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La Empresa

Refricenter Group, su historia.

Refricenter fue originalmente fundada en 1957 en La Habana, Cuba, por Cirilo C. Hernandez,
bajo el nombre de "Refricentro". Dado a los cambios politicos en Cuba durante el afio 1960,
Refricentro se restablecié en Puerto Rico, abriendo su primera tienda en Hato Rey, San Juan
en el 1964.

Gracias al éxito que "Refricentro" obtuvo después de su transicion a Puerto Rico, Cirilo
Hernandez decidié que era hora de ampliar la compaiiia.

En el ano 1971, la empresa adquiridé su primer almacén en los Estados Unidos, en Miami,
Florida. Originalmente, este almacén fue usado como una central para consolidar érdenes
de varios suplidores con el fin de reducir los gastos de flete a Puerto Rico.

De ese mismo almacén, se abrié el primer mostrador para ventas al mercado de Miami, bajo
el nombre de "Refricenter".

En el 1972, Refricenter amplia sus operaciones a la Republica Dominicana, fundando la
compania "Refripartes, S.A.".

Hoy dia, Refricenter y sus empresas hermanas, Refricentro y Refripartes, tienen en conjunto
aproximadamente 300 empleados repartidos entre el Sur de la Florida, Puerto Rico y la
Republica Dominicana. Con 9 tiendas en el mercado de la Florida, 15 en Puerto Rico y 15 en
la Republica Dominicana, Refricenter se ha convertido en la mayor influencia en la industria
de aire acondicionado y refrigeracion.

En el 2013, Hispanic Business, una revista de negocios con sede en California, nombrd a
Refricenter numero 59 entre los 500 negocios de propietarios hispanos mds grande en los
Estados Unidos.

Refricenter Group surge en Panama de la mano del Unico sobrino del fundador Cirilo
Hernandez. En el 2002 abre su primera sucursal en Ciudad Panama como unico distribuidor
autorizado de la linea completa de la prestigiosa marca de aires acondicionados Carrier.
Durante 15 afios ha tenido un crecimiento sostenible evidente en la apertura de 8
sucursales a lo largo del pais en: Ciudad Panamad, Coronado, Penonomé, Santiago y David. En
2012 siguiendo su proyecto de expansion en Latinoamérica, Refricenter Group abre su
primera sucursal en Barranquilla, Colombia. Un afio mas tarde en Bogota. Hoy en dia cuenta
con 4 sucursales en Colombia incluyendo las ciudades de Bucaramanga y Cartagena.
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Entre las marcas que la empresa comercializa hoy en dia ademas de Carrier, se encuentran
Viking Air, Ciac, Samsung, Panasonic, Tempstar y ClimateMaster para equipos de aires
acondicionados de tipo residencial, comercial ligero y comercial. Refricenter Group también
comercializa equipos de refrigeracién comercial, asi como repuestos, accesorios vy
automatizacion para la industria de la climatizacion.

Mision

Satisfacer todas las necesidades referentes a climatizacion, refrigeracidon, repuestos vy
accesorios del cliente. Con el respaldo de las mejores marcas de la industria y conciencia de
preservacion del medio ambiente a través del ahorro de energia.

Vision

Llevar nuestro modelo de Empresa a toda Latinoamérica, eficientemente refrescar el
ambiente de hogares y negocios garantizando mdaximo confort y la conservacion de valiosos
recursos naturales para las proximas generaciones.

Introduccion al comercio electronico

Los avances tecnoldgicos de la computacidon y las comunicaciones por Internet han ido
evolucionando las actividades de las personas, asi como la forma de hacer negocios.
Internet se ha consolidado como la plataforma ideal para el desarrollo de pequeias y
grandes empresas, al permitir la globalizacidén de productos y servicios. El comercio también
se ha visto beneficiado con estos avances, con el llamado e-commerce o comercio
electrdnico.

El e-commerce es la compra y venta de bienes y servicios a través de internet y mas
especificamente en el World Wide Web. Podriamos decir que el e-commerce estd
estructurado por "Tiendas virtuales” en sitios web que ofrecen catdlogos en linea. Incluso se
han creado “Centros comerciales virtuales” con gran cantidad de tiendas con todo tipo de
accesorios para la venta.

Esta forma de comercio electrdnico ha consolidado a grandes empresas que ya figuran en la
bolsa de valores y son de los portales de internet mas visitados. Cientos de negocios han
nacido en internet y otras companias que ya se habian consolidado en el mercado, estan
haciendo la transicién, ofreciendo cada vez un mejor servicio. Computadoras,
electrodomésticos, muebles, libros, musica, peliculas, video juegos, boletos aéreos,
reservaciones, articulos deportivos, arreglos florales, vestimenta y acciones son solo algunos
de los productos y servicios que pueden ser facilmente adquiridos en linea. Con la gran
cantidad de usuarios interconectados a nivel mundial, este nuevo medio de ventas debe ser
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aprovechado de inmediato por las empresas que deseen incursionar en las Ultimas
tecnologias y les interese el promover sus productos en busca de nuevos clientes
potenciales.

A cerca de los métodos de pago

Existen varios métodos de pago en internet, pero el mas eficaz y popular es el pago por
medio de tarjetas de crédito. Las compafiias mas grandes en el mercado permiten el
desembolso de fondos monetarios sin necesidad real de la persona. Asi, con solo ingresar el
nombre, nimero de cuenta y fecha de expiracion de una tarjeta de crédito, cualquier
persona puede hacer compras a través de su computadora. Aparte del pago con tarjeta de
crédito, también hay otros sistemas de pago que van desde el pago durante la entrega del
producto o el pago mediante transferencia bancaria. Mas adelante en este informe
profundizaremos acerca de este tema.

