiento del
objetivo) en la interaccidn de los clientes con los canales de comunicacion de la compafiia y asi
mismo identificar la relacion costo-beneficio de la actividad con la pauta paga realizada si es

positiva o negativa para la compaifiia.
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e A continuacion, se presentan algunos contenidos ejemplo para el concurso:

Figura 24 Publicidad Concurso BELLTEC
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Fuente: Elaboracion propia

4.4 Calendario editorial

4.4.1 Calendario editorial campafia: “Las semanas tematicas de BELLTEC”:

e Mes 1- Teméatica: Carpinteria
Contenido de valor: publicacion en las redes sociales sobre métodos de carpinteria
avanzados.
Contenido promocional: anuncios de descuentos en cepillos eléctricos y sierras circulares

en Facebook e Instagram y pagina web.
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Mes 2 -Tematica: Linea de herramientas: Accesorios como discos, brocas, cinceles y
guias

Contenido de valor: Publicacion en el blog sobre cdmo elegir el accesorio adecuado para
cada trabajo.

Contenido para la promocién: Promocién de juegos de brocas y discos abrasivos en
Facebook e Instagram.

Mes 3-Temética: Soldadura

Contenido de valor: Publicaciones en redes sociales sobre los diversos tipos de soldadura
y sus aplicaciones.

Contenido promocional: Publicidad en Facebook e Instagram sobre precios reducidos en
equipos de proteccién y soldadoras.

Mes 4-Teméatica: Herramientas Inaldmbricas (taladros, sierras, rotomartillos,
pulidoras, llaves de impacto, atornilladores y cepillos)

Contenido de valor: Publicacion en redes sociales sobre las ventajas y los beneficios de
usar herramientas inalambricas. Video en YouTube e IGTV.

Contenido promocional: Promocion en Facebook e Instagram destacando ofertas in
pulidoras y taladros inaldmbricos.

Mes 5 - Tematica: Metalmecanica

Contenido de valor: Articulo en el blog y publicaciones que tratan sobre métodos de
mecanizado y trabajos con metales.

Contenido promocional: Promociones de herramientas de corte de metal y maqguinas de
soldar que se anunciaran en Facebook e Instagram.

Mes 6- Tematica: Herramientas eléctricas
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Contenido de valor: Infografia en el blog y redes sociales sobre como elegir la
herramienta eléctrica correcta para cada tarea.

Contenido promocional: Promocion de sierras circulares y taladros eléctricos en
Facebook e Instagram.

Mes 7 - Tematica: Carpinteria

Contenido de valor: Publicacién en la pagina sobre proyectos de carpinteria para
principiantes y proyectos realizados por los propios clientes. Incluso se pueden mostrar las
manualidades hechas por los nifios. Serie de videos cortos formato DIY (Do It Yourself)
Contenido promocional: Los descuentos en sierras de calar y cepillos eléctricos se
anuncian en Facebook e Instagram. Pauta en YouTube con los videos de manualidades.
Mes 8- Tematica: Accesorios (Discos, brocas, cinceles, guias, etc.)

Contenido de valor: Video de como realizar los cambios de accesorios segun la
herramienta. La idea es mostrar las distintas combinaciones que ofrecen las herramientas
BELLTEC. Exponer las distintas caracteristicas, usos y funcionalidades que se le pueden
dar a un mismo accesorio

Contenido promocional: Anuncio precios especiales en discos de corte y brocas de
madera en Facebook e Instagram.

Mes 9-Temética: Soldadura

Contenido de valor: Articulo en pagina y redes sociales sobre soldadura de varios tipos
de metales.

