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RESUMEN

La siguiente investigacion es un estudio que se realizo en la ciudad de Cali, con el objetivo de
analizar y conocer a profundidad clal es el comportamiento de las personas al realizar compras
online de equipos de Telecomunicaciones y Computo. Para obtener resultados, se realizd una
encuesta de 13 preguntas, donde el publico objetivo eran personas entre los 15 y los 40 afios, ya que

estos son consumidores potenciales de estos equipos.

Lo que se quiere lograr con esta investigacidn es saber conocer cual de las tres marcas de equipos
de telecomunicaciones y Computo escogidos para hacer este proyecto, es la preferia por la
comunidad Calefa, cuando realizan compras online. También conocer si las ventas Online son

potenciales en nuestra ciudad.

Palabras Claves:

Comportamiento del consumidor, Consumidores, Mercadeo, Publicidad, Perfil del Consumidor,
Habitos de Consumo, Equipos de Telecomunicacion y de Computo, Celulares, Computadores,
Apple, Samsung, Huawei, Ventas Online, Compras Online, Ventas por Internet, Precio, Calidad,

Caracteristicas del Producto, Necesidades del Consumidor.



ABSTRACT

The following research is a study, with the objective of analyze and understand the behavior of
users, in products of telecommunications and computer by the moment they buy them online. With
the intention of getting results, with a survey of 13 questions, and a target audience between 15 and

40 years old, because this are potential consumers of this kind of products.

To achieve and know the specific brands customers prefer, in terms of telecommunication and

computer products and also find out, if online sales are a big fact in Cali- Colombia.
Keywords
Consumer behavior, Consumer Marketing , Advertising , Consumer Profile , habits, and

Telecommunication Equipment Computer , Phones , Computers, Apple, Samsung , Huawei, Online

Sales, Online Shopping , Internet sales , price , quality, features Products, consumer needs.



INTRODUCCION

El mundo de hoy se encuentra en un constante cambio y es por eso que las empresas estan en la
busqueda permanente de ideas innovadoras, para llegarle a los consumidores de forma més directa
y lograr que asi conozcan y adquieran sus productos. Por esta razon y haciendo un analisis de los
métodos de venta usados, se puede observar que las diferentes compafiias utilizan diversos canales
de distribucion, ya sea por venta directa o indirecta, ventas por internet, entre otros; pero se
evidencia que actualmente la mayoria de ellas se valen masivamente de las ventas por internet, pues
resulta mucho mas fécil y rapido realizar un negocio por este medio. Esto se ha convertido en una
ventaja tanto para los que venden como para los consumidores, resultando ser una forma de
comercializacién muy atractiva, ya que ofrecen un sin fin de beneficios, dentro de los que se
encuentran el poderlos adquirir desde la comodidad de la casa o sitio de trabajo, usando la forma
rapida del pago electronico sin tener que desplazarse hacia el establecimiento o punto donde se

encuentra el producto que desean obtener.

Este canal de venta ha despertado una competencia muy grande entre las empresas, lo que las
impulsa a ser cada dia méas efectivas e innovadoras, presentando cada vez mas ofertas que sean
tentadoras para los clientes, con valores agregados que logren captar su atencion y los hagan
decidirse por la que se acerque mas a satisfacer su interés y sus necesidades por determinado

producto.

Dentro de ese grupo de empresas innovadoras se destacan aquellas compafilas  de
telecomunicaciones y computo, cuyo objetivo principal es fabricar y vender dispositivos
electronicos, que puedan utilizar canales de telecomunicacion y que contengan signos, sonidos,
iméagenes o cualquier tipo de informacion que se desee comunicar a cierta distancia alrededor del

mundo.

Lo que se busca con este proyecto investigativo es analizar desde una perspectiva de mercadeo, el
comportamiento del consumidor frente a los canales de ventas por internet y cuéles son los
resultados obtenidos por estos consumidores frente a este. Para esto, se han elegido tres compafias
vendedoras de este tipo de equipos en Colombia: APPLE INC., SAMSUNG Y HUAWEI.



1. ANTECEDENTES

Hace veinte afios, la capacidad de computo era proporcionada por los proveedores de
computadores, pero las compafiias de telecomunicaciones ofrecian los servicios de comunicacion.
Las empresas de comunicaciones utilizaban algunos dispositivos de conmutacion de mensajes
controlados por un computador para mejorar sus servicios y los proveedores de computadores
ofrecian paquetes de comunicacion limitados para vender servicios de proceso de datos. Pero con el
correr de los afos, los proveedores de computadores comenzaron a ofrecer a sus clientes servicios
de comunicacion mas amplios, mientras que las empresas de telecomunicaciones proporcionaron

mas recursos de computacion a los usuarios de sus redes.

Los proveedores que antes se concentraban en el equipo de telecomunicacion estdn ofreciendo
pastillas de almacenamiento, estaciones de trabajo, programas y computadores personales. Ademas
estan firmando pactos con fabricantes de computadores a fin de competir mejor. Por otro lado, los
distribuidores de computadores estdn dedicando mas fondos a la investigacion y desarrollo de la

tecnologia y asi mismo formando alianzas con empresas de comunicaciones.

Es claro que en nuestros dias los computadores son una parte esencial de las redes de comunicacion
modernas y estas son vitales para la operacion de muchos sistemas de informacion. En los
dispositivos tanto de computacion como de comunicaciones se emplean actualmente muchos de los
mismos componentes de circuitos electrénicos. Es por eso, que las distinciones entre estas se iran
haciendo menos claras al conectarse con un nimero cada vez mayor de computadores personales

logrando una conexién ideal entre los dos sectores.

Estas marcas tecnologicas que brindan las caracteristicas y funciones de Telecomunicaciones y
Computo llegaron hace varios afios a Colombia y se posicionaron en el mercado, pues su oferta de
equipos cubre una gran demanda de necesidades que tienen las empresas y personas dia a dia,
teniendo en cuenta los avances tecnologicos que han ido perfeccionandose cada vez mas,
ofreciéndole a los consumidores productos tan atractivos y exitosos que resuelven cualquier
necesidad de comunicacion de manera inmediata. Ademés de las campafas publicitarias y sobre

todo, las ventas online que cada vez crecen mas.



2. JUSTIFICACION Y VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Las ultimas dos décadas han sido sinonimo de transformacion para el sector de las
Telecomunicaciones y de Computo en Colombia. Acontecimientos como la entrada de la telefonia
celular al pais en 1994, la reciente masificacion en las conexiones banda ancha o la subasta de 4G
adelantada a mediados de 2013, son muestra de la relevancia que ha adquirido el sector TIC
(Tecnologias de la informacion y las comunicaciones en el pais) como motor de desarrollo

econdmico y social.

Las cifras entregadas por el Gobierno peridédicamente, son mas que alentadoras en diferentes
frentes. Se puede ver claramente un aumento en la penetracion de la telefonia movil, mas familias
de estratos bajos tienen acceso a computadores, internet y asi mismo a Smartphones accesibles a su
capacidad econémica, mas empresas entran al mundo digital y se cierra la brecha digital mediante

proyectos como la red nacional de fibra Optica.

Diego Molano Vega, ministro de las TIC, ve la penetracion de la tecnologia en los estratos mas
bajos del pais como el avance més importante que ha tenido el sector en los Gltimos afios. “*Es un
sector que ha cambiado drasticamente, la telefonia celular cuando lleg6 era para ricos, ahora es
para todo el mundo. Con las politicas que se han implementado desde el Gobierno, ahora la

tecnologia es para todo el mundo”.

Es claro que los consumidores ahora prefieren hacer sus compras de forma virtual, ya que esto les
genera un ahorro de dinero, transporte, parqueadero y tiempo, convirtiéndose estas caracteristicas
en elementos cruciales para tomar la decision de hacer parte del comercio electrénico, una

modalidad de consumo que dia a dia toma mas fuerza en Colombia.

Es importante resaltar que el pago electrénico se hace cada vez mas seguro, ya que esta protegido
del fraude, pues va de la mano con la Camara Colombiana de Comercio Electronico, lo cual ha

facilitado e impulsado las ventas por internet, pues a veces los usuarios no realizan compras por este




medio, porque se ha creado un estigma de desconfianza debido a los innumerables robos que se
presentan a diario en las cuentas de los clientes bancarios, 0 en experiencias pasadas en las que no

era seguro realizar cualquier tipo de pago por internet.

Se debe tener en cuenta que las marcas pueden ofrecer precios competitivos gracias a que estan
ahorrando costos en cuanto a inventarios, infraestructura y personal, lo que hace que el valor del
producto sea mas favorable. Es recomendable que los consumidores observen a la hora de comprar
por internet, la calificacion que los usuarios le dan a los productos en oferta, en este caso de
Telecomunicaciones y Cémputo, pues esta les da una idea de la calidad del producto. Ademas, por
este canal de ventas, los clientes obtienen beneficios, ya que tienen la opcion de analizar varias
marcas sin desplazarse de un lugar a otro, evitando largas filas o tiempos de espera. Igualmente,
tienen la oportunidad de consultar estos productos a cualquier hora, en diferentes lugares del
mundo y desde cualquier dispositivo.

Por ser este un tema tan interesante y significativo y teniendo en cuenta la expectativa que se genera
en todos los estratos, industrias, centros de estudio, etc., el auge que ha tenido en Colombia este
segmento de los equipos de telecomunicaciones y computo cada vez mas tecnificados y
sofisticados, centrado en el proyecto de que cada vez mas familias tengan acceso a un computador,
se ha decidido llevar a cabo un estudio selectivo que produzca un resultado creible sobre el impacto
que ha generado en los consumidores la venta de este tipo de equipos, por medio de canales de

internet.

Teniendo en cuenta lo atractivo que es el estudio y lo relacionado que esta con la carrera de
Mercadeo y Publicidad, se realizara una investigacion de tipo cualitativa y cuantitativa, con el
objetivo de conocer y evaluar el conocimiento que tienen los consumidores de las marcas
analizadas, sus preferencias, qué elementos buscan especificamente, cbmo ven la competencia entre

ellas y cudl es el valor agregado que los lleva a decidirse por una u otra marca.
Igualmente, se medird en qué proporcion las estrategias de mercadeo utilizadas por cada marca a

través de canales de internet, influye en la percepcién y preferencia de los consumidores. Qué
publicidad o campafia resulta més atractiva y hace que al momento de mirarla, se tenga un deseo
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inmediato de adquirir el producto, pues las cualidades o ventajas que ofrecen son muy buenas y
pueden cumplir con las expectativas que se tienen cuando se quiere o se necesita comprar un equipo

de estos.

Se investigara también si los consumidores creen que otras empresas de Telecomunicaciones y
Computo, que tengan un objeto social parecido o igual y que también vendan por medio de canales

de internet, pueden influir en las ventas de las marcas sobre las que se esta haciendo el estudio.

Para obtener un resultado lo més cerca posible del campo real en el que se mueven estas tres
compafiias, es importante analizar dos escenarios: el primero, identificar el tipo de estrategias que
implementa cada una al elegir la mejor plataforma y servicio para vender sus productos online y, en
segundo lugar, conocer cémo actian los consumidores a la hora de adquirir un producto por

internet, cOmo es su experiencia, cual es su nivel de satisfaccién, como califica la oferta, etc.

Tomando como base el panorama actual del comercio electronico, se concluye que los colombianos
estan perdiendo cada vez mas el miedo a comprar por este canal, dejando a un lado la costumbre de
que es necesario tener un familiar o conocido en cualquier lugar o pais fuera de Colombia para

realizar una compra.
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3. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Un primer paso para la realizacion de esta investigacion es obtener datos primarios, los cuales se
lograran por medio de un estudio especifico de mercado, en este caso de campo, usando métodos

cuantitativos (encuestas) y cualitativos (entrevistas, segmentos de personas, focus group).

Generalmente, estas empresas estan ubicadas en centros comerciales donde el flujo de gente es
grande vy, por lo tanto, se les presenta a los clientes la oportunidad de analizar y comparar para
definir por cudl marca se deciden. Los diferentes consumidores usan la modalidad de ir a ver el
producto fisicamente al establecimiento para estar ain mas seguros de su compra, pero finalmente

esta la realizan online por el ahorro econdmico que les genera.

12



4. DELIMITACION

Con el fin de llevar a cabo una investigacion lo méas acertada posible, se tendran en cuenta los

siguientes aspectos:

4.1 Area geogréfica:
El estudio se realizard en Cali, donde hay tiendas existentes de las marcas a investigar. Se
analizaran grupos determinados de personas para consultar el impacto que ha tenido en la

poblacion, la presencia de estas empresas en la ciudad y como perciben sus ventas por internet.

4.2 Tipos de clientes:
Se tendrd como publico objetivo de la investigacion a los posibles consumidores de equipos de
Telecomunicaciones y Computo en Cali, los cuales les gusta innovar en tecnologia y arriesgarse a

usar productos nuevos, que satisfagan sus necesidades.

4.3 Demografia y Estatus:

Este estudio se dirigira a los cconsumidores de estos productos, ubicados en los estratos 3, 4, 5 de
la ciudad de Cali, pues estos son compradores interesados en utilizar equipos de tecnologia y
comunicacion. Ademas, debemos tener en cuenta que dentro de nuestro publico objetivo, hay
personas que saben cédmo hacer una compra online y asi mismo tienen acceso a una tarjeta de

crédito o débito, que les permite realizar la compra.

13



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el impacto que han tenido en los consumidores, las ventas de equipos de

Telecomunicaciones y Cémputo por medio de canales de ventas por internet en Colombia.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Conocer el concepto tienen los consumidores las ventas online de las marcas a estudiar.

e Analizar el proceso de las ventas online en Colombia de equipos de Telecomunicaciones y

Computo.
e Comprobar qué tan importante sigue siendo para los consumidores el hecho de ir a un
establecimiento a realizar su compra, o si por el contrario existe una mayor preferencia por

las ventas online.

e ldentificar los valores agregados que los consumidores desean hallar cuando realizan

compras de ventas online de equipos de Telecomunicaciones y Computo

e Conocer las preferencias de los clientes y porqueé se inclinan por una y otra marca.

14



6. MARCO DE REFERENCIA

6.1 MARCO TEORICO

Para la realizacion de esta investigacion, se tendra en cuenta la trayectoria de las ventas online en
Colombia y los registros existentes en la Camara Colombiana de Comercio Electronico, con el fin
de tener suficiente conocimiento de cémo las empresas, en este caso de Telecomunicaciones y

Computo, han logrado establecer y desarrollar su canal de ventas por internet.

También es importante, por un lado, hacer un analisis de los factores externos e internos, que
afectan las actitudes y comportamientos de los consumidores frente a las ventas por internet, de las
marcas que se van a estudiar y de sus competidores, observando cuales son esos factores sociales,
demogréficos y socio culturales que los llevan a realizar una compra por internet. Por otro lado, se
realizara un analisis DOFA, donde se hara una evaluacion subjetiva que ayude a comprender mas

claramente por qué los consumidores deciden comprar un producto por internet.