Seguridad

El hecho de poder realizar compras con solo ingresar informacién sobre la tarjeta de crédito
y el usuario, ha hecho que mucha gente se preocupe respecto a las compras en linea.
Realmente es mas seguro comprar en linea que en un restaurante con una tarjeta de
crédito. Esto porque existen altas tecnologias de encriptacion que codifican la informacion
enviada del cliente hacia el vendedor con métodos que tardaria afios descifrar, siendo poco
probable que sea interceptada en el camino. Mientras que en un restaurante, se da la
tarjeta al mesero y éste podria tomar los datos para luego hacer compras por su cuenta. Asi
gue el e-commerce ya no es el futuro, es el presente. Con solo navegar puedo encontrar casi
cualquier tipo de productos en venta con informacién detallada al respecto, gran cantidad
de tiendas virtuales para buscar los mejores precios y con mi tarjeta de crédito puedo
realizar la compra desde la comodidad de mi casa con solo algunos clics. El futuro nos
depara mayores ventajas que gracias al aumento de velocidad en las comunicaciones,
permitirad que apreciemos video-catadlogos y presentaciones de realidad virtual para tener un
contacto mas directo con los productos antes de adquirirlos.
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Anadlisis Situacional

Entorno Legal

En los albores del siglo XXI, el desarrollo de la tecnologia y su aplicacidn cotidiana ha
originado grandes cambios socio-econdmicos y ha motivado la creaciéon de legislaciones mas
avanzadas para facilitar la transicion tecnoldgica a la vez que se limitan las consecuencias
contraproducentes que estos cambios pueden generar. La Ley No. 51, de 22 de julio de 2008
(publicada en la G. O. No 26,090, de 24 de julio de 2008), es el intento mas reciente de
Panama por adaptarse a la realidad y al futuro de la tecnologia y su implementacién como
herramienta para el desarrollo de capacidades. La excerta legal establece responsabilidades
para el sector publico y para el sector privado. Por un lado, establece mayores atribuciones
y capacidades de fiscalizacion para el Gobierno. Por otro lado, introduce mayores
responsabilidades para todos los particulares involucrados en la implementacién de
tecnologias de informacidon y comunicacién. En efecto, la citada Ley No. 51-08, asigna
nuevas funciones reguladoras y fiscalizadoras a la DGCE (Direccién General de Comercio
Electrénico) del MICI (Ministerio de Comercio e Industrias) y la establece como unidad
administrativa encargada de promover las directrices para facilitar la transicién ordenada y
segura hacia el mundo digital, tanto en el sector privado como en el publico. A la vez que
establece principios, reglas y responsabilidades claras para la interaccidon entre particulares
y el gobierno. Igualmente introduce nuevos conceptos y regulaciones para actividades
relacionadas con el comercio electrénico, asi como nuevas responsabilidades y derechos
para empresas, consumidores y usuarios en general, con la finalidad de incrementar los
controles de seguridad y confiabilidad en el uso del Internet y limitar los abusos de quienes
intenten aprovecharse en forma desleal de este periodo de transicion.

El Cédigo Penal

La Ley No. 14, de 18 de mayo de 2007, que adopta el cédigo penal, consagra por primera
vez, de manera taxativa “el derecho a la intimidad”. En efecto, la proteccidn de la intimidad,
so6lo habia sido consagrada en el cédigo de familia y como parte de los derechos familiares
(articulos 575 y 576), pero no habia sido extendido formalmente, a las otras esferas de la
vida de los ciudadanos.
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En ese sentido el articulo 283 establece que quien indebidamente ingrese o utilice una base
de datos, red o sistema informatico serd sancionado con dos a cuatro afios de prisidn. Por su
parte el articulo 284 establece que quien indebidamente se apodere, copie, utilice o
modifique los datos en transito o contenidos en una base de datos o sistema informatico, o
interfiera, intercepte, obstaculice o impida su transmisién serd sancionado con dos a cuatro
afios de prision. En ambos casos, tanto en la proteccién del derecho de la intimidad, como
en la proteccion de la seguridad juridica de los medios informaticos, la legislacién panamefia
ha asumido la tipificacion de conductas delictivas cuya realizacién requiere, como requisito
indispensable que las bases de datos o su contenido, se utilicen sin autorizacion de los
propietarios de los datos o que, sean utilizados para fines distintos a los autorizados.

La Ley No. 51 de 2008

La Ley No. 51 de 22 de julio de 2008, “Que define y regula los documentos electrénicos y las
firmas electrénicas y la prestacion de 6 servicios de almacenamiento tecnoldgico de
documentos y de certificacion de firmas electrdnicas y adopta otras disposiciones para el
desarrollo del comercio electrénico”, establece en su articulo 86 que “si el destinatario de
servicios debiera facilitar su direccion de correo electrénico durante el proceso de
contratacién o de suscripcion a algun servicio y el prestador pretendiera utilizarla
posteriormente para el envio de comunicaciones comerciales, este deberda poner en
conocimiento del cliente su intencidn y solicitar su consentimiento para la recepcion de
dichas comunicaciones, antes de finalizar el procedimiento de contratacion”.

En el evento de que el cliente hubiese dado el consentimiento para recibir comunicaciones
comerciales, éste podra revocar en cualquier momento el consentimiento prestado para la
recepcién de dichas comerciales con la simple notificacion de su voluntad al remitente,
quien deberd habilitar procedimientos sencillos y gratuitos para que los clientes puedan
revocar el consentimiento que hubieran prestado. Toda violacién a este derecho de los
clientes o usuarios, deberd ser reportada a la DGCE para que se realicen los correctivos
pertinentes y se sancione al comerciante infractor.

L Introduccién al Comercio Electrénico: Articulo publicado por “Maestros del WEB”:
http://www.maestrosdelweb.com/editorial/comercio/
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Requisitos legales basicos para realizar Comercio por Internet

Los prestadores de servicios comerciales a través de Internet deben cumplir con los
siguientes requisitos legales basicos:
1. Contar con Aviso de Operacién, Inscripcion de Registro Publico y Licencia Comercial.
2. Colocar en su sitio web; en un lugar de facil acceso para los usuarios, la siguiente
informacion:
a. Datos de contacto de la empresa:
e Nombre comercial de la empresa
Direcciodn fisica de la oficina principal o residencia habitual
Nombre del dominio(s) del sitio web (URL)
Direccidn fisica de la oficina principal o residencia habitual

Correos electronicos de contacto para los usuarios/clientes del sitio web

e Numeros telefénicos de contacto para los usuarios/clientes del sitio web
b. Términos y condiciones de uso del sitio web.
c. Politicas de privacidad del sitio web.
2. Si el sitio web esta habilitado para aceptar pagos en linea:

e Contar con los debidos sistemas de seguridad para la proteccion de datos personales

y sensibles y evitar el robo de identidad y de informacion.

e Implementar un mecanismo mediante el cual se pueda obtener la aceptacion de los
Términos y Condiciones de uso y de las Politicas de Privacidad por parte del usuario
antes de que éste pueda efectuar el pago.