Contenido promocional: Anuncios de soldadoras y equipos de proteccion en Facebook e

Instagram.
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e Mes 10-Tematica: Herramientas inalambricas (taladros, sierras, rotomartillos,
pulidoras, llaves de impacto, atornilladores o cepillos)
Contenido de valor: Informe tipo revista sobre los nuevos avances tecnologicos en
herramientas inalambricas. Videos y reviews de calidad acerca de las nuevas herramientas.
Contenido promocional: El anuncio en Facebook e Instagram destaca los descuentos en
atornilladores y taladros inaldmbricos.

e Mes 11-Tematica: Trabajo con metales
Contenido de valor: Articulo en la pagina Web y redes sociales sobre técnicas de corte y
soldadura de metales avanzadas.
Contenido promocional: Promociones de herramientas de corte de metal y maquinas de
soldar se anuncian en Facebook e Instagram.

e Mes 12- Tematica: Equipo de jardineria
Contenido de valor: Catalogo de herramientas y disefios de jardin. Publicacion exclusiva
de Email Marketing.
Contenido promocional: Anuncio en Facebook, Instagram y Email con los precios

rebajados por temporada.

4.4.2 Calendario editorial campaifia: “Concurso BELLTEC”:

Como se menciono previamente esta campafia se aplicara cada 3 meses en la compafiia. Es

decir 4 concursos al afio.

Trimestre 1- Tematica: Soldadura y equipos para soldadura

Se generara un cuestionario sobre conocimientos, usos adecuados y herramientas

pertinentes para distintos tipos de soldadura. Los ambientes y contextos de cada pregunta seran
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distintos y podran presentar variaciones en cuanto a la respuesta. Se pretende valorar las respuestas

y soluciones mas creativas para desarrollar la situacion planteada en el enunciado.

Dos dias después de cuando se hayan recibido todas las respuestas se realizara una

publicacion anunciando el ganador de la capacitacion.

Cuando sea el momento de la realizacion de la premiacion de la capacitacion se usaran
herramientas como Facebook, Instagram y YouTube para transmitir en vivo el curso. De este
contenido se podran extraer distintos tipos de posts para la publicacion e incentivos del siguiente

concurso trimestral.

También se grabara una entrevista o “testimonio” del ganador donde cuenta su experiencia

con la capacitacion y el concurso.

Trimestre 2- Tematica: Equipos de medicidn, nivelacion y detectores

Esta vez el reto se basara en la habilidad de los participantes para descubrir errores
presentes en las herramientas, como solucionarlos y qué otras alternativas se pueden usar en casos
de urgencia donde la presion por solucionar el problema es elevada. Igual que en el concurso del

trimestre pasado los interesados tendran un plazo de 5 dias para contestar las preguntas.

Cada dia se subird una historia anunciando cuantos dias faltan para el cierre de la
convocatoria. El ultimo dia habra un post en todas las redes con la intencion de recordar que el

concurso cierra ese dia.

Cuando se tenga escogido el participante ganador del concurso se publicara una historia

etiquetando al usuario y mostrando sus soluciones para las situaciones planteadas.
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En esta ocasion se buscaran alianzas estratégicas con las marcas de los equipos y
herramientas con el fin de premiar la capacitacion con patrocinios para el ganador. Estas
publicaciones se haran en conjunto con las marcas y mostraran al ganador ejecutando ciertos

trabajos y mediciones con ellas.

La transmision de la premiacién de la capacitacion serd encargada a las marcas y

BELLTEC como distribuidora también tendré participacion de las marcas patrocinadoras.

Finalmente se haran diversos posts del ganador contando su testimonio, mostrando cdmo

usa las herramientas en su cotidianidad

Trimestre 3- Tematica: Herramientas Eléctricas

El quiz de este trimestre se basard en el conocimiento de nuestros clientes en las
herramientas eléctricas. Haciendo homenaje a sus predecesoras BELLTEC realizara preguntas de
los distintos usos que se les puede dar a este tipo de herramientas hoy en dia. Se hara énfasis en
las diferentes caracteristicas y la evolucién de estas. Teniendo en cuenta las edades del publico
objetivo estudiadas en el segundo capitulo se puede evocar a épocas pasadas donde se utilizaban
las versiones analogas de estas, la idea es generar ese sentimiento de propiedad y nostalgia para

conectar con el cliente.