Estos conceptos se iran aplicando poco a poco, recolectando datos primarios y secundarios, con el
fin de ver el impacto que tienen las ventas por internet de equipos de Telecomunicaciones y

Computo en Colombia.

6.2 MARCO CONCEPTUAL

Para tener conceptos claros sobre el estudio a realizar, se describen los términos que seran usados

en la investigacion:
Estudios cuantitativos: Son los que evallan, predicen y estiman las actitudes y comportamiento

de las personas mediante una serie de estrategias de muestreo, se acercan mas a la exactitud de las

respuestas que se buscan.
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Estudios cualitativos: Es el método de investigacion que analiza a fondo el comportamiento

humano, con el fin de explicar las razones de los diferentes aspectos de tal comportamiento.

Trabajo de campo: Son las acciones encaminadas a obtener los datos de forma directa de las
fuentes primarias de informacion, en el lugar y tiempo en que ocurren los hechos o acontecimientos

de interés para la investigacion.

Entrevistas a profundidad: Es un didlogo, preparado, disefiado y organizado, en el que se dan los

roles de entrevistado y entrevistador.

Grupos focales: Es una técnica de exploracion donde se reine un pequefio niUmero de personas
guiadas por un moderador que facilita las discusiones. Esta técnica maneja aspectos Cualitativos. Es

usada en Mercadotecnia y en la investigacion social.

Competencia directa: Son todos aquellos negocios que venden en el mismo mercado un producto

igual o casi igual a otro.

Competencia indirecta: Son todos los negocios que intervienen de forma lateral en el mercado,

buscando satisfacer las mismas necesidades de forma diferente y con productos substitutos.

Producto sustituto: Los bienes sustitutos son bienes que compiten en el mismo mercado. Se puede

decir que dos bienes son sustitutos cuando satisfacen la misma necesidad.
Andlisis DOFA: Evaluacion subjetiva de datos que ayuda a comprender las Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas que tienen las empresas, para analizarlas y llegar a

soluciones estratégicas que ayuden a mejorar su posicion en el mercado.
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7. ESTADO DEL ARTE DE LAS VENTAS POR INTERNET

ComScore realiza un estudio acerca del estado actual de la industria digital y las tendencias que
estan modelando el futuro, donde se puede observar que el publico que se conecta a internet
mensualmente desde Latinoamérica, esta entre el rango de edad de los 25 a los 44 afios, lo cual
permite deducir que en su mayoria las personas que mantienen conectadas a internet poseen un
poder de decision de compra, usan tarjetas de credito y estan familiarizadas con los servicios y los

bienes que puedan usar y adquirir en la red.

“El mercado es inmenso, en la region vemos un potencial unico. Las compras en USA por
internet dejaran pronto de ser una tendencia para convertirse en un habito, mas adn cuando al
colombiano y al latinoamericano promedio le gustan las marcas buenas y de gran recordacion, le
encantan los articulos de excelente calidad y lo mejor de todo, a precios mas baratos que en sus
mercados locales”, afirma Dino Nasi de AEROPOST, una firma especializada en comercio
electronico que facilita las compras de los colombianos y los latinoamericanos en general por

internet en Estados.

Pero, por otro lado podemos ver que casi el 50% de los colombianos que se conectan a internet, se
encuentran entre los 15 y los 24 afios y por este perfil de edad se puede decir que este porcentaje de
poblacion aun no ha alcanzado una libertad o independencia econdmica. Esto hace al mercado
colombiano, un mercado mas atractivo, “esos jovenes ya se estan graduando de las universidades,
ya estan buscando trabajo o se estan ubicando en su primer puesto laboral y aparte de todo
conocen internet, saben de los beneficios de comprar en linea, saben dénde hacerlo, maneja
conceptos como el Black Friday o el Cyber Monday en USA... es decir, ellos seran los grandes
consumidores de internet a la vuelta de 5 afios, por ello en AEROPOST apostamos enormemente al
mercado colombiano y venezolano que muestra cifras similares”, indica Dino Nasi de
AEROPOST.

Finalmente, el estudio de ComStore establece que la tarjeta de crédito sigue siendo el medio

favorito para pagos online, a pesar de la desconfianza que presentan los consumidores a la hora de
hacer sus pagos o compras por este medio.
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7.1 COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS DE VENTAS POR INTERNET

Segun un estudio realizado por CFK, una de las mayores compafias de la investigacion de
mercados del mundo, podemos ver que en América Latina, los consumidores se destacan por ser los

gue mas compran a través de canales de ventas por internet, sobre todo productos electronicos.

La bdsqueda online y a través del movil se consolidan como métodos principales de busqueda de
informacion y de comparacién de precios. Ademas, es la fuente mas frecuentemente usada y que
influye mucho en la compra. Pero sin dejar de lado que la falta de seguridad al realizar una compra
por internet sigue siendo una de las principales barreras por la que muchos de los consumidores no

utilizan este servicio.

Al realizar una compra via online, los equipos més utilizados son los computadores en casa, pues
estos ocupan el primer lugar con un 77%. Los Smartphone registraron un crecimiento del 67% en
2014 sobre 2013, pasando de 21% a 35% y finalmente las Tablet también crecen en el mismo

periodo, pasando de 14% a 21%.

Otro comportamiento de los consumidores de ventas por internet que se puede analizar a través de
esta encuesta, se refiere a la privacidad y al tracking realizado por las paginas de compra: EI 61% de
los compradores latinoamericanos son mas abiertos y les gusta recibir sugerencias y

recomendaciones de las paginas por donde compran, comparado con los otros paises.

Al hablar sobre la forma de pago a la hora de comprar un producto por internet, se puede decir que
el pago mavil aun no es considerado masivo, pues el 64% de los consumidores no estan de acuerdo
en colocar sus datos personales en una pagina de internet, ya que esto causa desconfianza y, como
se dijo anteriormente, sigue siendo una barrera que impide la venta por internet en muchas
0casiones.

Igualmente, una razon por la que estos consumidores no estan de acuerdo con realizar pagos en
linea, es que la tecnologia es inadecuada y lenta y que finalmente parece mas un juguete, que una

forma de pago.
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Los bancos lanzan diversas campafias para promocionar los beneficios de hacer las compras y pagos
por internet con tarjeta crédito o débito, pues resaltan que disponen de sistemas de seguridad que
cuentan con una contrasefia de uso exclusivo para comprar y realizar operaciones y transacciones en
Internet. Esta contrasefia garantiza la seguridad del comprador. Ademas, se ofrece un mensaje
personal (que solo el banco y el cliente conocen) que garantiza al usuario la legitimidad de la
transaccion y que elimina la posibilidad de fraudes. Esta contrasefia o pin de seguridad es
ampliamente utilizado y méas de la mitad de los compradores (63,5%) que paga con tarjeta de
crédito o débito utiliza esta opcidn y teclea un pin o nimero secreto personal para confirmar la

operacion.

Finalmente el estudio de GFK, muestra algunas de las opiniones que tienen los consumidores acerca
de las compras online, como “Puedo comprar casi el 100% de las cosas que necesito de forma
online”, “Mi equipo movil se esta transformando en mi mejor herramienta de compra”, “Hoy l0s
locales tradicionales son mucho menos importantes que hace algunos arios”. Todo esto se debe a
que la tecnologia ha avanzado de tal manera que, todo lo que hacemos hoy en dia requiere de un
dispositivo electronico y de estar siempre conectado a internet, ya sea para comunicarnos, para

buscar informacion o para realizar compras.

Por otro lado, aparecen los Omiconsumidores, que son aquellas personas que bucean en la red

buscando informacidn planificada antes de cada proceso de compra.

Observando la informacion recolectada, se puede decir que en un futuro préximo, el comercio
electronico seguira su tendencia expansiva. Pues el comprador actual es cada vez mas numeroso,
mas experimentado, compra mas productos, ya no se cifie a las categorias tradicionales sino que

accede a otras y esta abierto a nuevas formas y propuestas.
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7.1.1 ESTUDIOS SOBRE VENTAS POR INTERNET APLICADAS A VENTAS DE
EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE COMPUTO.

En Colombia, el comercio electrénico se ha desarrollado a pasos agigantados durante los Gltimos
afios, con ventas que han superado los US$2.000 millones, teniendo en cuenta que las personas que
influyen méas en las decisiones de compra, ahora tienen mayor presencia virtual y representan un

porcentaje cercano al 80%.

El pais ocupa el cuarto lugar en la region en venta de equipos de telecomunicaciones, después de

Brasil, México y Argentina.

Como dato significativo se evidencia que aunque las compras de tecnologia se asocian
principalmente al puablico masculino, el 80.5% de las mujeres adquieren sus productos

virtualmente.

Dentro de las principales motivaciones que tienen las mujeres al comprar por internet, estan el
ahorro de tiempo, la posibilidad de conseguir mejores precios, la comodidad y que pueden encontrar

una gran variedad de productos.

Un ejemplo de cdmo se ha incrementado el porcentaje femenino de compras por internet, es un dato
informado por el Grupo Exito, donde indica que el las compras realizadas por mujeres estan
representando un 53% de las transacciones, estando las compradoras en un rango de edad entre los

24 y los 45 afios.
Se resalta que diversos estudios de mercadeo, han dado como resultado que las mujeres tienen una

influencia del 80% cuando se trata de tomar decisiones a la hora de comprar, lo que las hace ser

potenciales compradoras en la red.

20



7.1.2 UTILIDAD Y BENEFICIOS DE LAS VENTAS POR INTERNET EN ESTOS
ESTABLECIMIENTOS

Las ventas por internet resultan siendo de mucha utilidad para las empresas en general, ya que
ayudan a su incremento por el gran atractivo que representan para los consumidores, pues estos no
tienen que desplazarse a ningun lugar para realizar su compra, sino que simplemente a través de la

red pueden hacerla, lo que les resulta muy atractivo por la comodidad.

Cuando se desea comprar algo por internet, los consumidores tienen la posibilidad de informarse
rapidamente sobre los productos ofrecidos, realizan consultas sin tener que esperar y finalmente

efectlan la compra sin necesidad de salir de casa.

Los costos al vender por internet son minimos, pues solo basta con tener un computador, conexion a
la red y una pagina web donde se expongan los productos a vender. Igualmente, la promociony la

publicidad de lo que estd en venta se hacen también por internet, siendo menos costoso.

Otro beneficio importante es que la cantidad de productos que se desea vender no tiene limites, pues
al ofrecerlos en internet, se convierten en un mercado global, ya que la venta virtual ofrece la
posibilidad de llegar a un sin fin de consumidores potenciales, ubicados en distintos lugares del

mundo, los cuales pueden buscar los productos las 24 horas del dia, durante todo el afio.

Pero, para que la venta por medio de redes funcione bien, es importante tener un buen servicio al
cliente, para captar mas compradores y sostener los que ya son clientes, con el fin de aumentar cada
dia mas el potencial de estos. Su fidelidad se puede lograr de diversas maneras, por medio de
correo electronico o via chat, entre otros, manteniéndose en contacto permanente con ellos, para
conocer sus opiniones y recibir sugerencias o criticas constructivas, logrando una interaccion
frecuente para que su inclinacion al comprar estos productos sea constante y que a la hora de
adquirir un bien, no cambien de decision sobre a cual proveedor comprarle, pues estan totalmente

satisfechos con él.

21



Si la estrategia disefiada para las empresas a la hora de vender por internet es buena, adecuada y
viable, los beneficios no tardan en llegar, pues igual que el mundo offline, los consumidores
comprar productos porque los necesitan, y en internet pasa lo mismo, con la diferencia de que el

entorno online es global, es decir, llegan a diferentes segmentos alrededor del mundo.

APPLE INC., SAMSUNG ELECTRONICS Y HUAWEI TECHNOLOGIES CO. LTD., son
marcas muy reconocidas a nivel mundial y también son empresas expertas en ofrecer servicio de
ventas por internet, con lo que llegan a cualquier parte del mundo y les facilitan la compra de sus
productos a aquellos consumidores que por una u otra razén no pueden o no quieren acercarse a los

establecimientos a comprar.

Cada empresa disefia estrategias para llegar a sus consumidores, creando beneficios a través de las
ventas online, para generar mas ingresos. Estas empresas nombradas anteriormente, utilizan
principalmente sus paginas web: Apple Store, SamStore y Huawei , y también usan sus
Marketplace de aplicaciones como lo son AppStore, PlayStore y Huawei respectivamente. Por
medio de estos, los consumidores pueden ver la gran variedad de elementos que ofrece cada

compafiia y adquirirlos si asi lo desean.

Igualmente, los productos de estas marcas se pueden encontrar en Amazon, eBay, Light In The Box

(tienda online mas famosa del mundo), Mercado Libre, entre otros.
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7.1.3 VENTAS POR INTERNET Y LA COMPETIVIDAD EMPRESARIAL EN LAS
VENTAS DE EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE COMPUTO

Internet ha cambiado practicamente todos los modelos de negocio asociados al mundo offline,
creando un nuevo entorno lleno de oportunidades, global y a la vez local, donde ser competitivo es
aun mas dificil si cabe, pues es un nuevo canal atomizado de empresas de todos los tamafios y

sectores de actividad.

Antes, cuando las empresas necesitaban ofrecer sus productos y darlos a conocer, se creaban
anuncios, cufias y publicidad en medios como la radio, la television y las vallas publicitarias a pie
de calle, lo que significaba grandes costos y, ademas, no se podia calcular a cuantos consumidores
potenciales llegaba el mensaje ni cuantos se decidian a comprar; ahora se trabaja con algo llamado
Marketing Online, mucho mas econdmico y efectivo, con mayores posibilidades de segmentacion

de clientes y con la premisa de que todos los resultados se pueden medir.

El Marketing Online permite realizar multiples acciones en la red, si bien las mas comunes y mas
utilizadas son el posicionamiento web, el marketing de contenidos y las redes sociales, acciones
cuya principal mision es generar mayor visibilidad de las empresas en internet, propiciando asi el

incremento de las ventas.

Por esta razén, las empresas deben acoger ese cambio gradualmente si realmente quieren ser mas
competitivas en su mercado y generar mayor volumen de clientes y ventas. Lo que se busca es

innovacion, ahorro de costos y estrategias, factores y elementos asociados a internet.

Para que esto ocurra, lo primero que se debe de tener en cuenta es la orientacién al cliente, pues
detras de todo Marketing Online, la tecnologia y las redes sociales, estan los consumidores. Se debe
crear un disefio del sitio web orientado a la facil comprension de las personas y que haga que su
experiencia a la hora de comprar sea mucho mas agradable que con la competencia. Un factor
importante que estas empresas deben de tener en cuenta es que para lograr que se posicionen en el
mercado, la empresa debe conocer cual es el método que méas usan los consumidores a la hora de

comprar productos, para asi disefiar su estrategia y generar una mayor visibilidad en linea. Las
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empresas deben conocer cuales son los patrones de conducta de los clientes potenciales para saber
qué hacer y dénde hacerlo, esto con el fin de lograr vender mas sus productos y generar un

posicionamiento de marca mas competitivo.