Acerca del registro de sitios web ante la DGCE*

El registro de un sitio web ante la DGCE es un acto completamente gratuito y voluntario (Articulo 82 / Ley 82

del 9 de Noviembre de 2012).
2

Requisitos para registrar un sitio web ante la DGCE:

Para registrar su sitio web ante la DGCE puede hacer la solicitud personalmente en nuestras
oficinas o llamar a la central telefénica (507) 560-0600, solicitar lo comuniquen con la
Direccién General de Comercio Electrdnico y presentar la siguiente informacion:

1. Nombre comercial de la empresa*

2. Nombre del representante legal de la empresa

2 *Al momento de redaccién de este informe la DGCE no tenfa habilitada la plataforma digital para realizar el registro. Dejamos los datos
de nuestra pagina de comercio electrdnico y contacto para que nos contacten una vez que esté disponible este servicio.
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Copia del certificado de inscripcidn en el Registro Publico
Copia del Aviso de Operacion o Licencia Comercial

Nombre del dominio(s) del sitio web (URL)*

Direccidn fisica de la oficina principal o residencia habitual*

No v kw

Correos electronicos de contacto para los usuarios/clientes del sitio web*

8. Numeros telefonicos de contacto para los usuarios/clientes del sitio web*

Importante:

1. Para completar el proceso de registro, el sitio web debe tener por lo menos 15 dias
habiles de estar prestando servicios.

2. Los datos marcados con asterisco (*) deben aparecer en el sitio web que desea
registrar. Pueden estar en la Pagina principal, la Pagina de Contacto, en el Pie de
Pagina, en los Términos y Condiciones, o cualquier otra ubicacion dentro del sitio
web que sea de facil acceso para los usuarios.

3. Elsitio web debe contar con Términos y Condiciones de Uso, y Politicas de Privacidad
al momento de solicitar el registro.

4. La DGCE realizara una visita a la oficina principal del negocio para completar el

proceso de registro del sitio web.

Guia de Construccion Sostenible

La Secretaria Nacional de Energia bajo la Resolucién N° 3142 (De jueves 17 de noviembre de
2016) adopta la guia de construcciéon sostenible para el ahorro de energia en edificaciones y
medidas para el uso racional y eficiente de la energia, para la construccién de nuevas
edificaciones en la Republica de Panama. Indica que los promotores, disenadores,
desarrolladores e inversionistas deberan aplicar las medidas pasivas y activas tendientes
para alcanzar un porcentaje minimo de ahorro de energia entre 15 y 20% para edificaciones
de viviendas, oficinas, centros comerciales y educativos asi como hospitales y clinicas. Es por
esto que todas las empresas de venta y distribucién de aires acondicionados deben incluir
cada vez mas en su mix de productos, equipos eficientes para cumplir con estas nuevas
regulaciones.

Proyecto de Ley para Edificaciones Sostenibles

La definicidon de edificaciones sostenibles es amplia y cubre un amplio rango de aspectos.
Los aspectos tipicos que caben dentro del espectro de edificaciones sostenibles incluyen:
e Eficiencia energética
Eficiencia en agua
Materiales de construccion de baja energia embebida
Calidad del ambiente interior

Sostenibilidad del emplazamiento

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 9



e Edificaciones y entorno exterior
e Sostenibilidad urbana Como estrategia, en la guia se han incluido solamente aquellos
aspectos que: - Tienen el mayor impacto ambiental

e Son faciles de implementar

e Son completamente medibles sin ambigliedad
Se decidié que el aspecto: la eficiencia energética de las edificaciones serd tomado en la
primera fase de creacidon de una guia nacional de construccién sostenible. Ya que este
enfoque tendra el impacto mas tangible, alcanzable y medible en emisiones de gases de
efecto invernadero y de produccién y consumo de energia.

Prohibicién de comercializacidon de equipos con gases refrigerantes que contengan HCFC

El Ministerio de Salud (MINSA) promueve la prohibicion del uso de gases refrigerantes que
contengan hidroclorofluorocarbono o HCFC. El manejo de estas sustancias afectan
directamente la capa de ozono al momento de ser liberadas al ambiente

La Direccién General de Salud Ambiental, del Ministerio de Salud, con el lema “Salud
Ambiental: Importancia de la salud humana y sus efectos por la contaminaciéon de los
océanos y desgaste de la capa de ozono”, fortalece los acuerdos internacionales pactados
en el Protocolo de Montreal.

La eliminacién en Panamd, del consumo del gas refrigerante que contiene
Hidroclorofluorocarbono o HCFC, ha sido parte de los compromisos internacionales que
Panama adquirid, asi como también la eliminacién del refrigerante R-14lb, y gradualmente
la eliminacién de R22, R23, R409 y otros HCFC.

El MINSA, ha incorporado a la sociedad civil, importadores y consumidores responsables de
gases refrigerantes, quienes estan conscientes de su participacién para el logro de los
objetivos planteados en la legislacién nacional, para contribuir a la proteccién del ambiente
y a reducir los riesgos a la salud humana. Refricenter Group se encuentra dentro de
empresas importadoras de equipos que aun funcionan con este tipo de gases refrigerantes.
De ahi su compromiso a retirarlos gradualmente del mercado e impulsar las ventas de
equipos que usan refrigerante R410-A no dafiino para la capa de ozono.
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Entorno Econdmico

El economista y director del Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC) David Saied
asegura que la economia panamefia crece a pesar de la desaceleracién y hasta recesion de
los principales mercados latinoamericanos.

Segln Saied esto se debe en gran parte a la ampliacion del Canal de Panama y el
crecimiento de las actividades conexas, como los puertos.

Este 12 de septiembre del 2017 la Contraloria General de la Republica de Panama informé
qgue el producto interno bruto (PIB) del pais crecié 5.8% en comparacién con el mismo
periodo del afo anterior.

De acuerdo con la entidad, esto representa un aporte adicional a la economia de $1,060.3
millones durante los primeros seis meses, segin un informe del Inec.

El comercio es la categoria econdmica que tiene mayor peso, con un 16.8% del total del PIB.
Este rubro alcanzé $3,213.9 millones al 30 de junio de 2017, y tuvo un repunte de 4.7% en el
periodo analizado. Este aumento representd un aporte adicional al PIB de $143.9 millones,
se detalld.

La economia panamefia lidera el PIB de la regién con un crecimiento econdmico de 5.8% en
el afio 2017, de acuerdo a las proyecciones realizadas por el Fondo Monetario Internacional.
El crecimiento econdmico de Panama supera a importantes economias de Latinoamérica
como México, Colombia, Argentina, Chile y Peru, de acuerdo con el Inec.