Al tratarse de una teméatica mucho mas cercana a la vida de nuestros clientes también se
valoraran recuerdos como fotografias de nuestros clientes en el pasado usando estas herramientas.
La idea es realizar una dindmica en la cual las personas publiquen estos recuerdos y tengan una

asociacion positiva entre estos y la marca.

Las publicaciones seran reposts de los clientes y sus fotos. Ademas de la usual historia

anunciando el ganador del trimestre. EI procedimiento de publicaciones seguira el patron de los
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anteriores trimestres en los cuales se realizara un en vivo de la capacitacion, la premiacion y posts

hablando del ganador y el uso que le estd dando a las herramientas.

Trimestre 4- Tematica: Concurso de ferreteria

Para finalizar el afio y el concurso BELLTEC se decide realizar un concurso de
conocimientos en ferreteria, donde los mejores maestros ferreteros clientes de BELLTEC pondran
a prueba lo que saben acerca de su profesion. Las herramientas y equipos seran diversos y ellos

tendran que hallar qué herramienta usar en el momento dada la situacion propuesta.

El verdadero reto de dificultad es que entraran en consideracion distintos tipos de maderas
organicas y producidas por el hombre. Es en este momento donde las marcas lanzaran al mercado
sus nuevos equipos y los participantes deberan adivinar cual herramienta usar solo con escuchar

una descripcion de la situacion.

Para esto se haran publicaciones de promocién de las herramientas previo al lanzamiento
de las preguntas. La idea es que el publico tenga conocimiento previo del material con el que se

trabajara este cuarto y Gltimo concurso.

Como viene siendo costumbre se realizard el cubrimiento tradicional del evento con
historias, streamings y publicaciones de todo el proceso de la capacitacion y premiacion. Como
punto agregado se realizara un sorteo de las piezas construidas en la capacitacion entre el publico

interesado en tenerlas.
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4.5 Presupuesto bésico

4.5.1 Presupuesto campaiia: “Las semanas tematicas de BELLTEC”

Identificando el tipo de campafia y las intenciones que se tienen con ella se pueden dividir

los principales gastos de esta en tres rubros:

Gastos de creacion de contenido: Para cada semana del afio se contratard un fotégrafo
profesional, el cual se encargara de tomar las fotos y videos para la pagina web y redes sociales.
El costo promedio semanal para un trabajo de estas caracteristicas esta en los $2,000,000 COP y
teniendo en cuenta que son doce semanas en el afio seria un gasto anual de $24,000,000 COP.
Publicidad en redes: Los gastos en Facebook e Instagram ads a la semana son de $500,000 COP
cada uno. Lo que anualizado serian 12,000,000 COP

Herramientas de monitoreo de KPI’s: Para el monitoreo de los KPI’s existen en la actualidad
diversidad de herramientas de anélisis web como lo son Google Analytics, Facebook e Instagram

Insights. Son gratuitas por lo que representan un ahorro en el presupuesto.

En total en esta campafia se destinaran $36,000,000 COP anuales.

4.5.2 Presupuesto campaiia: “Concurso BELLTEC”

Teniendo en cuenta los objetivos y actividades a desarrollar en esta camparia se cuenta con

el siguiente presupuesto. Se encuentra dividido por 5 secciones.

Estrategia:

a. Analisis de mercado y publico objetivo: $ 2,000,000 COP
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b. Desarrollo de la estrategia de contenido y de las actividades planteadas: $ 1,500,000
COP
Disefio del contenido de las preguntas:
c. Contratacién de disefiador grafico para las imagenes y videos de las preguntas y su
contexto para el concurso y su tematica apropiada: $2,000,000 COP
d. Contratacién de abogado para los términos y condiciones. $2,000,000 COP
Publicidad en redes:
e. Facebook en Instagram ADS: $4,000,000 COP
f. Herramientas de segmentacion y optimizacién de los anuncios: $1,500,000
g. Presupuesto pauta publicitaria: $2,500,000
Costo de la capacitacion (Premio):
h. Instalaciones y profesionales: $4,000,000 COP
i. Coberturay creacién de contenido (cascada de contenidos): $1,500,000 COP
Analisis de datos y performance de la campafia:
j. Contratacion software especializado de seguimiento como: Sprout Social, Buffer o
Hootsuite: $1,000,000 COP

k. Contratacion analista de redes temporal: $2,000,000 COP

Total, Campafia concursos BELLTEC por trimestre: $24,000,000 COP. Lo que al afio

serian $96,000,000 COP.