La péagina web se convierte en la tarjeta de invitacion de la empresa a internet y el centro de

operaciones a partir del cual se desarrolla la estrategia de mercadeo.

Esta pégina tiene que estar totalmente orientada al consumidor y su disefio debe ser muy claro, de
tal forma que este encuentre facilmente lo que necesita en el menor tiempo posible y que no tenga
que esperar demasiado para ver lo que realmente desea comprar. La pagina debe mostrar un
catalogo completo de los productos que se ofrecen, con fotos, precio, caracteristicas etc., para

favorecer el proceso de compra.

La competitividad de las empresas se ha vuelto un negocio a nivel global, pues a diario estan
buscando estrategias innovadoras, valores agregados para ganar mas clientes y aumentar su

posicionamiento en el mercado, logrando asi ocupar un puesto por encima de su competencia.

Al hablar de equipos de Telecomunicaciones y de Computo, vemos como las empresas escogidas
para este proyecto: Apple Inc., Samsung Electronics y Huawei Technologies Co. Ltd ofrecen
cada dia nuevas caracteristicas y beneficios para lograr que los consumidores se inclinen a escoger

sus productos, en lugar de comprarlos a la competencia.
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8. ANALISIS DEL SECTOR DE EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE
COMPUTO EN EL MUNDO Y EN COLOMBIA.

La tecnologia ha sido uno de los desarrollos que mas ha transformado el mundo. EIl sector de TIC
(Tecnologia de Informacion y Comunicaciones) tuvo un crecimiento en los 90’ por la penetracion
de las telecomunicaciones gracias a la reduccion de los precios de los productos, seguido de una alta
productividad en el sector, la cual género en los fabricantes y proveedores la correccion
computacional en el afio 2000, implicando grandes innovaciones en cuanto a software, instalaciones

y renovacion de equipos, causando tasas promedio anuales de 12.1%.

La revolucion informatica ha traido cambios, no solo en el mundo de la ciencia y la tecnologia, sino

también en la manera en que vivimos, trabajamos y pensamos.

Dado que todas las personas utilizan informacion en algin momento por medio de dispositivos
tecnologicos, no hay nadie que no se vea afectado por esta revolucion, pues es el flujo vital de las

industrias modernas.

Los equipos de Telecomunicaciones y de Computo han entrado en todos los niveles de la vida
cotidiana: el hogar, el colegio, el trabajo, mejorando la productividad, el desarrollo el servicio al
cliente y la satisfaccion en el trabajo. Los bancos, las fabricas y los negocios se han ido
transformando por medio de la informatica. Los nuevos computadores se han involucrado cada vez
mas en el proceso de manufactura y la creacion de robots ha hecho una realidad factible a fabricas
sin trabajadores.

Es importante resaltar que algunas innovaciones se han desarrollado lentamente para alcanzar una
aceptacion generalizada, como el computador que al principio fue creado como un pasatiempo y
actualmente tiene un poder comercial a nivel mundial mucho mayor que lo que sus creadores

hubieran imaginado.

Actualmente, es dificil estimar el impacto de la tecnologia sobre las oportunidades futuras de
trabajo, pues no se sabe si esta va a ser positiva como elemento de cambio a las economias de paises
industrializados para generar nuevos crecimientos. Sin embargo, hoy en dia la tecnologia ofrece

oportunidades de enriquecer empleos y crear nuevas formas de organizacién laboral, en las que
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existe el temor que el empleado del futuro se vea inferior al ser superado por el computador. Esto

depende mucho de la manera en que la tecnologia sea introducida.

En Colombia, los ingresos del sector de tecnologia han ascendido de manera significativa. EI primer
informe trimestral de TIC de la Camara Colombiana de Informacion y Telecomunicaciones,
muestra que los servicios de telefonia, telecomunicaciones, internet y television suman 25 billones
de pesos. En este momento hay mas celulares que personas. Ademas la TIC ha aportado 110.000
empleos de personas capacitadas y 3.5 empleos indirectos. EI ministro de las TIC, Diego Molano,
ha dicho que “un afio en el desarrollo del sector de Telecomunicaciones y computo son siete en

cualquier otro”

Segun el estudio de “Economia digital para el cambio estructural y la igualdad”, Colombia esta en
un rango medio frente a las demas naciones de América Latina y el Caribe, pero esta por debajo de
las economias de la region en cuanto al uso del comercio electronico. El internet se ha masificado,
pero la velocidad promedio del pais es 4.4 megabits por segundo, lo cual es insuficiente para

videoconferencias, o television por internet.
El mundo es consciente de que a medida que los cambios tecnoldgicos avanzan, nos dirigimos a

algun lado y la forma de la sociedad del futuro es negociable, ya que al final todos tienen derecho a
elegir el tipo de sociedad en la que se quiere vivir.

26



9. PRESENTACION DE LAS EMPRESAS DE VENTAS EQUIPOS DE
TELECOMUNICACIONES Y DE COMPUTO POR INTERNET.

Teniendo en cuenta que las empresas tecnoldgicas han crecido exponencialmente y que sus
productos estan en todas partes, se podria decir que hoy en dia es casi imposible crear o actuar sin
tecnologia, pues esta ha transformado la forma como las personas satisfacen sus necesidades desde

el entretenimiento, la comunicacion y aspectos de la vida diaria.

El poder de estas empresas es proporcional a lo eficaz e innovadores que llegan a ser sus productos
para la sociedad. Es por esto que todos sus esfuerzos van direccionados a ser los nimero uno en
ventas y posicionamiento de marca. Por esta razon, las empresas escogidas para desarrollar este
proyecto de Canales de Ventas por Internet de Equipos de Telecomunicaciones y Computo son
APPLE INC., SAMSUNG Y HUAWELI, pues estan dentro de las 20 empresas tecnoldgicas mas
importantes del mundo segun la revista Forbes México, la cual esta especializada en publicar
anuncios que despiertan gran interés en el &mbito de negocios y las finanzas. Asi mismo, para nadie
es un secreto lo influyente que son estas empresas y la calidad e innovacion de sus productos, ya
que de alguna u otra manera, las personas han tenido la oportunidad de experimentar con alguno de

estas marcas, asi no sean de su propiedad.

Apple representa unas ventas de 164,000 millones de ddlares en el mercado. Dos de sus productos
maés contundentes han sido el iPod, que es un reproductor de audio digital portatil y el iPad, que es
una computadora en forma de tabla, ambos ideados por Steve Jobs, creador y duefio de la marca.
Por otro lado, Samsung tiene ventas de 187,000 millones de dolares y su mas reciente éxito es el
Galaxy, el cual ha posicionado a la marca como el mayor vendedor de Smartphone en el mundo.
Finalmente estda Huawei, una empresa relativamente nueva, la cual tiene el 6.9% del mercado
mundial de Smartphone y ofrece una estrategia diferente basada en traer productos de calidad a

precios bajos.

27



APPLE

SAMSUNG

Poinsuing
WV

HUAWEI




9.1 REFERENCIA HISTORICA DE LAS EMPRESAS

APPLE INC.:

APPLE es una empresa estadounidense de tecnologia informatica, fundada en 1976 por Steve Jobs
y Steve Wozniak. El logotipo original era una persona debajo de un arbol de manzana. Pero con el
tiempo, Apple se qued6 con la manzana arco iris como un homenaje a Alan Turing, un gurl

homosexual de la inteligencia artificial que se suicido al morder una manzana con cianuro.

Su primer producto fue APPLE I, un ordenador que tenia caracteristicas limitadas debido al poco
dinero que en el momento poseian los creadores. Fue desarrollada en el garaje de Jobs y se
vendieron 175 unidades a 666,66 ddlares. Entre 1976 y 1979 nacié APPLE Il y APPLE IlI+ con un
mejor disefio, memoria de video para administrar la visualizacion en color, tarjetas de expansion
para ampliar la capacidad de ordenador, entre otras caracteristicas. Mas adelante salio6 APPLE Ill'y
APPLE 111+, pero estos no superdaron a las ventas de Apple Il, ya que muchos de estos aparatos
tuvieron que ser sustituidos, pues al no tener un ventilador incorporado, se sobrecalentaban. En
1981, un accidente de avién dejé a Wozniak gravemente herido y cuando se recuperd, no quiso
volver al trabajo, sino disfrutar de lo que habia ganado en los afios anteriores. En 1983, salié un
ordenador llamado LISA, el cual utilizaba un interfaz grafico y un mouse. Pero a pesar de sus

caracteristicas, este se vendio mal debido a su elevado precio.

Ese mismo afio, Jobs convencio al presidente de Pepsi, John Sculley, para que se uniera a APPLE,
pero esta no fue una buena idea, debido a que tuvieron muchisimas discusiones, causando que Jobs
se fuera de la compafiia. En 1993 APPLE tuvo una fuerte caida y Sculley renuncié a la empresa,
siendo reemplazado por Michael Spindler, que dur6 hasta 1996, ya que la organizacion presentaba
perdidas de miles de millones. A finales de este afio Steve Jobs vuelve a la empresa, convirtiéndose
como el presidente y junto a él la llegada de iMac, ordenador y monitor integrados con presencia
USB y Firewire a un precio de $1299 dolares.

APPLE renace y empieza a salir una nueva gama de computadoras iMac G3, iMac G4, con unidad
de DVD Yy pantalla LCD. Més adelante, APPLE se vincula con la musica e introduce al mundo
iTunes su tienda en linea para descargar, reproducir y comprar musica legal por 0.99 por cancién y

junto a el nace el iPod, un reproductor de musica digital con disco duro capaz de almacenar
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fotografias y con pantalla a color. Después, se vincula con las Telecomunicaciones y lanza en el
2007 el iPhone, un teléfono movil que incluye un reproductor de masica y navegacion, el cual tuvo
como precio inicial fue de 499 a 599 dolares. En el 2010 se anuncia la llegada del iPad que tiene

mas o0 menos el tamafio de una hoja de papel.

El 5 de octubre del 2011, Steve Jobs, uno de los genios mas claves que hayan existido para la
humanidad, muere por un cancer de pancreas. Sin embargo, la compafiia no ha dejado de sorprender
a los consumidores y con el pasar de los afios, ha seguido sacando productos como el iPhone 4, 5, 6

que cada vez ofrece una propuesta de valor mejorada, segun las necesidades del consumidor.

Finalmente se puede observar que APPLE se sigue reinventando, sigue lanzando interesantes

productos y esta en busca de crecer en los mercados que menos nos imaginamos.

SAMSUNG:

SAMSUNG es una empresa de Corea del Sur, fundada por Lee Byung-chul. Al principio se
dedicaba a la exportacion comercial de pescado, frutas y verduras, pero con el tiempo fue

evolucionando, para convertirse en la moderna corporacion que hoy es, pero sin cambiar su nombre.

Esta organizacion tuvo una época en la que compro6 y fund6 empresas de todo tipo: Aseguradoras,
fundaciones bajo el nombre Samsung Fire & Marine Insurance y Samsung Everland. Sin embargo,
SAMSUNG es muy conocida por sus productos de consumo electrénico y es un area en la que la

empresa ha dedicado tiempo y ha buscado convertirse en el lider que es actualmente.

Esta area empez06 en 1969, desde que la organizacion hizo una sociedad con Sanyo convirtiéndose
en Samsung Sanyo Electronics. Comenzaron fabricando lamparas, microondas, neveras, lavadoras y
aire acondicionado. Pero el interés por la tecnologia fue creciendo y para esto, crearon dos institutos
de investigacion y desarrollo que ayudaron a ampliar su alcance en el mercado electronico. En
1987, muere el fundador de la compafiia y queda a cargo su hijo Kun-Hee Lee, el cual se propuso el
reto de acceder a nuevos sectores, con el objetivo de convertirse en una de las empresas de la

industria electrénica mas importantes del mundo.
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En 1992, SAMSUNG comenzé a desarrollar el primer sistema de telefonia maévil de la compafiia
que se convertiria en el primer Smartphone de 1999, pero estos dispositivos no funcionaron como se
esperaba y se mandd a quemar todo su inventario. En 1998, desarrollaron las pantallas LCD y un

afio después, desarrollan el primer televisor 3D.

En 1999 SAMSUNG ELECTRONICS se convierte en la primera empresa del mundo en producir y
ofrecer grandes cantidades de televisores digitales. Del 2000 al 2005, Samsung empieza a tener
grandes logros como EI TV Phone y el Watch Phone. Mas adelante, presentan el primer teléfono
ultra delgado de la industria, se desarrolla la TV digital en alta definicién y lanzan un teléfono a
color con alta definicion. En el 2003, segun la revista Fortune, Samsung es considerada una de las
Compariias fabricantes de productos electronicos mas admiradas del mundo. Ademas alcanza el
primer lugar de ventas de teléfonos en Rusia y vende mas de 20 millones de teléfono en Estados
Unidos.

En el 2007, la empresa recibe el premio al mejor smartphone en Estados Unidos. Un afio después,
introduce el nuevo teléefono llamado Omnia y en el 2013 lanza uno de sus productos mas exitosos

de la historia Samsung Galaxy y sus respectivas versiones mejoradas.

Esta organizacion ha puesto su mentalidad en el cambio tecnologico y su lema es “inspirar al

mundo, crear el futuro”, como lo sigue haciendo hoy en dia.

HUAWEIL:

HUAWEI es una multinacional China de telecomunicaciones y de servicios, fundada en 1988 por
Ren Zhengfei. Su objetivo principal es la construccion de dispositivos de comunicacion para el
mercado de consumo, redes de telecomunicaciones y la prestacion de servicios y equipos de

operacion a las empresas dentro y fuera de China.

Esta organizacion empezd como un agente de ventas para una empresa de Hong Kong y poco a

poco fue creciendo y adquiriendo conocimientos y recursos. Lanz6 en 1992 su C y C08, equipos
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que tienen la capacidad de conmutacion mas grande de China en este momento, llegando a muchos

usuarios, lo que hizo que la compafiia consiguiera gran cuota de mercado.

De 1998 al 2003, Huawei contraté a IBM, una empresa encargada de ofrecer consultorias de
nanotecnologia y tuvo una transformacion significativa de su estructura y desarrollo de productos.
En el 2000, expandié mas su mercado y obtuvo ventas en Estados Unidos de mas de $ 100
millones. En el 2003 ya habia alcanzado los 552 millones de dolares. Afio tras afio, su expansion era
mayor y fue incluido en la revista Fortune, con una fuerza de ventas anual de 21.8 millones de

dolares y con un beneficio neto de $2670.

La compafia también ofrece productos de marca blanca a los proveedores como modems USB,
maodems inaldmbricos, modulos integrados, terminales inalambricas fijos, decodificadores de TV,
teléfonos y productos de video. Huawei es considerado como el mayor fabricante de
telecomunicaciones del mundo y ocupa el primer lugar en términos de cuota de mercado, en el
mercado de conmutadores de software movil. Estd empatado con Sony Ericsson, como lideres en
tarjetas de banda ancha movil, los cuales han solicitado 49.040 patentes a nivel mundial y se les han
concedido 17.765 hasta la fecha.