La consultora panameiia en riesgo tecnolégico, seguridad de informacidn y auditoria interna
Riscco informd, que en Panama el comercio electrénico representa un 5% del total de la
economia.

De acuerdo con la compaiiia, Costa Rica encabeza el comercio electrénico en
Centroamérica, con el 8%, seguido por Panama y Nicaragua con el 5%, basado en cifras de la
consultora Kantar WorldPanel.

El gerente sénior de Riscco, Raul Lezcano, citd que, segun la Oficina del Censo de Estados
Unidos, en el mundo, el comercio electrénico hasta el tercer trimestre de 2016 crecié en un
15.7 %, con ventas por $101.3 billones.

Sin embargo, un reciente estudio de comercio electrénico realizado por la consultora Kantar
Worldpanel, reflejé que en el dltimo semestre sélo el 31% de los hogares latinoamericanos
realizé compras y transacciones a través de internet, y en Centroamérica solo un 7% lo hace.
El estudio muestra que Costa Rica es el pais que mas utiliza este método, con un 12% de
compradores electrénicos, seguido de Panama, con un 8%.

3 Guia Nacional de Comercio Electrénico y Nuevas Tecnologias (MICI) http://www.mici.gob.pa/imagenes/pdf/revistav0806.pdf
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En el caso especifico de Panama, el comercio electréonico durante el 2014 se ubicé en unos
$330 millones de ddlares.

Con 52 millones de ddlares, Latinoamérica cerré 2014 en cuanto a —ecommerce se refiere. A
decir de este, en el periodo 2011-2013, este ramo financiero tuvo un crecimiento de 44% vy,
de acuerdo con el director senior de Comercio Electrénico para Visa Inc., América Latina y el
Caribe, Brayan Peralta, el e-commerce en Panamad alcanzard los 700 millones de délares
para 2018, casi el doble de con lo que se cerr6 2014.

Segln un estudio realizado por AméricaEconomia Intelligence por encargo de Visa, cuyo
objetivo era monitorear el crecimiento del comercio electrénico, se pudo determinar que el
mismo tiene que ver con el incremento del uso de las redes sociales, la apertura de nuevos
canales online y mayor seguridad y confianza al realizar las compras en linea.

Volumen de comercio en linea en Panama

[e 2007 al 20

Earuboeez
2

H 2008 i Fiald i

Fuerte Wisa

Es notable el crecimiento que ha tenido Panama en cuanto a comercio electrénico; por
consiguiente, las empresas poco a poco deciden invertir en nuevas plataformas tecnoldgicas
para llevar su oferta de productos y servicios a sus clientes.

Segln un estudio realizado por Harvard University en conjunto con SENACYT en el 2002, se
determind que uno de los factores que Panama debia mejorar era la facilidad de
implementacién del e-commerce en las empresas del sector privado y el sector publico, para
mejorar su posicionamiento como un centro mundial de telecomunicaciones. En reaccion a
esto, es notable las grandes inversiones realizadas por el gobierno en promover el comercio
electrdénico en los diversos sectores del pais.

Gaceta Oficial de Panama https://www.gacetaoficial.gob.pa/pdfTemp/28165/GacetaNo 28165 20161124.pdf
MINSA http://www.minsa.gob.pa/noticia/ministerio-de-salud-apoya-prohibicion-de-gas-refrigerante-que-contenga-hcfc

El Capital Financiero https://elcapitalfinanciero.com/economia-panamena-crece-pese-la-desaceleracion-mercados-latinoamericanos-

segun-inec/

Periédico panamaamerica.com.pa

5 El Capital Fiinanciero https://elcapitalfinanciero.com/comercio-electronico-de-panama-crecio-156/
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Entorno Social-cultural

La firma de andlisis de mercado Datandlisis realizd un estudio sobre “Usos de Internet en
Latinoamérica” en 15 paises de la regidn, informe que se ha convertido en un referente para
los profesionales del marketing interactivo y las marcas comerciales.

El Socio Director de Datanalisis, Carlos Jiménez, destacd entre otros hallazgos, que la
adopcién de Internet en Panama asciende a 2,3 millones de usuarios. Lo que equivale a un
57% de penetracion poblacional y refleja un aumento del 9% con relacion a los resultados
reportados en el afio 2015.

Panama se ubica muy cerca del promedio de Latinoamérica, cuyo porcentaje de penetracién
es 56% y ademas es el segundo pais de Centroamérica con mayor penetracion de Internet,
luego de Costa Rica, que muestra un 62%, asegurd el consultor.

Agregd que los tres usos mas comunes de Internet en el pais son: Correos electrénicos (85%
de los internautas panameiios), visitar redes sociales (83%) y chatear (70%). Precisamente
en este ultimo uso, Panama se diferencia de la regién, mostrando un porcentaje mayor de
usuarios que declaran chatear en linea. Otras actividades donde Panama se destaca del
resto de los paises de la regién son las descargas de: Mdusica, aplicaciones modviles y
peliculas.

Por su parte, el pais se ubica por debajo de la regién en los siguientes usos: Leer noticias,
comercio electrénico y realizar tramites gubernamentales.

De igual forma el estudio plasma que mas del 80% de los usuarios de Internet en el pais,
visita regularmente las redes sociales, siendo las mds populares: You Tube (94%), Facebook
(90%), Google+ y Twitter. En Twitter e Instagram se muestra un porcentaje de adopcion que
supera al de la regién.

Los medios sociales han ganado gran importancia dentro de los medios electrdnicos y tienen
un rol clave en el marketing y comunicaciones que realizan las marcas. Es por esto que
conviene comprender su naturaleza (plataforma social versus plataforma publicitaria) e
identificar las necesidades de las audiencias, es decir, conocer para qué utilizan los medios
sociales las distintas audiencias, indicé Jiménez.

Harvard University https://cyber.harvard.edu/itg/libpubs/Panama.pdf
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®Por otro lado, Vivian Barrios, gerente de Operaciones de OfertaSimple.com. Destaca que
“para nosotros ha sido increible poder ver de primera mano cémo poco a poco como los
panamefos se han ido sintiendo mas cémodos al hacer las compras en linea. Estoy segura
de que en unos afios mas, el comercio en linea empezara a formar parte del dia a dia de
todos, como ya lo es en otras partes del mundo. Al menos en lo que respecta a
OfertaSimple, el crecimiento en dos afios ha sido vertiginoso. Con la incorporacion de mas
de 100.000 miembros que reciben actualmente las ofertas por correos electrénicos y a
través de Facebook y/o Twitter.”