En resumen, la campafa de las semanas tematicas BELLTEC costara $36,000,000 COP en
donde resaltan costos importantes como la contratacion de personal especializado para la creacion

del contenido deseado por la marca. Por otro lado, la campafia de los concursos BELLTEC tiene
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un presupuesto mas alto, como se esperaba. Su costo anual es de $96,000,000 COP donde se resalta

el uso de herramientas de analisis y pauta en redes sociales.

En total la inversion que BELLTEC debe realizar para llevar a cabo estas campafias y
aumentar el flujo de ventas hacia su pagina web debe ser de $110,000,000 COP (a precios de mayo

de 2023).

5. Conclusiones

La puesta en marcha de las campafias de relacion con el cliente “Las semanas tematicas de
BELLTEC” y “Concurso BELLTEC” promete ser un gran apoyo en la consecucion de los
objetivos marcados en el plan de marketing online de la ferreteria. Se espera que estas acciones
incrementen significativamente las ventas a través del sitio web oficial de BELLTEC
www.BELLTEC.com.co., buscando mantener la presencia que se tiene en los Marketplace como

Mercado Libre y Falabella-Linio.

Las estrategias propuestas se proyectan a atacar de manera correcta y eficiente los dos tipos
de clientes que se identificaron, con los objetivos puntuales segin sus caracteristicas de generar
confianza a la compra a través de nuestro comercio electrénico y asi mismo se le garantice un
asesoramiento diferenciado por parte de la fuerza de ventas. Al ofrecer promociones y descuentos
especiales durante las semanas tematicas, se espera un incremento del trafico de usuarios al sitio
web y esto mueva a los visitantes a comprar en linea, por ende, un aumento progresivo en las
ventas y asi también la implementacion del concurso BELLTEC, buscara mejorar la interaccion

directa de los clientes actuales y nuevos clientes potenciales con la compafiia.
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La planeacion y desarrollo de este plan de marketing digital se centr6 en un objetivo
“mayor” y es lograr una reduccion de costos de las ventas online y asi mejorar la rentabilidad neta

a final del afio 2023 de la unidad de negocio E-HUB (comercio electrénico).

Dentro del analisis realizado, se determina que una especie de “gancho” para los clientes
es la prestacion del servicio técnico donde se da revision y mantenimiento a las herramientas, asi
como garantias. Este tipo de servicio es una ventaja competitiva muy fuerte de la compafiia frente
a la competencia y es algo que asi mismo perciben los clientes. Cabe resaltar dentro de la
evaluacion realizada a los clientes, la razon constante en su discernimiento al momento de realizar
una compray es el precio, el cliente que frecuenta BELLTEC y el sector en el que se encuentra,
buscara siempre como primera opcién realizar una compra donde consiga el mejor precio, a veces
sacrificando la atencidn que se le preste por parte de la fuerza de venta. Esto es algo que en
BELLTEC se trabaja bastante y los lleva a tener reconocimiento dentro del mercado por dar un

servicio al cliente diferenciador y acertado.

En definitiva, se espera que las campaiias de relacion con el cliente “Semanas tematicas de
BELLTEC” y “Concurso BELLTEC” sean eficaces y logren alcanzar los objetivos marcados en
el plan de marketing online de la ferreteria. Se espera que estas estrategias aumenten las ventas en
el sitio web oficial, aumenten el trafico de clientes y ayuden a reducir costos y mejorar la
rentabilidad de la unidad de negocio E-HUB y que esto se vea reflejado también en un mayor
reconocimiento a nivel nacional de la compafilia BELLTEC por su consolidado comercio

electrénico.
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