En el 2010, Fast Company clasificados consider6 a Huawei como la quinta empresa mas
innovadora del mundo. Como parte de su apoyo internacional para la tecnologia de las
Telecomunicaciones y la educacion y la formacion, Huawei ha aportado fondos y equipamiento
para varias universidades y centros de formacion en paises como Kenia, India, Indonesia,

Bangladesh y Nigeria.

Actualmente, Huawei es conocido como la marca que produce Smartphones a un bajo costo y es
popular entre la “comunidad hormiga”, comunidad de jovenes que tienen un trabajo con bajo
salario y que para sus 0jos, estos smartphones son mucho mas exequibles y baratos con las mismas
caracteristicas y funcionalidad que puede ofrecer un iPhone o un Galaxy. Sin embargo, la compafia
quiere mejorar su imagen y enfocarse en la innovacion, para generar recomendaciones virales, es

decir, marketing boca a boca.
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9.1.1 IMAGEN DE MARCA PERSONALIDAD Y POSICIONAMIENTO

APPLE INC.
Imagen:

Apple es una marca muy reconocida pen todo el mundo, que ha llegado a convencer a los usuarios

de que es unico y de que el mundo de los ordenadores seria algo mas aburrido y vulgar sin ellos.

Por otro lado, lo que la organizacion quiere comunicar con su logo (Manzana), no es que es una
marca que no es conflictiva, sino que es humanista y tiene una fuerte ética empresarial caracterizada
por el voluntarismo, el apoyo de las buenas causas y una buena relacién con la comunidad. Ademas,
que al empezar por A, esto hace que salga de primera en muchos catalogos. Es una compafiia que
dejo6 de vender productos y pasé a vender esperanzas, suefios y aspiraciones del consumidor. De ahi
viene su slogan Think different. Por este motivo, los usuarios ven sus productos como elementos

de excelente disefio, viables y fluidos en el uso, ya que contienen un vocabulario unico.

Personalidad:

Apple es una marca que inspira amor, ofrece productos agradables para la vista, que transmiten
emociones fuertes, ya que la marca define la identidad de sus consumidores. El hecho de tener un
producto Apple dice siempre algo de esa persona que lo adquirid, proporciona una individualidad
colectiva. Las personas quieren ser diferentes y Apple logra esto.

Posicionamiento:

El posicionamiento de Apple es indescriptible, pues es uno de los mejores a nivel mundial, ya que
se aferrd al consumidor de una manera unica y ha logrado penetrar en el mercado mundial, teniendo
en cuenta que este se construye desde la empresa, mediante estrategias de marketing y la percepcion
que los consumidores crean en su mente frente a la marca. Apple siempre se comunica y se destaca

por su usabilidad y su limpieza en sus productos, campafias y pagina web. EI formato de sus iconos
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evoca claramente su funcién y son recordables e identificables; Hasta sus tutoriales se rodean de esa

aura de limpieza y sencillez.

Otro valor agregado que tiene la empresa es la comunicacion directa que le ofrecen a los clientes
por medio de los Apple Stores, donde pueden moverse a su gusto e interactuar con los diferentes
productos que maneja la compafiia: Computadores, iPhone, iPad, iPod, entre otros. Todos estos
factores son los que hacen que cuando los consumidores piensen en un producto tecnolégico, lindo

y facil de usar, escojan a Apple.

En el ranking de Interbrand de las 100 marcas mas valiosas del mundo., Apple ocupa el primer

lugar y esta valuada en 118.863 millones de dolares.

SAMSUNG
Imagen:

La imagen de marca de Samsung esta basada en que esta se esfuerza por su estrategia de marketing,
incluyendo el desarrollo de producto, seleccion de los canales de distribucion y usa el canal de
marketing, como una forma de comunicacién tanto interna como externa. Es exitosa, ambiciosa y

quiere ser lider en su campo (Telecomunicaciones y Computo).

Sus tiendas venden toda la gama de productos Samsung y en otros espacios, solo productos de
telefonia y tablets. Usan estrategias diferentes dentro de la misma marca y sus tiendas venden un
concepto de calidad, simplicidad y limpieza visual. Estas tiendas son de acero, madera lacada en
blanco, suelo de marmol o madera gris. Tienen un aspecto de tienda Premium, bajo el azul réflex de

la marca corporativa.

Personalidad:

La personalidad de la marca estd basada en inspirar y crear el futuro del mundo por medio de la
innovacion, la cual transforma nuestra manera de vivir. Sus slogans o conceptos cambian segun el
producto que lancen, por ejemplo “Designed for humans” es ¢l de Galaxy s3, “Be creative” €s el de

Galaxy note 2.
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Otra de sus estrategias que definen su personalidad es que brandean espacios siendo los Unicos
proveedores de algunos distribuidores, bajo acuerdos comerciales, esto lo hacen colocando islas de

productos y corners de la marca “Shop in shop”.

Posicionamiento:

Samsung ha fortalecido su posicionamiento con su categoria de Smartphones, por el lanzamiento de
dispositivos como el Galaxy S4 y Galaxy note 3, asi como su producto Galaxy Gear, un innovador
brazalete que se puede llevar puesto en la mufieca, con el cual las personas pueden estar conectadas
todo el tiempo. Ademas, la empresa estd comprometida con actividades de marketing, con el
objetivo de ofrecer oportunidades a los consumidores para una vida nueva, a través de productos

innovadores.

En el 2014 la marca subid a la posiciéon numero siete segin el reporte anual de marcas de “Best
Global Brands”. Es considerada como una de las mejores marcas del mundo, por el valor de sus
creativas camparias de marketing, junto con el liderazgo que tiene en el mercado en las diferentes

categorias de sus productos (Smartphones, televisores, electrodomésticos y memorias).

Samsung se baso en su principio “Acelerar descubrimientos y posibilidades”, para reforzar su
posicionamiento, haciéndolo posible con la creacion de programas y asi involucrando a todos los

usuarios alrededor del mundo.

HUAWEI
Imagen:

Los consumidores ven a Huawei como una compafiia que ofrece Smartphones econémicos de buena
calidad a un bajo precio. Sin embargo, la compafiia plantea que solo le importa satisfacer las
necesidades del consumidor, es decir, entregarle lo que quiere en un teléfono, sin importar si estan
ofreciendo una gama alta o baja. Pero es importante que la compafiia mejore su imagen y despierte
esa devocion que siente un consumidor por un producto, a tal punto de hacer una larga fila durante

horas para obtenerlo.
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Personalidad:

Huawei ofrece caracteristicas propias que le hacen tener una personalidad muy marcada, que le
permiten competir sin problemas con el resto del mercado. Sus novedades se situan tanto en el
software como en el hardware, por lo que se demuestra que esta compaifia estd avanzando
constantemente y se mantiene firme en el mercado, lo que explica que Huawei se convierta en la

tercera compafiia en el segmento de la movilidad.

Fue una de las primeras compafiias en ofrecer 3G con presencia en cien paises. Su CoOmpromiso es
acercarse a los usuarios con una variedad de equipos y accesorios que se ajusten a las necesidades y

puedan acceder a todos los beneficios que ofrece la tecnologia.

Posicionamiento:

Huawei es la Gnica marca china en el ranking de Interbrand de las 100 marcas mas valiosas del
mundo. Este afio y por primera vez fue incluida en la lista y se ubica en la posicién 94. Esta valuada
en 4.313 millones de dolares. Por otro lado, Interbrand recuerda que Huawei es el tercer fabricante
maés importante de Smarthphones en el mundo y uno de los motores globales de las comunicaciones

y las redes.

No es un requisito para Huawei pertenecer a una clasificacion de marca, pero son conscientes de
que si desarrollan bien sus dispositivos, tendrdn un buen resultado. Ademéas saben que los
consumidores son inteligentes, pues al ver un precio bajo es probable que tengan dudas sobre el
producto. Pero cuando observan la relacion calidad precio, es cuando la marca logra diferenciarse y

gana mas cuota de mercado.

Huawei se enfoca en la innovacion y en crear una estrategia agresiva de globalizacion, la cual se
encarga de utilizar recursos de acuerdo con la demanda del mercado. “Como testamento del éxito de
su estrategia, la multinacional de las redes y las telecomunicaciones, se esta convirtiendo
rapidamente en lider en América Latina y el Centro de Asia y en uno de los principales jugadores en
Europa y Canada”, “La estrategia parece que esta dando resultados. ;La prueba? Huawei se
mantiene como la tercera marca de smartphones global y estd creciendo rdpidamente”, justifican

los investigadores del Best Global Brands 2014.
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9.1.1.2 COMO OFRECE LAS CARACTERISTICAS DE SUS PRODUCTOS Y SERVICIOS
POR INTERNET, PARTICIPACION EN EL MERCADO.

APPLE INC.

Su péagina web es bastante completa, ofrece toda la gama de sus productos y ademas la oportunidad
de tener un asesor para escoger los dispositivos y accesorios correctos. También le ayuda al usuario
a encontrar la tienda més cercana o un numero telefénico al cual puede comunicarse con ellos para

obtener mejor informacion.

La organizacion tiene una aplicacion llamada Apple Store, por la que es mucho més facil comprar,
comparar y leer sobre los productos. Para mejorar las ventas, Apple utiliza publicidad limpia y
sencilla. Actualmente, no le gusta ridiculizar a su competencia, estd mas enfocada en resaltar los
valores personales, elegantes y la calidad de sus productos. Sus anuncios publicitarios son muy
sencillos, estos muestran el slogan de la empresa “Think Different” ,0 situaciones en que las

personas se divierten con sus productos.

En cuanto a la participacion de mercado son lideres en el mercado mundial de Smartphones con un
46.5%. Se espera que con el iPhone 6, Apple tenga mucha mas participacion que la que tiene

actualmente.

SAMSUNG

Samsung ofrece sus productos por internet, mostrando las caracteristicas que sus dispositivos
contienen, asi mismo una imagen de todos los angulos del producto y su precio. Ademas le da la
oportunidad a los usuarios de ver una descripcion mas detallada del producto, Por ejemplo el
Galaxy s5 se muestra como un Smartphone de alta tecnologia con una conexion de 4G, procesador
Quad Core 2,5 GHz, pantalla full HD de 5.1 ultra luminosa con una calidad de imagen
excepcional, 2 Gb de memoria RAM. Su camara de fotos es de 16 megapixeles y en la parte de
atras del teléfono este capta escenas de 0.3 segundos gracias a un enfoque automatico que contiene.
Cuenta con modos fotograficos que mejoran las tomas y sus videos son iguales a una camara

digital porque su calidad es de Ultra HD 2160P. También contiene una camara frontal para video
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chats, fotos, o videoconferencias. Tiene las mejores aplicaciones preinstaladas de Google App

Store, un GPS, un reproductor de audio y un sensor de huellas con una bateria de 20 horas.

Por otro lado la compafia también tiene la opcidn de ver otras ofertas relacionadas, es decir
productos de Samsung pero con otras caracteristicas y precios, también muestra dispositivos que se
encuentran en liquidacion o descuento. Samsung ofrece paginas donde se puede leer sobre la

garantia de sus productos donde aclara las condiciones que cubren o no cubren esta.

Ademas tiene una pagina web donde se puede ver sus ofertas, sus aplicaciones, soportes,
compafiias afiliadas, noticias entre otras cosas. Su publicidad es bastante fuerte, siempre lanza
campafias donde muestra sus caracterististicas mas diferenciadoras con respecto a la competencia.
Como el tamafio de la pantalla y la duracion de su bateria, usando el modo ahorro en el que se
apagan todas las conexiones excepto la sefial GSM. Sus anuncios que aparecen en diferentes
paginas siempre quieren mostrar situaciones extremas en la que las personas se toman fotos y la
simplicidad que se necesita para usar sus dispositivos bajo frases como “it doesn’t take a genius”.
Actualmente es lider en el mercado junto a Apple con una participacion del 46.5% segun el estudio

de Gartner.

La firma consultora especializada en tecnologia sefiala que las ventas de telefonos por parte de
Samsung continud acelerdndose en este periodo, logrando el primer lugar en el mercado con

alrededor de 98,000,000 de unidades vendidas y una participacion de 22.9%

HUAWEI

Huawei tiene una pagina web en la cual muestra todos sus productos con sus respectivas
funcionalidades y precios, ademéas también pone banners donde se puede ver la publicidad de los
dispositivos que la organizacién ofrece. En su pagina brinda informacion acerca de quiénes son,
donde aseguran estar en 170 paises es decir mas de un tercio de la poblacién del mundo, con 7000

empleados enfocados en los productos de consumo y en satisfacer las necesidades de los clientes.

Ofrece un servicio al cliente y un soporte donde se pueden leer los manuales de los productos. Asi
mismo les explica a los usuarios como pueden contribuir al reciclaje siguiendo unos pasos para
cumplir con este programa. El cual reduce las emisiones de carbono, aumentando su propia

eficiencia energética y la reduccién del consumo de energia. Internamente, mejoran la eficiencia
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energética a través de innovaciones tecnoldgicas, ofreciendole a los clientes productos y soluciones
de energia eficientes con el medio ambiente. Externamente, trabajan con proveedores, clientes y
socios para reducir el impacto medioambiental en todo el ciclo de vida del producto, promoviendo

asi una sociedad sostenible.

Por otro lado los consumidores tienen acceso a estos productos a través de paginas web como
Amazon, o a traves de compafiias de telefonia en Colombia que tienen su pagina online como Tigo,

movistar o claro.

Huawei crecié un 40% en el mercado colombiano vendiendo 12 millones de productos y planea
abrir 12 tiendas de ventas y servicios en todo el pais. Pero a nivel mundial este logro conseguir el
tercer lugar en el escalon de Smartphones, al producir y vender 27.2 millones de teléfonos

inteligentes, logrando un incremento del 73.8%.
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9.1.2 VENTAJAS COMPETITIVAS Y COMPARATIVAS

APPLE INC.

La ventaja competitiva de Apple, es el poder que tiene su marca. Su diferenciacion es muy fuerte
en cuanto disefio, innovacion y modernidad. Intenta siempre blindar a su competencia con sus
patentes innovadoras y sus campafias de publicidad son agresivas. Ademas es la Unica empresa de
cémputo en el mundo que domina toda la cadena de valor, desde el disefio de hardware y software

hasta su venta online o en sus puntos de venta propios.

Su equipo es demasiado inteligente, siempre ha logrado anticiparse a la necesidad del consumidor
creando y vendiendo productos en un buen formato su limitacién no es el dinero y mucho menos la
imaginacion. Por eso siempre son los primeros en conseguir que el publico les ponga atencion y los

vea como una compafiia innovadora que vende tecnologia fashion.