Uno de los elementos que de acuerdo con Barrios ha incidido en el crecimiento de este
segmento tiene que ver con la seguridad, ya que cuando las personas empezaron a percibir
que los pagos son seguros se incrementd la confianza y eso se tradujo en mas compras en
linea.

Kjeld Toruno, gerente de Quierofertas.com, considera que las oportunidades de negocio
son mas amplias porque los consumidores tienen mayor confianza en brindar sus datos para
adquirir un servicio o producto. Torufio expresd que hay que continuar incentivando las
compras en linea, implementar mas catalogos digitales y promover la educacién y formacion
a distancia.

El vicepresidente de Productos de Visa, José Maria Ayuso, considera que en el momento de
que las tarjetas de débito sean ampliamente aceptadas, el comercio electréonico se
incrementara aln mas, ya que se podran incorporar a esta actividad los que no tienen
acceso a lineas de créditos.

Segln Rodriguez, gerente general de la empresa VM Payment, uno de los principales retos
gue han tenido que enfrentar es la desconfianza que todavia existe en los panamefios sobre
las operaciones con tarjetas de crédito online. Desconfianza que no se limita solo al cliente
gue compra, sino que se extiende incluso a las empresas que ofrecen el servicio.

“Las dudas mas frecuentes que tienen los usuarios es si le haran un fraude con su tarjeta y si
es seguro que recibird la mercancia luego de pagar, mientras que para el comerciante o
vendedor la mayor duda es si verdaderamente recibird el pago por sus productos”.

El ejecutivo explicé que un sistema de pagos en linea favorece al comprador, a quien
finalmente se le facilita la posibilidad de pagar, que es lo que el vendedor busca.

“No solo los millennials, todos en general estan recurriendo a esta alternativa de pagos,
porque es facil, sencillo, accesible y no requiere desplazarse en medio del trafico, teniendo
qgue dejar de lado las ocupaciones diarias o la diversién”, destaco.

& El Capital Financiero https://elcapitalfinanciero.com/panama-alcanza-57-de-penetracion-de-internet/
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La DGCE publicé un listado de recomendaciones para las paginas de comercio electrénico
con el objetivo de aumentar la confianza de los consumidores al momento de realizar un
pago por internet. Estas recomendaciones las denominé Sellos de Confianza.

Aumentar la confianza

Tan importante como ofrecer un modo de pago seguro es aumentar la confianza de los
usuarios. Para ello, es esencial proteger los datos de todos los clientes siguiendo las leyes de
proteccion de datos.

Existen también diferentes asociaciones que se han unido en la creacién de un sello de
confianza para empresas que sigan un buen cddigo ético de practicas en internet. El sello se
denomina Confianza Online y certifica que todas las webs donde aparezca su sello cumplen
estas buenas prdacticas comerciales.

Ofrecer formas de pago diversas para que los clientes puedan elegir aquéllas que mas les
convienen y que todas ellas son plenamente seguras. Cuanto mayor sea la confianza, mayor
serd también el nUmero de compras

Sellos de Confianza (DGCE)*

Con la finalidad de promover el uso de Internet como medio seguro para ofrecer y obtener
bienes y servicios comerciales, sin perjuicio de lo dispuesto en otras disposiciones legales,
segun la actividad o materia que regulan, toda persona, natural o juridica, la Direccién
General de Comercio Electrénico, junto con otras entidades publicas o privadas podra
otorgar sellos de confianza a las empresas que ofrezcan servicios comerciales a través de
Internet y cumplan con las siguientes obligaciones:

1. Comunicar a la Direccion General de Comercio Electrénico el nombre de dominio o
nombres de dominios que utilizara para ofrecer bienes y servicios a través de
Internet y direcciones electrénicas que utilicen con caracter permanente, asi como
todo acto de sustitucion o cancelacién de estos, los cuales se haran constar en el
Registro de Nombres de Dominio de la Direccidn General de Comercio Electrénico.

2. Proporcionar a los destinatarios del servicio, asi como a las instituciones
competentes, informacion y medios que permitan el acceso, de forma facil, directa,
gratuita e ininterrumpida, la siguiente informacién:
1. Su nombre o denominacién social, su residencia o domicilio o, en su defecto, la
direccion de uno de sus establecimientos permanentes en el territorio nacional, su
direccion de correo electrénico y cualquier otro dato que permita establecer con él
una comunicacion directa y efectiva.

2. Los datos de su inscripcién en el Registro Publico y de su licencia comercial,
industrial o del aviso de operacidn.
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En el caso de que su actividad estuviera sujeta a un régimen de autorizaciéon
administrativa previa, los datos relativos a dicha autorizacion y los de la autoridad
competente encargada de su supervision.

3. Emitir un documento electrénico que cumpla con los requisitos establecidos en la ley
51 de 22 de julio de 2008, en el que se deje constancia de las operaciones o
transacciones comerciales realizadas por el usuario o cliente. En los casos en que el
documento a que se refiere este numeral debe cumplir las formalidades legales de
una factura, el prestador de servicio debera cumplir con los términos y condiciones
establecidos por el Organo Ejecutivo, a través de la Direccidn General de Ingresos,
para la emisién de facturas electrénicas.

4. Previa venta de algun producto o servicio en linea, solicitar informativamente al
cliente la aceptacion de las politicas de privacidad, seguridad y los términos del
servicio debidamente publicados, al cual estaran sometidos la empresa y el cliente
durante toda la transaccion comercial, adicionalmente permitirle al cliente mediante
algun mecanismo informatico rechazar la transaccidon de compra en linea antes de la
aceptacién final del precio y, de haberlos, adherirse y cumplir con los cédigos de
conducta y demds disposiciones legales y reglamentarias que se hayan dictado para
brindar seguridad y confiabilidad al ejercicio del comercio a través de Internet.

7 Al momento de redaccidn de este informe la DGCE no tenia habilitada la plataforma digital para otorgar Sellos de Confianza. Dejamos
los datos de nuestra pagina de comercio electrénico y correo electrénico para que nos contacten una vez esté disponible este servicio.
DGCE http://www.mici.gob.pa/detalle.php?cid=16&sid=49&id=354

El Capital Financiero https://elcapitalfinanciero.com/pagos-online-apuntan-las-pymes/
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Entorno Tecnoldgico

Aplicacion del proyecto Internet 2.0 y sus beneficios para las acciones en linea.