La estructura de la compaiiia es muy flexible y se ha adaptado a los cambios de convertirse en una
empresa no solo de informatica sino también de telefonia mavil. Por esto su crecimiento es bastante
rapido y la Apple que vemos hoy no tiene nada que ver con la de mafiana, debido a su capacidad de

adaptacion e innovacion continua.

SAMSUNG

Una de las mayores ventajas competitivas actualmente de Samsung es que controla todo el proceso
productivo de sus Smartphones y dedica gran cantidad de sus recursos a la innovacion aumentando
el valor de sus dispositivos, al ser percibidos por el mercado y ademas esta comprometida con crear

nuevas tendencias.

Dentro del sector es la empresa que tiene los costes medios méas bajos debido a la eficiencia en el
proceso productivo y se diferencia de la competencia en cuanto a caracteristicas que le aportan
valor a sus productos al comprarlos. Ademas sus teléfonos pueden ser utilizados por cualquier

operador, no como Apple que en algunos paises solo puede ser utilizado con operadores concretos.

Es una empresa que mantiene una batalla por la innovacion, causando éxito a su sistema de

integracion vertical que va desde la investigacion, fabricacion de chips, pantallas, Partes
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electronicas, ensamble de teléfonos inteligentes, marketing y comercializacién. Ademas su lider Lee
Kun-Hee, usa una cultura empresarial en la que plantea, que deben hacer mejor las cosas y que a
medida que avanzan deben resistir la complacencia y la idea de estar suficientemente bien, porque
asi evitaran ser mejores y como un reto hacia el futuro deben empezar de nuevo y alcanzar objetivos

ideales elevados.

La idea es seguir siendo lideres, impulsando la empresa a pensar mas audazmente, teniendo en
cuenta que ya no es suficiente crear productos nuevos, sino crear dispositivos que definan

categorias y mundos totalmente nuevos.

HUAWEI

La mayor ventaja competitiva para Huawei hacia los consumidores son sus precios, pues ofrece
Smartphones iguales a Apple y Samsung en cuanto a funcionalidad pero a menor precio con la
misma calidad. Sin embargo como empresa decidieron en el 2012 establecer laboratorios cuya
funcionalidad se basa en innovacion, investigacion y desarrollo de la plataforma de tecnologia. Es
una empresa que se enfoca en invertir en tecnologias clave en el campo de tecnologia informatica

con el fin de lograr una eficiencia y a su vez un éxito.

Su meta es ser lideres en investigacion, innovacion e implementacion de futuras redes, hasta el
momento tiene 28 centros de innovacion y aplica estandares de la industria en organizaciones de
normatividad. Ademas quiere dejar de ser catalogada como una marca de teléfonos inteligentes

baratos y ser reconocida como un fabricante de innovacion.

La ventaja comparativa entre estas tres empresas, es su target ya que Apple y Samsung estan muy
refildas en cuanto a posicionamiento, pero Apple se caracteriza por ser elitista no es una marca que
esté al alcance, para todas las personas que quieran o necesiten un teléfono o computador. Mientras
que Samsung supo innovar y ponerse al nivel de Apple pero sin ser tan elitista, dejando claro que es
una marca lujosa de buena calidad pero que brinda un valor que vale la pena tener. Huawei es una
marca que ofrece lo mismo que Samsung y Apple en términos de calidad y funcionalidad, pero
debido a que sus precios son mucho mas bajos que los de las otras empresas, hace que sea mas

exequible para los consumidores que desean un Smartphone o accesorio. Sin embargo hoy en dia
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las tres marcas se encuentran en sus mejores momentos ya pasaron su etapa de madurez pero siguen

creciendo e innovando.
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9.1.3 FACTORES CLAVES DE EXITO

APPLE

Los factores claves de éxito de Apple son su disefio, estrategia, innovacion ya que siempre han sido
pioneros en nuevos disefios de dispositivos tecnoldgicos como ipod,ipad, Apple tv entre otros.
Ademas siempre se aseguran de mantener un valor redituable y la mayoria de sus consumidores ya

no solo tienen un computador Apple sino también su celular, reloj, dispositivo de musica y Tablet.

Por otro lado contaron por muchos afios con el creador de la compafiia Steve Jobs, sin duda un ser
humano muy brillante que con sus trabajadores cambio el mundo y es un lider que no se puede
olvidar, pues gracias a €l tenemos acceso a muchas cosas tecnologicas, que han cambiado nuestra

manera de actuar y pensar ante una situacion.

Es una organizacién que siempre ha tenido un estilo Unico y la manera en que entiende los cambios
del futuro es lo que la ha colocado donde estd. Genera mas de 100 mil millones de ddlares en
ingresos con solo unos cuantos productos y siempre ha puesto su mirada en pocos sectores porque

estan convencidos de lo que estan aportando.

Su virtud es que siempre hace que las cosas complejas se conviertan en simples y no fabrica
productos que ya otras compaiiias hicieron. Es una marca ambiciosa que quiere ser la mejor en todo,
si la compafiia no puede entrar en un mercado para ser el mejor no lo hace. Siempre esta buscando

la diferenciacidn, es una ideologia que se espera que en muchos afios no cambie.

SAMSUNG

De sus factores de éxito mas importantes es que ha sabido potenciar su marca, para ubicarse como
lider en el campo de la tecnologia digital gracias a su evolucion durante 40 afios, por eso es llamada

la gigante surcoreana.

Sus disefios Premium son la causa del éxito y su rapido crecimiento de 12 mil 550 millones de
dolares en equidad de marca. Ademas la firma usa una estrategia de marketing holistico. Es decir,
que hace planes de marketing individuales para fortalecer su poder en el mercado y aumentar el

valor de la marca con productos de alta calidad.
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Por otro lado la compafiia revoluciono ofreciendo producto de primer nivel, proporcionando
satisfaccion a sus usuarios todo bajo la vision de que la calidad es primero. Teniendo en cuenta que
ser nimero uno no solo es en tecnologia sino también en bienestar social, conservacion ambiental,

eventos culturales o deportes.

Asi la firma realizo campafias publicitarias deportivas, y mejoro su imagen a través del tiempo
como apoyo clave al mundo del deporte mundial. Pues la combinacion entre deporte y marketing
genera mucho potencial y hace que estén cerca a las personas alrededor del mundo ayudando a que

todo el publico comprenda mejor su filosofia y el valor de Samsung.

Es una compafia que promete ser la mejor del mundo y lo ha demostrado con sus avances
tecnologicos y productos competitivos en telecomunicaciones. Es consciente de la importancia del
marketing boca boca y se mantiene actualizada en el uso de herramientas digitales como redes

sociales y los virales que han sido elementos claves.

Sus creativos han tenido claro que para ser virales las camparfias deben ser anénimas ya que cuando
la marca no firma hay mas probabilidad de ser viral, porque hay méas aceptacion y mas expansion en

la web porque la gente no percibe el caracter comercial del video.

HUAWEI

El principal factor clave de éxito de Huawei, es su estrategia calidad precio ya que es exequible para
muchos usuarios pero con excelente funcionalidad. Es una firma con crecimiento efectivo y sus
oportunidades estan creciendo. Es proveedor lider en soluciones a nivel mundial en tecnologia de la
informacion y comunicaciones. Ademas se centra en lo clientes y optimiza la gestion mejorando la

eficiencia.

Continuda con su transformacion administrativa, aumentando la eficiencia operativa mezclando un
programa integrado de servicios financieros. Su innovacién es realizada pensando en las
necesidades de los clientes, lo cual es un motor importante para el crecimiento de Huawei. Otro de
sus factores claves de éxito es que los intereses individuales de los empleados se combinan con el
crecimiento de la compafiia, causando que todos pongan un gran empefio para garantizar un buen
desarrollo. Los incentivos de huawei son altos lo que hace que no tengan tanta rotacion de personal

y garanticen lealtad.
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La organizacion considera que las tuberias con banda ancha pueden transmitir y procesar el flujo
masivo de datos, que son la clave para afrontar nuevos retos y también impulsar el crecimiento del

futuro.
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9.14 ESTRATEGIAS Y TACTICAS EN LAS VENTAS POR INTERNET

APPLE

Su principal estrategia es la simplicidad aplicada a todos sus ambitos y acciones. Ofrece una
experiencia Unica de servicios y atencion, hace la diferencia y deja una huella imborrable en la
memoria de su target. Una huella que es sinbnimo de lealtad, marketing boca a boca compras y
recompras. Por esto es que la empresa es considerada como la que mejor prestigio publico tiene en

el mundo, su forma de ofrecer los productos y disefios son unicos.

Todos los empleados deben cumplir y estar convencidos que su mision son los clientes, es su razon
de ser y por ellos hay que estar dispuestos a cambiar y a mejorar lo que sea necesario. Deben
cultivar muchos momentos porque diferenciarse debido a la competencia es cada vez mas dificil por
eso Apple estudia la cantidad de suspiros y aplausos que causan sus productos. Pues los clientes
Ilegan a sentir amor, pasion y fanatismo por las marcas que los consienten los hacen sentir, felices,

especiales y Unicos.

Su eje no es la tecnologia sino lo que representa para la humanidad, por eso su reto es definir los
productos y servicios en soluciones practicas y faciles de aprovechar para las personas. Es una
marca que define claramente su mision, no la tiene de adorno y sabe que es indispensable definir su
razén de ser, para garantizar el éxito y que las metas deben compartirse con todos los trabajadores
de la empresa.

Sabe que en todas sus estrategias y tacticas debe ser autentico, sincero y honesto con cada servicio y
comportamiento como empresa. Debe ser original para diferenciarse en el mercado y esto lo hace a
través de su publicidad, disefio y la forma en la que atienden a sus clientes por internet y en sus

tiendas. Aprende de las fortalezas de sus competidores, pues esto ahorra mucho tiempo y dinero.

SAMSUNG

Usa estrategias de publicidad enfocadas en el deporte ya que asi puede llegar a muchos
consumidores alrededor del mundo. Ademds tiene una estrategia muy ambiciosa llamada “Tu

Amigo Samsung” enfocada en estrategias de atencion a consumidores. Con nuevos formatos de
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atencion telefonica, una amplia red de centros de servicio y nuevos formatos de atencion telefonica.
Con una amplia red de centros de servicio fortaleciendo sus medios digitales a través de chats 24
horas y aplicaciones para smartphones y tablets. La firma esta en todos los canales de comunicacion

y les asegura a los consumidores recibir la mejor experiencia post-venta.

Su estrategia online y global esta en fortalecer los beneficios y la experiencia de los clientes con la
marca, quiere liderar pero al mismo tiempo crear un vinculo mas cercano. Entienden la importancia
de entregar experiencias que cumplan y superen expectativas. Mas que vender equipos quieren
escuchar experiencias positivas, estar disponibles en cualquier momento y ayudar a todas las

personas que confian en la marca.

“Tu Amigo Samsung” tiene disponibles novedosos y exclusivos canales digitales donde los clientes
acceden a toda una red de ayuda que los asesora en cualquier tipo de situacion y les garantiza sacar
todo el provecho a los productos en el momento y lugar que sea. Asi mismo tendran acceso a
encontrar contenidos relacionados con los equipos. Con un solo clic podran descargar guias de
usuarios, ver videos donde les expliquen cosas de su interés y podran acceder a un banco de

conocimiento formado de méas de 3.000 preguntas frecuentes.

Para acceder a cualquier servicio los usuarios pueden entrar a www.samsung.com/co/support y

escoger la opcion mas acertada para su consulta. Si su pregunta es muy especifica puede usar el chat
de servicio al cliente y recibira la ayuda de agentes expertos.

HUAWEI

Su estrategia de ventas por internet es que utiliza operadores como Tigo, claro y movistar ademas
de su propia pagina, donde pone a disponibilidad todos sus productos, para que los usuarios puedan

hacer un andlisis de precio calidad y funcionalidad para al final garantizar la compra.

A pesar de que no quiere ser vista como una marca econémica en comparacion con Samsung y
Apple, es lo que realmente le genera rentabilidad. Pues los consumidores colombianos tienen una

cultura de que todo lo quieren “bueno bonito y barato. Caracteristicas con las cuales Huawei
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cumple, buen tamafio de teléfonos, excelente funcionalidad, acceso a las aplicaciones de consumo

diario WhatsApp, Instagram, Facebook, Twitter, Tango entre otras.

Son conscientes de que el mundo nunca habia estado tan interconectado, y los productos
actualmente cuentan con un sistema de ecosistema global y de colaboracion caracterizado por la
tecnoldgica y la industria. Por eso Huawei espera trabajar con su industria para construir cada vez

méas un mundo mejor conectado.
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9.2 AMBIENTE COMPETITIVO DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE VENTAS DE
EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE COMPUTO

Apple, Samsung y Huawei tienen su manera especifica de ofrecer sus productos, logrando captar la

atencion del consumidor.

Las tiendas de Samsung, llamadas “Samsung Experience Store”, fueron creadas pensando en
consumidores que quisieran vivir experiencias cercanas por medio de sus productos, teniendo
acercamiento con lo Gltimo en tecnologia y contando con un sin numero de posibilidades por

descubrir en dichos productos.

Apple ofrece una amplia gama de financiacion para adquirir sus productos y en sus tiendas hay
expertos comprometidos con la docencia, que poseen un conocimiento en profundidad de los
productos, servicios y soluciones de este, para ayudar a los usuarios en cualquier tipo de duda o
problema. Ademas, tienen un enfoque especifico para cada tipo de consumidor, es decir, saben que
productos recomendar dependiendo de cada necesidad. También, cuentan con centros de reparacion

autorizados y tienen programas de descuentos por volumen.

Huawei, al ser una compafiia nueva en Colombia, su enfoque principal con las tiendas que han
abierto, no es generar mas ventas, sino acercarse a los consumidores y darles la opcion de encontrar
ciertos productos que no encontraran en otros canales en el mercado. Sin embargo, la mayoria de
sus equipos actualmente los venden por medio de operadores o supermercados como Alkosto. El
objetivo que tiene Huawei de tener una tienda propia, es para que el consumidor sienta la presencia

de la marca, la venta directa y asi mismo, una cercania con esta.

Cada una de estas empresas, maneja en sus establecimientos diferentes estrategias, ademas de la
publicidad realizada para llegar a cada consumidor. Estas caracteristicas son las que hacen que
compitan entre si, pero logrando un buen posicionamiento y aceptacion por parte de los
consumidores. Ademas se debe de tener en cuenta que estas marcas manejan una gran cuota de

mercado, que tienen segln sus gustos, necesidades, estilos y capacidades econdmicas.
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9.2.1 ANALISIS COMPARATIVOS DEL SECTOR (BENCHMARKING)

Teniendo en cuenta que el benchmarking es el proceso por el cual se recopila informacion, para ver
cémo las empresas se pueden diferenciar una de la otra y asi adquirir mejorias, podemos observar
que la diferenciacion de estas empresas son los disefios innovadores de sus productos, acompafiados
de la creatividad que manejan las personas que trabajan en cada empresa. Cada una de ellas desea
tener un acercamiento con los consumidores, para que estos a su vez, se sientan casi duefios de la

marca y asi se logre generar una lealtad con el producto.