Para aumentar la penetracion de Internet en el pais, la Autoridad Nacional para la
Innovacion Gubernamental (AlG), adelanta el proyecto para el desarrollo de la nueva
generacién de la Red Nacional Internet para Todos, incrementard a 1.320 los puntos de
acceso, permitiendo la conexidn gratuita a Internet inaldmbrico a una velocidad minima de
2 Mega en sitios de interés publico.

La puesta en marcha de la nueva Red Nacional Internet 2.0 estd contemplada en el Plan
Estratégico de Gobierno y la Agenda Digital Panama 4.0, como infraestructura necesaria
para el desarrollo y la competitividad del pais mediante el uso de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC), requeridas por los ciudadanos para el funcionamiento del
Gobierno Digital y la Sociedad de la Informaciéon y del Conocimiento.

Esta inclusion digital, busca incrementar hasta un 80% los usuarios de Internet en el 2019,
siendo actualmente la tasa de 42,9%. Con los diversos programas de conectividad se estima
incrementar la penetraciéon de Banda Ancha Fija de 7,9% a 11% vy la penetracién de Banda
Ancha Movil ascenderd de 25,2% a 34% en el 2019.

La penetracién de Internet de Banda Ancha Fija en Panamd es de 7,9% una tasa superior a la
de Latinoamérica (6,48%) y Centroamérica (5,3%).

Con este paso, se impulsa el despliegue de Internet de Banda Ancha, que llevara al pais a
alcanzar mayores niveles de cobertura y capacidad, tanto fija como moévil, siendo estos
factores claves de conectividad para el desarrollo y la competitividad de las empresas que ya
tienen presencia en linea.

Con la Red Nacional Internet 2.0, habrda nuevos puntos de acceso y mayor velocidad,
especialmente en dreas rurales, contribuyendo con esta nueva capacidad, a que los
ciudadanos estén mejor informados y conectados.

El crecimiento de Internet y su penetracion en la poblacién ha hecho que sea casi
obligatorio para las empresas contar con una pagina Web donde ofrecer sus productos y
servicios a sus clientes.

Sin embargo, debido a la falta de proveedores especializados, casi el 90% de las paginas
Web de empresas en el pais carece de la opcién para poder comprar y pagar en linea, ya sea
con tarjetas de crédito o débito.

Hoy en dia los consumidores esperan tener comodidades, desean comprar en cualquier
lugar y momento sin contratiempos. Lo cual significa que los negocios que brindan esta
posibilidad estan ganando mds que aquellos que carecen de ella. Pero la realidad es que
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ofrecer este tipo de facilidades conlleva una serie de requisitos que van desde crear una
tienda virtual bien disefiada y amigable con el usuario, asi como integrar varias opciones de
pago online.

Hasta ahora el principal impedimento en Panama para que muchas companias apliquen esta
opcion en sus paginas Web, eran los elevados costos de este tipo de facilidades y el hecho
de que practicamente no habia quien brindara este servicio de forma permanente y
confiable. Por lo que el pago online estaba reservado a las grandes compaiiias.

No obstante, ahora existen en Panama algunas empresas que han empezado a ofrecer este
servicio a precios competitivos, lo que ha hecho que los pagos online sean accesibles para
pequefias y medianas empresas (Pymes).

Julio Rodriguez, gerente general de la empresa VM Payment, que ofrece el servicio de
instalacion de la aplicacion de pagos online o carrito de compras en sitios de Internet,
explicé que anteriormente esta alternativa estaba reservada para compaiiias con un fuerte
presupuesto, no obstante, debido al desarrollo tecnoldgico, hoy practicamente estd al
alcance de todo el que tenga una pagina Web.

Rodriguez explicd que el costo del servicio es relativamente bajo y el cliente puede escoger
entre un pago mensual, pagar un porcentaje por cada venta o bien se le busca una
alternativa que esté de acuerdo con sus posibilidades econémicas.

René Moutran, gerente general de MetroPago, destacé que el principal impedimento para
qgue las Pymes adquieran este servicio basicamente es que desconocen lo facil que es
adquirirlo.

En MetroPago, los métodos de pagos online van desde los $300 y el costo depende del nivel
de complejidad y personalizacidn que el cliente desee. En ese rango cuentan con botones de
pagos, integraciones a carritos de compra y los SDK (kits de implementacidn). Es importante
acotar que en el comercio electrénico hay otros cargos relacionados a la actividad que son la
tasa de descuento (%) y el costo por cada transaccion.

Sobre la seguridad de este servicio, Moutran sefialé que existen estandares internacionales
gue mientras sean cumplidos por vendedores y proveedores de servicios de procesamientos
de pagos electrénicos en ambientes de tarjetas no presentes, el consumidor puede estar
tranquilo y sentirse seguro que su pago llegard a donde tiene que ser y el producto
comprado le serd efectivamente entregado o el servicio pagado.

Para estar seguros, hay que cerciorarse que los negocios deben trabajar con empresas que
posean una certificacion acreditada bajo los estandares internacionales establecidos por las
asociaciones de tarjetas de crédito (Visa, MasterCard, Amex) conocidas por sus siglas
PCI/PA-DSS.
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Sistema de pago electrdnico

Un sistema de pago electrénico es un sistema de pago que facilita la aceptacién de pagos
electrénicos para las transacciones en linea a través de internet.

Los EPS o sistemas de pagos electronicos, realizan la transferencia del dinero entre
compradores y vendedores en una accién de compra-venta electrénica a través de una
entidad financiera autorizada por ambos. Es, por ello, una pieza fundamental en el proceso
de compra-venta dentro del comercio electrénico.

Como ejemplos de sistemas de pago electrénico nos encontramos las pasarelas de pago o
TPV virtual para el pago con tarjeta, los sistemas de monedero electrénico y los sistemas
gue se conectan directamente con la banca electrénica del usuario

Formas de pago para tienda online

Las formas de pago mas habituales son:

1. Pago por tarjeta: es sin duda un método rapido, facil y comodo tanto para el cliente como
para el vendedor, aunque conlleva los gastos de mantenimiento. Normalmente para que
puedan hacer pagos a través de tarjetas de créditos puedes elegir entre:

e Pasarelas de pago de los bancos: al realizar el pago con tarjeta el cliente entra
directamente en la pdgina de un banco determinado. Los datos se
intercambian directamente entre el cliente y el banco y no pasan por la
tienda, con lo cual tiene toda la seguridad que ofrece la entidad bancaria.
Ejemplos de estas pasarelas son los sistemas 4B, e-pago y Servired. Este tipo
de pagos para tiendas online se llama TPV virtual

e Otras entidades privadas que no son bancos: en ocasiones los bancos no
aceptan que se utilicen sus pasarelas por ser una empresa nueva. En este
caso, existen empresas especializadas que ofrecen los mismos servicios
también con la maxima seguridad. Por ejemplo, Ogone, e-TPV, etc.

e Obtener tu propio SSL: otra posibilidad es que tu propia empresa obtenga el
SSL y poder hacer desde tu propia web todos los pagos por tarjeta de crédito
con la maxima seguridad.