Otra diferencia que puede existir entre estas tres grandes compafiias, son las campafas publicitarias
que realizan, donde la mayoria de veces, los usuarios tienen la oportunidad de interactuar con la

marca, observary entender para lo que realmente funciona y lo que esta dispuesta a ofrecerles.

La simplicidad para manejar cada dispositivo y cada avance tecnoldgico que estas empresas logran,
son lo que hacen que hoy en dia Apple, Samsung y Huawei sean lideres en el mercado Colombiano
de equipos de Telecomunicaciones y CoOmputo, con una gran cuota de mercado, donde la mayoria
de los consumidores no son sensibles al precio, pues lo que realmente les importa a estos, por un
lado, es adquirir dispositivos totalmente nuevos en tecnologia, con las Gltimas actualizaciones, que
aparte de ser lindos por fuera, les permita desde cualquier lugar del mundo, solucionar sus
problemas y satisfacer sus necesidades y por otro lado, el status social que estos aparatos brindan,

’

pues se debe tener en cuenta que la cultura Colombiana esta muy guiada por el “que dirdn” .

Sin embargo, en algunas etapas del ciclo de vida de estas empresas, unas han resaltado méas que
otras, debido a las estrategias que cada compafiia ha utilizado. Por ejemplo, el mayor valor
diferenciador de Apple, es que siempre trae productos Unicos y nuevos al mercado, mientras que
Samsung siempre usa una estrategia enfocada en el estilo, disefio e innovacion y Huawei se
caracteriza por ofrecer lo mismo que Samsung y Apple, pero a unos precios mas bajos, sin dejar a

un lado la calidad y funcionalidad de sus productos.
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Cada una de estas empresas, presenta diferentes estrategias de éxito en un mismo mercado. Apple,
apuesta todo a su icono y producto estrella: el iPhone, Samsung, lidera el mercado, apostando por el
multiproducto para abarcar varios segmentos y Huawei a su vez, utiliza estrategias similares a

Samsung.

Samsung es lider por ventas pero Apple estd mejor posicionado en la mente del consumidor y
Huawei ha ganado terreno, ya que ha incorporado en sus productos caracteristicas parecidas a los
otros, pero sus costos son mas bajos, lo que hace que un gran segmento de compradores, se inclinen

por comprar sus productos.
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9.2.2 LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS DEL SECTOR

Para hablar sobre las cinco fuerzas competitivas del sector de equipos de Telecomunicaciones y
Computo, nos basaremos en “Las Cinco Fuerzas de Porter”, las cuales nos permiten analizar el

nivel de competencia dentro de la industria y asi, poder desarrollar una estrategia de negocio.

Estas fuerzas determinan la intensidad de competencia y rivalidad en una industria, y conocer qué
tan atractiva es esta industria, en relacion a oportunidades de inversion y rentabilidad. Por otro lado,
estas fuerzas son las que operan en el entorno inmediato de una organizacion, para crear estrategias

que ayuden a satisfacer las necesidades de los consumidores.

Las cinco fuerzas de Porter incluyen: tres fuerzas de competencia horizontal (Amenaza de
productos sustitutos, amenaza de nuevos entrantes o competidores en la industria y la rivalidad
entre competidores) y comprende también dos fuerzas de competencia vertical (ElI poder de

negociacion de los proveedores y el poder de negociacion de los clientes).

A continuacion hablaremos mas a fondo de cada una de las Fuerzas de Porter.
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9.2.2.1 PODER DE LOS COMPRADORES

En la industria de Equipos de Telecomunicaciones y Computo, el poder que los consumidores
tienen para obtener precios bajos, es nulo, pues la demanda en el mercado de Smartphone y
Computadores, es bastante alta, lo que hace que los consumidores no tengan mas poder que los

vendedores y la negociacion no se pueda realizar en términos de precios bajos.

La negociacién es buena en términos de condiciones, ya que son productos que se pueden financiar
a dos afios, con cuotas mensuales para los usuarios y aqui se logra que tanto los consumidores como
los vendedores queden conformes con el acuerdo que se acaba de realizar, pues la empresa logra
amarrar al consumidor y que este adquiera su Gltimo producto innovador y por otro lado, el
consumidor queda satisfecho al lograr una financiacion asequible, segun su capacidad econdmica,

con la gratitud de tener el altimo disefio avanzado del producto tecnolégico.

En algunos casos especificos, el comprador puede tener poder sobre el vendedor en esta industria.
Un ejemplo de este puede ser el caso de Huawei, frente a Samsung y Apple, pues cuando los
consumidores no son leales a una de estas tres marcas, pueden cambiar una por otra, solo por
ahorrar dinero. Sin embargo, se pueden realizar estrategias para reducir esa negociacién y
desarrollar una lealtad hacia la marca, como buscando una diferenciacion entre los productos,
ofreciendo mayores servicios de postventa, teniendo una mejor comunicacion con el cliente y
ofreciendo garantias de los productos. Estos valores agregados pueden lograr que cuando el usuario

piense en adquirir un producto tecnolégico, escoja nuestra marca.
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9.2.2.2 LA AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

En una empresa siempre se van a presentar amenazas de nuevos competidores. Por esta razon, se
debe de estar atento y realizar estrategias que ayuden a que la empresa siga siendo la namero uno en

el mercado en el que se desarrolla.

La entrada a la industria de nuevos competidores que producen o venden el mismo tipo de producto,
no es tan sencilla, pues los mismos competidores ponen barreras para que esta no sea tan facil de
obtener. Algunas de estas barreras son: necesidad de lograr rapidamente economias a escala,
necesidad de obtener tecnologia y conocimiento especializado, falta de experiencia, una fuerte
lealtad del consumidor hacia determinadas marcas, falta de acceso a materias primas, posesion de

patentes y saturacion del mercado.

Apple, Samsung y Huawei deben estar alertas a este tipo de amenazas, ya que en cualquier
momento puede ingresar al mercado una compafiia que maneje calidad superior a la de estas
empresas, al igual que precios mas bajos y otro tipo de publicidad que logre Ilamar completamente

la atencién de los consumidores.

Actualmente, las marcas que mas se acercan a los productos de Telecomunicaciones que ofrecen
Apple, Samsung y Huawei, son Alcatel y LG, pues son marcas que no se han quedado atras con el
avance de la tecnologia y tienen sus propios productos innovadores, los cuales ofrecen
caracteristicas muy similares a estas tres marcas, en cuanto calidad, tamafio, canales de distribucién
y funcionalidad. En cémputo no existen marcas nuevas en el mercado, pero si algunas marcas
competitivas, como por ejemplo Sony y Dell, las cuales podrian catalogarse como amenzasa para

estar marcas, ya que cuentan con productos de excelente calidad.
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9.2.2.3 PODER DE LOS PROVEEDORES

El poder de los proveedores, en el caso de las tres empresas tecnoldgicas enfocadas a Equipos de
Telecomunicaciones y Computo, desarrolladas en este proyecto, es bajo, pues hay en el mercado
hay muchos proveedores, lo que significa que la oferta de materias primas es alta y no hay una
posibilidad de que los proveedores facilmente puedan aumentar sus precios debido a la

competencia.

Esto también se debe a que hoy en dia, adquirir o celular o computador en Colombia es muy féacil,
ya que las empresas manejan muchos métodos de financiacion, lo que ayuda a que su proceso de
compra sea posible, logrando que millones de usuarios tengan estos productos y a la hora de tener
algin problema con estos, el costo de cambiar alguna pieza especifica del aparato, es relativamente
baja para el duefio de la empresa. Ademas, por que las empresas realizan compras de materia prima

en volimenes altos, lo cual les resulta mucho méas econémico.

El hecho de que en esta industria los proveedores tengan bajo poder, hace que se pueda tener un
mayor control sobre ellos, en términos de estrategias de negociacion y asi realizar alianzas

estratégicas con los proveedores, que permitan reducir los costos de ambas partes.
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9.2.2.4 PRODUCTOS SUSTITUTOS

Actualmente no hay productos en el mercado de Telecomunicaciones y Computo que reemplacen lo
que estas tres empresas producen y ponen a disposicion de los consumidores, lo cual se puede tomar
como beneficio, porque hace que las empresas se den el lujo de no poner un limite en los precios de
sus productos, ya que estos no han sido sustituidos. También tienen la oportunidad de desarrollar las

estrategias de publicidad que deseen y hay mas lealtad por parte de los consumidores.

Por esta razon, las empresas deben estar alerta con esta amenaza presentada, y asi tomar medidas y
desarrollar estrategias que basadas en impedir el ingreso de compafiias que produzcan o vendan

productos de Telecomunicaciones y Computo.

Apple, Samsung y Huawei, estan constantemente aumentando la calidad de sus productos, como
también los canales de ventas, publicidad y promocion en ventas, para evitar que suceda lo dicho
anteriormente, pues se debe de tener en cuenta que estas tres empresas tienen un posicionamiento y
una aceptacion positiva en el mercado, por parte de los consumidores, lo cual resultaria dificil

sacarla de la mente de los consumidores.
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9.2.25 RIVALIDAD E INTENSIDAD DEL SECTOR

Es importante tener en cuenta que la rivalidad entre las tres empresas escogidas para realizar este
proyecto, se da principalmente porque compiten directamente en una misma industria y ofrecen el
mismo tipo de producto, ya sea de Telecomunicaciones o de Computo. Ademas, las tres empresas

proponen estrategias muy fuertes, que logran de inmediato captar la atencién de los consumidores.

Apple siempre le apuesta a la simplicidad de sus productos, con disefios exclusivos, innovadores y
Unicos. Siempre ha sido pionero en el mercado, con productos como el iPad, iPod, iWatch, Apple

TV, entre otros.

Samsung es una marca exitosa y ambiciosa, que se preocupa al maximo por el desarrollo de sus
productos y siempre quiere comunicar limpieza visual, innovacién, inspiracion y que transmitirle a

los consumidores, que en sus manos esta el futuro del mundo tecnolégico.

Huawei siempre utiliza una estrategia calidad-precio, con el fin de comunicar que estos productos
pueden ofrecer las mismas caracteristicas de un Smartphone Apple o Samsung, pero a un menor

precio, lo que hace que el producto sea méas asequible y su cuota de mercado aumente.

Finalmente, se puede decir que la rivalidad e intensidad del sector de estas tres marcas, aumenta
cuando: la demanda de los productos de la industria disminuye, hay poca diferenciacion, las
reducciones de precios se hacen comunes, los consumidores tienen la posibilidad de cambiar
facilmente de marca, los costos fijos son altos y el producto es perecedero. Es por esto, que las
marcas deben tener en cuenta todos estos factores mencionados anteriormente, para formular

estrategias que les permitan superar estos obstaculos.
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10. ANALISIS DE LOS CLIENTES

10.1 QUE COMPRAN Y COMO LO COMPRAN?

Debido al auge que constantemente tiene la tecnologia, los consumidores encuentran diferentes
opciones dentro de los productos tecnoldgicos que desean adquirir, pues hay un sin fin de ofertas
que logran captar la atencion de estos consumidores y les permiten poder escoger entre varios
productos, el que mas se adapte a lo que estdn buscando. Finalmente el consumidor queda
satisfecho con lo que adquirié y si es de su completa satisfaccion, sera un consumidor que creara

fidelidad con esta marca.

Para realizar compras online de alguna de estas tres marcas, los consumidores se dirigen a su pagina
principal de ventas en linea, respectivamente. Aqui encontrardn organizados por categorias, los
diferentes productos que venden estas empresas. Cada producto tiene sus caracteristicas respectivas
para que los consumidores se guien y sepan que contienen. Cuando ya han decidido que comprar,
los consumidores seleccionan los articulos que desean llevar y los afiaden al carrito de compra que
tienen las paginas. Todo el tiempo van a poder observar qué llevan en el carrito y escoger si quieren

quitar productos o afiadir mas.

Después, cuando ya estan seguros de los productos que desean llevar, hacen click en la opcion
“comprar”. Pero para realizar una compra online, cada pagina sugiere que los consumidores creen
un ID. Si ya lo tienen, pueden realizar la compra normal, de lo contrario, la pagina se encargara de
dar las instrucciones necesarias para la creacion del ID, y asi continuar con el proceso compra. Al
conectarse con el ID, los consumidores podran confirmar su pedido y hacer cambios si desean

hacerlos. Podran también modificar la forma de pago y las direcciones de envio y facturacion.

Si ya no tienen mas cambios para realizar, el siguiente paso es oprimir el boton “Continuar”. Si el

consumidor elige el pago mediante tarjeta de crédito, no debe de abandonar la pagina, ni utilizar el
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botdn de volver mientras se esta verificando la tarjeta, ya que hacerlo puede motivar a que el pedido

se duplique.

Seguidamente, cuando el sistema haya realizado el pago, los consumidores recibirdn un mensaje

con los datos del pedido y otras instrucciones relativas al pago, si es necesario.

Como ultimo paso de una compra online, es el recibo del producto en la fecha acordada y que

llegue a satisfaccion del cliente.
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10.2 -10.3 CUANDO LO COMPRAN Y CUALES SON LAS RAZONES DE COMPRA?

Generalmente los consumidores adquieren productos por diferentes razones: cuando sus
necesidades lo requieran, cuando quieran cambiar un producto viejo por uno nuevo, por antojo, o
sencillamente por estar a la moda. Apple, Samsung y Huawei, ofrecen aparatos para el uso diario de

las personas, entre los cuales se encuentran los celulares, que son los mas vendidos hoy en dia.

Cuando llega el momento de hacer una compra, primero los consumidores se encargan de analizar
cuéles son las caracteristicas que tiene este producto que desean llevar, lo comparan con otros
similares que tiene la competencia, en cuanto a precios, tamafos, colores, beneficios, entre otros,

que hacen que el consumidor se decida por uno solo.

Cada persona tiene diferentes necesidades en su vida personal, por lo cual la mejor opcion para
satisfacerlas, es comprando.
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10.4 ;:COMO SELECCIONAN Y POR QUE LO PREFERIEN?

Para seleccionar un producto, los consumidores deben analizar bien cuales son las caracteristicas
que ofrece cada uno de estos equipos de Telecomunicaciones y Computo, de las tres empresas, para

tomar la mejor decision, de acuerdo con sus necesidades.

Este proceso se debe realizar de una forma pausada, a conciencia, examinando bien lo que ofrece
cada uno de estos productos, como por ejemplo, cuales son sus caracteristicas, entre las cuales se
encuentran el color, el precio, el tamafio, el disefio, la facilidad de manejo, el peso, entre otras, pues
es importante conocer el producto a fondo, antes de comprarlo, para que la satisfaccion al adquirirlo

y usarlo, llene y cumpla con todas las expectativas del comprador.

Existen muchos factores por los cuales un consumidor se decide por un producto, pues las
preferencias de cada uno son individuales, y se basan en una caracteristica en especial, que haya
logrado llamar su atencidn, pues lo que le gusta a unos, puede que no le guste a los otros y

viceversa.