2. Pago a través de Paypal: Paypal es la web lider para pequefos comercios de internet en
todo el mundo. Los datos de los vendedores y compradores se verifican en un proceso
bastante seguro que garantiza la mediacion. Este modo de pago resulta una forma segura,
rapida e internacional de realizar compras por internet tanto por parte del comprador como
del vendedor, aunque también conlleva comisiones para el empresario.

3. Transferencia bancaria (offline): es un sistema de pago seguro tanto para el cliente como
para el vendedor. Ademas, el pago se realiza por adelantado, que siempre es una ventaja
para el comerciante. El gran inconveniente es que existe una demora, que puede llegar a 48
horas, entre que el cliente realiza la transferencia y la tienda recibe la confirmacién de Ila
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misma, con lo cual se retrasa también el envio del producto. El cliente mismo puede decidir
si realiza su transferencia con su banco online o de la manera tradicional, segin sus
preferencias y su confianza en internet.

4. Pago contra reembolso: el cliente paga el producto en el momento que lo recibe. Es
bastante habitual, pero normalmente conlleva un recargo adicional al cliente, ya que es la
companiia de transporte quien se encarga del cobro y eso lo encarece. El gran problema que
presenta para el vendedor es que el cliente puede rechazar el producto cuando llega al
destino, lo que supone un sobrecoste para los empresarios.

5. Otras formas de pago offline: existen cupones prepagos, por ejemplo Ukash o
Paysafecard, que permiten hacer compras online a través de un cddigo PIN. El cliente sdlo
tiene que introducir el PIN para realizar la compra. Normalmente se pueden conseguir en
lugares como correos. Esta forma de pago también conlleva gastos para el empresario.

Entendiendo las amenazas

Se entiende por amenaza a la accidn del entorno de redes pudiendo involucrar persona,
hardware, evento o idea que, dada una oportunidad, puede propiciar una violacién en la
seguridad, desde la confidencialidad, integridad, disponibilidad o uso legitimo de la data. A
su vez, estas pueden ser clasificadas como internas y externas, dependiendo del entorno en
donde se produzcan.

Asimismo, hay una clasificacion por categorias, que van desde el vandalismo, sabotaje, robo
y fraude en Internet; hasta la violacién a la seguridad y privacidad de datos, y negacion de
servicio.

El modelo de seguridad en el comercio electrénico se puede dividir en cuatro componentes
principales que hay que proteger: El software del cliente; el transporte de los datos; el
software del servidor Web; y el sistema operativo del servidor. Es imprescindible hacer un
esfuerzo para que la seguridad de estos componentes sea consistente ya que, si uno de ellos
presenta una debilidad obvia, seria blanco de la mayoria de los ataques, y debido a su
debilidad muchos de esos ataques serian exitosos.

El primero, se refiere a la seguridad del software cliente de Web, es decir, el que se utiliza
para navegar en Internet, es decir navegadores y los componentes Web activos. En cuanto
al transporte de los datos, el elemento al que mas se ha hecho énfasis e invertido, es el que
involucra la confidencialidad de la data, y la autenticidad de quién envia y quién recibe.
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A su vez, los servidores Web, cuyas fallas de seguridad suelen presentarse en el software
servidor y en los programas de interfaz con las bases de datos; siendo mas vulnerables los
gue prestan mayor cantidad de servicios. Y el tltimo, pero no menos importante, el sistema
operativo; base sobre la cual se construyen las aplicaciones de comercio electrénico. Si este
presenta vulnerabilidades, los datos almacenados en el servidor estaran expuestos. Las
fallas en la seguridad de los sistemas operativos generalmente son: Opciones por defecto,
débil autenticacion, vulnerabilidades en el software de red, ataques de negacion de servicio,
baches en el sistema operativo.

Seguridad garantizada

En el momento de realizar el pago online.

La responsabilidad de la aplicacion de las principales medidas de seguridad en las pasarelas
de pago de los comercios reside en la entidad adquirente. A continuacién enumeramos las
principales medidas que se aplican:

Velocity Fraud
Listas Listas checks: screening
blancas negras IP / importe / por parte del
nam. ops. merchant

Después de realizar el pago

Tarjetas i ( perdi o ifi )

Proceso Ccvv2 . .7 . H
acquiring bank La supervision de las operaciones realizadas

RS b A 1 permite clasificar 3 tipos de operaciones. Las
primeras son las operaciones rechazadas por
superar los indicadores maximos segun criterios de riesgo adoptados por el comercio. En
segundo lugar, las operaciones aceptadas al no incumplir ningun pardmetro de riesgo y, por
lo tanto, se procesa el pago solicitando autorizacion al banco emisor de la tarjeta. Por
ultimo, las operaciones sospechosas al incumplir algin parametro de riesgo pero no
consideradas fraudulentas para rechazarlas, con lo que habrd que seguir un protocolo

especifico.
En el offline a partir de incidencias

A partir de los ficheros de comunicacién de fraude, podemos encontrar incidencias de
Chargebacks o Confirmed Fraud teniendo que evitar —en la medida de lo posible— entregar

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 21



la mercancia o servicio, buscar el histérico de operaciones del mismo cliente y activar las
listas negras.

Con el fin de minimizar el riesgo de fraude, es necesario que los responsables del comercio
conozcan las medidas de seguridad, desarrollen acciones formativas a todos los empleados
gue gestionan los pagos con tarjeta y verifiquen peridédicamente el cumplimiento de estas
medidas.

El estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago (Payment Card
Industry Data Security Standard) o PClI DSS es un conjunto de normas de seguridad
desarrollado por una alianza entre varios de los principales emisores de las tarjetas de
crédito del mundo Visa, Mastercard, American Express, Discover y JCB, para establecer un
minimo de requisitos de seguridad conjunto disefiado para proteger lo que se conoce como
el Cardholder Data Environment (CDE).