Por otro lado, estos consumidores escogen productos por referencia de alguien, por buena

recomendacion, porque su funcionamiento les ha dado un buen resultado, entre otras cosas.

Finalmente se puede decir que un producto logra ser comprado por un gran nimero de personas,
cuando en la opinién general de varios consumidores, tiene una gran aceptacion. Esto se convierte
en publicidad, boca a boca, ya que pasa de unos a otros, o que genera un concepto positivo del

producto, por lo que logra llegar a diferentes nichos del mercado.
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10.5 ESTRATEGIAS Y TACTICAS UTILIZADAS POR LA COMPETENCIA

Como se ha dicho anteriomente, la competencia directa de estas tres empresas, en la parte de

equipos de Telecomunicaciones, son LG Y Alcatel y en la parte de Cémputo, son Sony y Dell.

Para hablar sobre las estrategias utilizadas por la competencia de estas tres marcas, en la parte de

equipos de Telecomunicaciones, se puede decir que:

Alcatel esta cambiando la oferta de equipos que tiene, buscando alejarse de lo basico y compitiendo

con equipos mas sélidos, en la gama media, donde esté el grueso de las ventas.

A su vez, LG desarroll6 su capacidad tecnolégica, fabricando teléfonos méviles con procesadores
de doble nucleo, 4G LTE (Long Term Evolution) y tecnologia 3D, en sus smartphones de gama mas
alta. En el afio 2001, Jong-seok Park, presidente y consejero delegado de LG Electronics Mobile
Communications Company, dice lo siguiente: “Ya estamos centrando todos nuestros recursos en
ofrecer la mayor variedad de dispositivos inteligentes para cubrir las necesidades de todo tipo de

consumidores”.

Estas dos compafiias tratan de implementar estrategias similares a las de Apple, Samsung y Huawei,
para captar la atencion de los consumidores y hacer crecer sus ventas online, ya que esta es una
forma de venta muy utilizada por las personas, por su rapidez y comodidad a la hora de adquirir sus

productos.

Por otro lado, para hablar sobre las estrategias utilizadas por la competencia de estas tres marcas, en

la parte de equipos de Cémputo, se puede decir que:

La estrategia principal de Dell, es vender todos sus productos online, pues ellos no cuentan con una
tienda fisica en donde estén expuestos sus productos, ya que piensan que solo con sus ventas por
internet es suficiente y no hacen nada para cambiar esto. Dell hace productos de calidad a precios
interesantes, que aunque a veces no se traten de modelos de gama alta, tienen una buena relacion

calidad-precio y su servicio técnico es eficiente.
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Siendo para Dell una buena estrategia realizar ventas online, al mismo tiempo esta estrategia puede
ser utilizada en su contra, pues los consumidores no han tenido experiencia de uso, ni han visto las
caracteristicas de los equipos, que solo se pueden comprobar en vivo y que resultan clave a la hora
de querer comprarlos, lo que si tienen las otras tres marcas, que primero se pueden conocer en sus

tiendas y después realizar la compra en linea.

Sony ha incrementado las ventas de su tienda online, por medio de la diferenciacion de sus articulos
y la externalizacion del servicio. También ha incorporado dinamicas que transforman la atencién
telefonica pre-venta en un servicio de consultoria para los clientes. Los tele operadores llevan a
cabo un proceso en formacion en técnica de ventas, trabajando codo a codo con los profesionales de
Sony y participando en el lanzamiento de algunos productos, para un mejor contacto con el negocio

y la marca.

Estas nuevas técnicas de venta online y las relacion con los clientes han aumentado la satisfaccion
respecto a los servicios ofrecidos por Sony del 80% al 85%, de acuerdo con encuestas de
satisfaccion realizadas mensualmente. Esta plataforma de ventas online se ha convertido en un canal

muy importante para Sony al presentar mejor evolucion en la empresa.

Finalmente, podemos observar que las ventas online traen grandes ventajas para las empresas a la
hora de ofrecer sus productos al mercado, ya que esta estrategia de venta se esta convirtiendo en una
buena eleccién para la mayoria de consumidores, pues trae diversos aspectos llamativos que los
hacen diferenciarse entre ellos y lograr obtener que el cliente se incline por comprar el producto de
determinada marca. Todo esto se realiza teniendo en cuenta las estrategias utilizadas por cada

compafiia, para atraer cada vez mas al consumidor y lograr su fidelidad.
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11. METODOLOGIA

Para llevar a cabo esta investigacion se deben seguir diferentes pasos que lleven a la obtencién de
informacion concreta a cerca del proyecto que se esté realizando, con el fin de mostrarla de una
forma explicita, facil y comprensible, pues con esta informacion se podra realizar un analisis
cuantitativo y cualitativo de lo que piensan y hacen los individuos con respecto a las ventas online

de los equipos de Telecomunicaciones y Cémputo.
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11.1 TIPO DE INVESTIGACION

Con el objetivo de realizar esta investigacion, se obtendran datos primarios y secundarios, los cuales

se analizaran de la siguiente manera:

Para los datos primarios, se realizara un estudio especifico de mercado, en este caso de campo,
usando métodos cualitativos (entrevistas, segmentos de personas, focus group) y cuantitativos
(encuestas). Por otro lado, para obtener los datos secundarios, se utilizara informacién que esté
relacionada con el tema de estudio, para ampliar mas el panorama y no repetir investigaciones ya
elaboradas. Esto con el fin de obtener argumentos mas completos que sustenten la veracidad del

proyecto.

También se manejardn otros tipos de investigacion: Descriptiva, explicativa y correlacional.
Descriptiva, pues esta se encarga de explicar, definir o representar en todos sus componentes una
situacion en especifico, que en este caso seran las ventas por internet de equipos de
Telecomunicaciones y Cémputo; Explicativa, ya que pretende buscar el por qué de los hechos,
estableciendo una relacion causa-efecto; y Correlacional, pues es la encargada de estudiar las
relaciones entre variables dependientes e independientes.
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11.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion utilizado en este proyecto se llevé a cabo a traves de libros, visitas
presenciales a establecimientos que venden dichos productos o prestan el servicio de
Telecomunicaciones y Cémputo, como iShop, Samsung, Tigo y Movistar., con el fin de realizar
entrevistas a personas especializadas y consumidores finales. También se complet6 la informacion
que se tenia, consultando paginas en internet de las tres empresas escogidas. Estas fueron i Shop,

Samsung, Tigo y Movistar.

Ademas, para la realizacion de esta investigacion, se escogera una muestra de personas, la cuél
explicaremos mas adelante, para realizar encuestas y entrevistas con preguntas que tienen que ver

con nuestro proyecto y conocer que opinan dichas personas de las tres compafiias escogidas.
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11.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

La precision y el éxito de los resultados de la investigacion dependen de la eleccidén adecuada del
disefio de investigacion. Por esta razon, el disefio a utilizar en este proyecto es Descriptivo y
Transversal, pues estos disefios tienen como objetivo principal indagar la incidencia y los valores
con que se manifiestan una o mas variables, como lo son en este caso las ventas por internet de los

equipos de Telecomunicaciones y Computo.

Por otro lado, cabe resaltar que este estudio también es observacional, ya que nos permite estimar
la magnitud y distribucion de variables especificas en un momento dado y puede abarcar varios

grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores.

Las ventajas de este tipo de disefio de investigacion es que es rapido y ofrece informacion general

en cuanto a las diferencias de pensamiento y actitudes entre distintas edades.

Finalmente, para colocar en practica este disefio, se realizaran encuestas, teniendo en cuenta un
tamafio de muestra adecuado, para después hacer un analisis de resultados por medio de la

codificacion de datos, utilizando Excel y SPSS.
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11.4 FUENTES Y TECNICAS UTILIZADAS

Teniendo en cuenta que este proyecto es muy complejo y abarca informacion importante acerca de
las ventas por internet de las compafiias de Telecomunicaciones y Computo en Colombia, se ha
consultado informacion de diferentes fuentes: Biblioteca Departamental de Cali, Biblioteca de la
Universidad Icesi, entre otras, y se ha completado la informacidn consultando paginas en internet.
Esto con el objetivo de abarcar el mayor nimero de datos posibles, que nos ayuden a complementar
nuestro proyecto, de tal forma que al concluirlo, la informacion sea muy clara y facil de comprender
para las personas que estén interesadas en saber acerca de las ventas online de estas tres empresas.
Por otro lado, se obtuvo informacion externa del DANE (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica), la cual es una entidad responsable de la planeacion, levantamiento, procesamiento,

analisis y difusion de las estadisticas oficiales de Colombia, con una experiencia de mas de 60 afios.
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11.5 TAMANO DE LA MUESTRA

Los objetivos para plantear un tamafio de muestra adecuado para la investigacién, son estimar un
nimero que resuma la gran cantidad de datos que puedan derivarse del estudio, con un nivel de
confianza deseado. Ademas, determinar si realmente existe una diferencia entre los grupos de

estudios, para asi reducir costos o aumentar la rapidez del estudio.

El tamafio de muestra es el numero de individuos que contiene el segmento a investigar, y la

formula a utilizar es:

k2N pg
e2(N — 1) + k%pq

N: NUmero total de posibles encuestados

k: Constante que depende del nivel de confianza que se vaya a asignar. El nivel de confianza indica
la probabilidad de que los resultados mostrados en la investigacion sean ciertos.

e: Error muestral, el cual muestra la diferencia que existe entre el resultado que se obtiene,
preguntandole a una muestra especifica y el que se obtendria si se le preguntara al total de esta.

p: Proporcion de individuos que tienen en la poblacion la caracteristica del estudio a investigar.
Este dato en la mayoria de los casos se desconoce, por esto se supone que p=g=0.5, pues es la
opcion mas segura.

g: Proporcion de individuos que no poseen la caracteristica a investigar en el estudio, es decir 1-p.

n: NUmero de encuestas que se van hacer

Con esta férmula se podra llevar a cabo el estudio de una manera adecuada, ya que este nos da el
numero exacto de individuos al cual se le van hacer encuestas. Asi se obtendran datos de los
respectivos analisis de las ventas por internet de los equipos de Telecomunicaciones y Computo.
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12. DISENO DEL CUESTIONARIO

Encuestador:

Lugar de la encuesta:

Fecha de realizacion:

Perfil del Consumidor

Somos estudiantes de la universidad ICESI y nos encontramos realizando nuestro proyecto de
grado, el cual esta basado en las ventas por internet de las compafiias de Telecomunicaciones y de
Computo, en Colombia.

Usted ha sido invitado en esta ocasion para responder las siguientes preguntas:

1. Indique su Género

Masculino
Femenino

N

Ocupacién

w

Edad
___15a25
_25a40

4. Ha comprado usted alguna vez por internet un producto de Telecomunicaciones y de
Cbomputo?
Si
No

5. Cuél de las tres marcas escogidas para realizar este proyecto, es su favorita a la hora
de comprar equipos de Telecomunicaciones y de Computo?

___Apple
____Samsung
____Huawei
. Qué productos ha comprado?

(o]

Celular Tablet Computador | iPod

Samsung
Huawei
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Apple

Otra Marca

7. Queé tanto considera usted que sabe acerca de las compras por internet de equipos de
Telecomunicaciones y de Computo?

Mucho

Suficiente

Poco

Muy Poco

Samsung

Huawei

Apple

8. Teniendo en cuenta las caracteristicas de las compras por internet de los equipos de

Telecomunicaciones y de Computo, indique con una X qué tan de acuerdo o qué tan
des acuerdo estéa con las siguientes preguntas:

Totalmente
en
desacuerdo

Desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Los productos en fisico, son
como se ven en la foto de
internet?

La informacién que ofrece la
pagina de internet es
detallada y contiene todas las
caracteristicas del producto?

Se realiza la
tranquilamente?

compra

Es cdmodo y facil de usar?

Es rapido en el momento de
hacer la compra?

Le brinda la suficiente

confianza?

El proceso es lento?

El proceso es inseguro?

Cuando wusted hace una
compra por internet, le
entregan el producto en el
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tiempo prometido?

9. Qué intencién de compra tiene usted sobre las siguientes marcas, con respecto a
productos de Telecomunicaciones y de Computo?

Mucho Suficiente Poco Muy Poco

Samsung
Huawei
Apple

10. Al momento de realizar una compra online, qué es lo que mas le llama la atencion del
producto?

Marca__ Precio_ Tamafio___  Color Otro___ Cual

11. Sabemos que al realizar una compra por internet, los equipos llegan a usted por medio

de empresas que se encargan de hacer envios. Cuando usted recibe su producto, este
se encuentra en buen estado?

Totalmente en Desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
desacuerdo

acuerdo

12. Cuales péaginas utiliza usted a la hora de comprar por internet equipos de
Telecomunicaciones y de computo?

___Amazon

___Mercado Libre

___Directamente con la pagina de las empresas escogidas (Apple, Samsung, Huawei)
___Otros

Cual?

13. Cuando decide realizar una compra, usted prefiere:

Realizar la compra por internet
Ir al establecimiento a realizar la compra

Por qué?
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13. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA (EXCEL)

14. SINTESIS ANALITICA DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

ANALISIS 1

56% Género

44%

Femenino Masculino

Edad
81%

19%

15a 25 25a40
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Al realizar el andlisis de datos, por un lado, si se analiza el género, se puede observar que 79 de las
personas encuestadas son mujeres y 61 son hombres, lo cual, en datos de porcentaje significa que
del 100% de las personas encuestadas el 56% fueron mujeres y el 44% hombres. Por otro lado, si se
analiza la edad de las personas encuestadas, 113 personas oscilan entre los 15 a 25 afios y 27
personas oscilan en un rango de 25 a 40 afios. Esto quiere decir en términos de porcentajes que del
100% de los encuestados, el 81% estan en un rango de 15 a 25 afios y el 19% estan en un rango de

25 a 40 afos.

ANALISIS 2

Compra Online

61%

39%

Si No
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;Qué marca compra?

61%

31%
8%
Apple Samsung Huawei

En cuanto a la compra por internet, 85 personas afirmaron que alguna vez habian realizado una
compra online y 55 personas respondieron que no. De acuerdo a esto, se puede decir que del total de
los encuestados, el 61% ha realizado una compra online y el 19% no lo ha hecho. Ademas, se pudo
observar su preferencia por una marca a la hora de escoger un producto de Telecomunicacion o
Computo. 85 (61%) personas alguna vez han comprado un equipo de marca Apple, 44 (31%)
personas de la marca Samsung y 11 (8%) personas de la compariia Huawei. Se puede inferir que
muy posiblemente las personas se sientan mas familiarizadas con la marca Apple o exista una
preferencia con esta compafiia por los beneficios y valor agregado que ofrece en cuanto a calidad,
funcionalidad y exclusividad. Appl siempre se ha caracterizado por ser una marca excluyente, que

no cualquier persona puede tener.
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ANALISIS 3

39%

Compra Especifica

41%

21% 21%
19%
9% 10% 99
111:
= 0%
{,\\%\Y ®c$f' @@Y %&e\ %&e} ’Se\‘ 'QQ\@ QQ\W QQ\Q/ 0&@‘
Y SRS > v

¢ Especificamente que
compra? Personas %
Samsung celular 54 39%
Samsung Tablet 13 9%
Samsung computador 14 10%
Huawei Celular 13 9%
Huawei Tablet 3 2%
Huawei Computador 0 0%
Apple Celular 57 41%
Apple Tablet 30 21%
Apple Computador 29 21%
Otra marca 26 19%
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Teniendo en cuenta la gréfica y tabla de frecuencias mostradas anteriormente, se puede observar
que la preferencia por equipos de telecomunicaciones y computo a la hora de realizar una compra
Online, sigue siendo Apple por parte de los consumidores, pues del total de los encuestados, el 41%
ha comprado un celular Apple, el 9% un celular Huawei y el 39% un celular Samsung.
Seguidamente el 21% ha comprado una Tablet Apple (iPad), el 2% una Tablet Huawei y el 9% una
Tablet Samsung. Ademés el 21% muestra haber comprado un computador Apple y el 10% un
computador Samsung. Sin embargo, por otro lado se puede observar que las personas también le

dan prioridad a los celulares Samsung, pues su porcentaje es muy cercano al de Apple.

ANALISIS 4:
Conocimiento Samsung
399
/o 36%
16%
9%
mucho  suficiente poco muy poco
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Conocimiento Huawei

41%
31%
22%
6% I
mucho  suficiente poco muy poco
Conocimiento Apple
21%
I L1
mucho  suficiente poco muy poco

En cuanto al conocimiento que los encuestados tienen acerca de las tres marcas evaluadas en este
proyecto, sobre las ventas online de Equipos de Telecomunicaciones y Cémputo, podemos observar
que la marca que mas conocen los entrevistados es Apple, pues el 21% de las personas responden
que saben “mucho” acerca de esta compaiia, mientras que Samsung tiene un 9% y Huawei un 6%.
Sin embargo, el porcentaje de Samsung es alto en comparacion a las otras firmas, pues el 39% de

los encuestados responden ‘“suficiente”, lo cual significa que los usuarios también tienen
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conocimiento de esta compafiia. Segun los analisis realizados hasta este momento, nos queda claro
que las fuertes campafias de publicidad que Apple y Samsung realizan dia a dia para comunicar
todos sus avances, dispositivos y tecnologia nueva en el mercado Colombiano, ayudan a estas
empresas a convertirse en las marcas mas deseadas y admiradas por los consumidores. Con estos
graficos, tambien se puede inferir que los entrevistados no tienen casi conocimiento, o tienen un
conocimiento “bajo” acerca de la marca Huawei, pues es nueva en el mercado Colombiano y se
encuentra en la etapa de introduccion. Aqui es donde mas tiene que invertir en promocion y
publicidad, con el fin de comunicar al publico sus caracteristicas y beneficios y asi lograr un mejor

reconocimiento a nivel de Colombia y del mundo.

ANALISIS 5

Nos interesa tambien conocer la opinion de los entrevistados, en cuanto a lo que verdaderamente
ocurre cuando hacen una compra online y llega su producto a casa. Las siguientes graficas son el

analisis a estas preguntas:

Producto Foto
51%

24%
19%

=

totalmente desacuerdo de acuerdo totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
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51% de los encuestados, estan de acuerdo con que los productos que compran por internet de
equipos de Telecomunicaciones y Computo de las 3 masrcas escogidas para este proyecto (Apple,
Samsung y Huawei), si se ven fisicamente como se ven las fotos. Esto nos lleva a decir, que las
compafias con las que tienen convenio estas empresas para vender sus productos online, son
empresas serias y comprometidas con las personas, que buscan cumplir y satisfacer sus necesidades,

sin necesidad de defraudar a las personas, o robarlas, como piensan muchos.

Informacion Detallada

62%

23%

0
-

totalmente desacuerdo deacuerdo totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
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Compra tranquila

42%

28Y%
° 25%

5%
]

totalmente en desacuerdo de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

Por otro lado, podemos obserbar que un 62% de los encuestados, piensa que la informacion que
ofrece la pagina de internet que ofrecen estas paginas donde se compran estos equipos, es detallada
y contiene todas las caracteristicas del producto; Y un 42% de la totalidad de los usuarios esta de

acuerdo con que la compra se realiza tranquilamente, pues no tienen inconvenientes con las paginas.

Facil uso
57%

29%

6% 8%
L [

totalmente desacuerdo de acuerdo totalmente
en de acuerdo

desacuerdo
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Compra Rapida
54%

29%

13%

=
.

totalmente desacuerdo de acuerdo totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Encontramos que un 57% de los encuestados esta de acuerdo con que las compras por internet son
faciles en cuanto a los pasos que hay que realizar para adquirir cualquier producto de equipos de
Telecomunicaciones y CoOmputo. Ademas, un 54% de los encuestados piensa que al momento de
realizar la compra online, esta es rapida, pues la plataforma que usan estas marcas o las paginas que
ofrece el mercado como Amazon, eBay, Mercado Libre, son de facil acceso y funcionalidad, es
decir, son entendibles para el consumidor, sin que exista ningun tipo de problema para realizar la

compra.
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Brinda Confianza

43%

29%

14% 15%

totalmente en desacuerdo de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

Proceso lento
54%

21% 23%

[

totalmente en desacuerdo de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

Un 43% de la totalidad de encuestados, piensa que realizar compras online le brinda la suficiente
confianza, pues las encuestas muestran que las personas estan satisfechas cuando hacen una compra

por internet. Por otro lado, vemos que un 54% esta en desacuerdo con que el proceso sea lento, lo

83



cual significa que se sienten conformes en cuanto al tiempo que se toman para realizar una compra

online.

Proceso Inseguro
52%

34%

14%

B

totalmente desacuerdo de acuerdo totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Entrega a Tiempo
54%

26%

17%
4%
[

totalmente desacuerdo deacuerdo totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Un 52% de los encuestados esta en desacuerdo con que el proceso sea inseguro, pues al momento

de realizar esta encuesta, cada vez que los entrevistados llegaban a esta pregunta, les preguntabamos
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por qué daban esa respuesta, a lo cual ellos respondian que comprar por internet no era inseguro,
siempre y cuando las personas compraran por la pagina oficial de cada marca o por paginas
conocidas. También se observa que un 54% esta de acuerdo con que todas sus compras online han
sido entregadas a tiempo sin problema, con lo que podemos deducir, que estas empresas por donde
las personas compran productos online, a parte satisfacer las necesidades del consumidor en cuanto

a las caracteristicas del producto seleccionado, también son cumplidos con la entrega de estos.

ANALISIS 6:
Intencion de compra Samsung
42%
28%
18%
9%
mucho suficiente poco muy poco
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Intenciéon de compra Huawei

43%
29%
21%
5%
mucho suficiente poco muy poco
Intencion de compra Apple
46%
39%
11%
6%
mucho suficiente poco muy poco

Segun los anteriores graficos, podemos deducir que de las personas encuestadas, el 42% tiene
intencion de compra relacionada con la marca Samsung, el 43% con la marca Huawei y finalmente,

el 46% con la marca Apple. Segun estos datos, podemos analizar que la intencion de compra frente
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a equipos de la marca Samsung, es muy similar a la intencion de compra que tienen estos
consumidores frente a equipos de la marca Huawei y que no se aleja tanto de la intencion de compra

hacia la marca Aple. Pues este encabeza la lista con un 3% mas que las otras dos marcas.

ANALISIS 7:
Fijacion Compra Online
79%
70%
20%
14%
Marca Precio Tamano Color Otro

Con esta grafica, queremos mostrar en qué se fijan los consumidores principalmente a la hora de
realizar una compra online de equipos de Telecomunicaciones y Computo. Segin esto podemos
observar lo siguiente: el 79& de las personas encuestadas se fijan principalmente en la marca del
producto, pues ellos piensan que es muy importante a la hora de realizar una compra, ya que una
marca que este posicionada en el mercado y que tenga una excelente salida en él, es una marca que

vale la pena tener. Pero, con un 70%, vemos que otra de las principales caracteristicas que tienen en
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cuenta estas personas es el precio del producto, pues este debe de estar acorde a su presupuesto y a
las necesidades que estos tengan. Seguidamente vemos que el tamafio y el color no les importan
tanto como las dos caracteristicas nombradas anteriormente, pues solo el 20% de las personas
entrevistadas dicen que el tamafiano es importante y 14% que el color tambien lo es. Por otro lado,
quisimos darle la opcion a los entrevistados que si tenian otras fijaciones por los productos a parte
de las nombradas anteriormente, las escribieran en la hoja de la entrevista, a lo cuél solo el 1% de
estas personas selecciond la opcion “Otros”, pues para esta persona, es tambien importante la

calidad de la cdmara que tenga el equipo que desea comprar.

ANALISIS 8:
Producto buen estado
61%
29%

5% 5%

I I
totalmente desacuerdo de acuerdo totalmente

en de acuerdo
desacuerdo

Al desarrollar la encuesta, pensamos que era muy importante conocer si las empresas que tienen
contratos con estas compafiias o con las paginas que usan las personas para hacer compras online de

equipos de Telecomunicaciones y Computo, entregan sus productos en buen estado, pues creemos
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que esto es un punto muy importante, ya que da mas confiabilidad a la hora de realizar estas
compras. Segun las respuestas de los encuestados, podemos observar que el 61% de las personas
respondio que estaba “de acuerdo” con esta pregunta, es decir, que cuando realizaban una compra
online, los productos llegaban en buen estado; y el 29% respondié que estaba “totalmente de
acuerdo”. Por otro lado, vemos que el 5% de las personas, respondieron que estaban en

“desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” con esta pregunta.

ANALISIS 9:
Pagina por la que compra
46%
41%
27%
7%
Amazon Mercado libre  Pagina oficial Otros

Para realizar esta pregunta, primero pensamos en seleccionar las dos principales péginas que
realizan ventas online y que tienen un buen reconocimiento a nivel de Colombia, asi como las

paginas oficiales de cada marca seleccionada para este proyecto. Segun las respuestas de las
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personas encuestadas que respondieron que si hacian compras online de equipos de
Telecomunicaciones y Computo, podemos observar que Amazon lidera las paginas y que un 46%
de las personas comprar por medio de esta. Tambien podemos ver que un 41% de las personas
prefieren comprar sus productos por medio de las paginas oficiales de cada compafiia y que un 27%
utiliza Mercado Libre para realizar esta compra. Por otro lado, pudimos analizar que el 7% de las
personas encuestadas realizan sus compras por otras paginas como Allxpress, Falabella, eBay,

OLX, Linio, entre otros.

ANALISIS 10:

Finalmente, queriamos conocer si las personas entrevistadas preferian realizar sus compras de
equipos de Telecomunicaciones y Computo, online o ir directamente al establecimiento a comprar

el equipo, y estos fueron los resultados:

Doénde realiza la compra

77%

23%

Compra Online Compra Establecimiento
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Podemos observar que del 100% de los encuestados, el 77% prefiere ir directamente al
establecimiento a comprar el equipo que desea, pues piensan que es mas seguro y confiable, ya que
se puede tener el producto en la mano, analizarlo, mirarlo, observarlo, tocarlo, conocer sus
caracteristicas y principalemente, se puede tener a una persona al lado que lo asesore para comprar
el equipo adecuado. Vemos entonces que el 23% de los encuestados escogen realizar su compra
online, pues dicen que no tienen que salir de sus casas para realizar la compra, y que esto es un
punto a favor pues no les quita tiempo y no tienen que ir hasta el establecimiento para realizar la

compra.
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15. ANEXOS:

Verbatims:

Compra Online:

e Maés variedad

e Mejores precios

e Mas practico

e Maés comodidad

e Ahorra tiempo

e No hay necesidad de salir de casa

e Hay descuentos

Compra Establecimiento

e Mas seguridad

e Mas confiable

e Setiene el producto en la mano
e Contacto con el producto

e Mas rapidez

e Entrega rapida

e Mejor experiencia

e Cualquier inconveniente es mas facil de resolver



16. CONCLUSIONES

Las ventas por internet resultan siendo de mucha utilidad para las empresas, ya que estas ayudan a
su incremento por el gran atractivo que representan para los consumidores, pues estos no tienen que
desplazarse a ningun lugar para realizar su compra, sino que simplemente a través de la red pueden
hacerla, lo que les resulta muy atractivo por la comodidad. Sin embargo, los consumidores no estan
del todo acostumbrados a comprar por este canal de ventas, por lo que actualmente prefieren
realizar la compra directamente en el establecimiento de la marca que desee comprar, ya que tienen

contacto tanto con el equipo, como con las personas que los atienden.

Se pudo corroborar que los equipos de Telecomunicaciones y Computo estan presentes en todo

momento: en el hogar, el colegio, en el trabajo, en la vida diaria de una persona.

Ademaés, se pudo observar que siempre la preferencia de los consumidores entre Apple, Samsung y
Huawei, es Apple, debido a que su pagina web donde ofrecen todos los productos que tienen a la
venta, es bastante completa y satisface las necesidades de los consumidores. Esta pagina ofrece toda
la gama de sus productos y ademas ofrece la opcidn de tener un asesor para escoger los dispositivos
y accesorios correctos. También le ayuda al usuario a encontrar la tienda mas cercana o un numero

telefénico al cual puede comunicarse con ellos para obtener mejor informacion.

En cuanto a Samsung, se pudo inferir que los usuarios la consideran una excelente empresa, que
tiene una pagina web donde se pueden ver sus ofertas, aplicaciones, soportes, compafiias afiliadas,
noticias, entre otras cosas. Su publicidad es bastante fuerte, pues siempre busca lanzar campafias
donde muestra sus caracterististicas méas diferenciadoras, con respecto a la competencia. Sus
anuncios en internet siempre quieren mostrar situaciones extremas y la simplicidad que se necesita

para usar sus dispositivos, bajo frases como “it doesn’t take a genius”.

En cuanto a Huawei, se pudo ver que es una empresa muy buena gque ofrece las mismas funciones
que Samsung y Apple pero que le falta entrar mas a fondo al mercado Colombiano, para que deje de
ser vista como la compafiia que ofrece dispositivos a bajo costo. Sin embargo, se entiende que
Huawei se encuentra en la etapa de introduccion y es donde mas promocion y publicidad debe

realizar para subir su awareness.
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Finalmente, se pudo observar que una de las razones por las que los consumidores piensan en Apple
como Top of Mind de los productos de Telecomunicaciones y de Computo, es porque Apple es una
empresa que utiliza publicidad limpia y sencilla. Actualmente, no le gusta ridiculizar a su
competencia, pues esta empresa estd mas enfocada en resaltar los valores personales, elegantes y la
calidad de sus productos. Sus anuncios publicitarios son muy sencillos, estos muestran el slogan de

la empresa “Think Different”, 0 situaciones en que las personas se divierten con sus productos.
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