PCl compliance es un requisito para todos los comerciantes que aceptan tarjetas, y es
importante que, tanto usuarios como propietarios de sitios Web, verifiquen si la informacién
expuesta estd segura.

Compras por Internet de forma segura

A la hora de facilitar datos para el pago, existen precauciones extra que pueden ayudar a
evitar amenazas:

e Comprobar el SSL. SSL es un protocolo de encriptacién que cifra la informacién,
protegiéndola e impidiendo que pueda ser interceptada. Esto es especialmente
importante cuando se intercambian datos sensibles como el nimero de una tarjeta
de crédito. Las conexiones SSL son aquellas cuya direccién comienza con el cédigo
"https://" en lugar del "http://" convencional. Recuerda: la S es sindbnimo de
seguridad.

e Usar la tarjeta de crédito. Muchas compafiias se especializan en proteger a los
clientes que utilizan la tarjeta de crédito en sus compras por Internet. Algunos
bancos ofrecen servicios exclusivos de protecciéon, como cibertarjetas que no
necesitan datos identificativos.

e Métodos de pago online. Existen servicios que permiten realizar pagos por Internet
sin tener que facilitar tu nimero de tarjeta en cada ocasién. En Paypal sélo hay que
ingresar datos una vez. La pagina asocia la cuenta corriente al correo electrdnico del
cliente, permitiéndole pagar de forma segura sin necesidad de facilitar datos
bancarios en pdginas diferentes.
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e Guardar el recibo. Al final del proceso de compra, se debe poder acceder a un
justificante o recibo. Normalmente se trata de una pagina o archivo pdf en el que
aparecen los datos y las caracteristicas del producto o servicio que se acaba de
adquirir. Es frecuente también recibir ademas un correo electrénico con esta
informacién. Conviene guardar estos documentos para usarlos en caso de
reclamaciones.

e Leer atentamente la informacion sobre privacidad de datos. Este permitira saber
como se usara la informacidn personal que facilite el usuario durante el proceso de
compra.

8 El Capital Financiero https://elcapitalfinanciero.com/pagos-online-apuntan-las-pymes/
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Entorno Ambiental

Tomando como enfoque el comercio electrdénico, el aspecto medioambiental no afecta
directamente nuestra tienda on line. Como mencionamos anteriormente, una de sus
principales caracteristicas es que el cliente puede acceder a los productos ofrecidos sin salir
de su casa, oficina, café o cualquier local siempre que cuente con servicio de internet. Por
tanto los cambios ambientales no afectan directamente nuestro servicio.

Si cambiamos el enfoque a los productos ofrecidos en la tienda virtual, aires acondicionados
residenciales, el tema ambiental si tiene un papel relevante. El clima en Panama se define
en dos estaciones: estacion seca y estacion lluviosa. La estacidn seca tiene generalmente su
inicio a mediados de diciembre, pero con variaciones de hasta 3 o 4 semanas. Para esta
época, los fuertes vientos provenientes del noreste conocidos como “vientos alisios”
comienzan a soplar, con poca o ninguna precipitacién lluviosa durante muchas semanas
seguidas. Las temperaturas diurnas aumentan ligeramente hasta alcanzar unos 30-312C (86-
889F), pero las temperaturas nocturnas se mantienen alrededor de 22-232C (72-739F). La
humedad relativa disminuye durante toda la estacién hasta alcanzar valores promedios de
70%.

abril es el mes mas calido del afio. La temperatura en abril promedios 28.1 ° C. El mes mas frio del afio es de 26.5 °C
en el medio de octubre

TABLA CLIMATICA // DATOS HISTORICOS DEL TIEMPO

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

et | | | [ [ [ I 0 ] [ |
haneennd | | | | | | | | | | |
wasseld | | [ [ [ | [ [ [ [ | |
e | N N N N A

Hay una diferencia de 280 mm de precipitacion entre los meses mas secos y los mas himedos. Las temperaturas

medias varian durante el afio en un 1.6 °C.

La estacion lluviosa empieza alrededor del 1 de mayo, pero también puede variar por una o
dos semanas. A menudo el mes de mayo es el mas lluvioso, sobre todo en el area del Canal
de Panam3, de manera que la transicion entre las condiciones extremadamente secas del
final de la estacidn seca y el inicio de la estacidn lluviosa puede ser muy dramatica. Con la
llegada de las lluvias, las temperaturas descienden ligeramente durante el dia y los vientos
alisios desaparecen. La humedad relativa aumenta rdpidamente y puede mantenerse entre
90% y 100% durante toda la estacidn lluviosa.
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Segun la clasificacién de Kdppen, Panama tiene 5 tipos de clima, donde los tres siguientes
(Afi, Ami y Awi) pueden ser considerados predominantes. Estos tres climas son muy
similares, con una distincion principal que es el nivel de precipitacion

Afi Ami Awi
Tropical very humid Tropical humid Tropical Sabana

Annual rainfall >2,500 mm +/- 2,500 mm >1,000 mm

Average temperature
In the coldest month

18°C 162C 182C

Source: CONTRALORIA General of the Republic of Panama (http://www.contraloria.gob.pa/inec/archivos/p28813.pdf)

El andlisis de los datos de un estudio realizado en 2013 por la Contraloria General de la
Republica, revela que la Ciudad de Panama es la ciudad mds poblada del pais con el 52 % de
la poblacidn del pais y viviendas. Ademas, las cinco areas mas pobladas del pais (el 83 % de
las viviendas del pais) son localizadas en una zona de clima Awi-Ami.

Province Climate s(:'r::)e'e Po;ot:l;ﬁon % Accumulated Homes™* % Accumulated
Panama Awi 11,289.4 1,990,042 52% 52% 472,473  52% 52%
Chiriqui Awi - Ami 6,490.9 445,098 12% 63% 113,695 13% 65%
Veraguas Awi - Ami 10,587.5 242,539 6% 70% 60,462 7% 72%
Colon Ami 4,575.5 268,002 7% 76% 63,961 7% 79%
Coclé Awi 4,946.6 252,233 7% 83% 57,411 6% 85%
Herrera 2,362.0 117,530 3% 86% 32,686 4% 89%
Los Santos 3,809.4 94,785 2% 89% 29,496 3% 92%
Ngabe-Buglé 6,814.2 187,824 5% 93% 26,353 3% 95%
Bocas del Toro 4,657.2 147,571 4% 97% 24,809 3% 98%
Darién 11,892.5 53,025 1% 99% 12,027 1% 99%
Kuna Yala 2,358.2 40,733 1% 100% 5,086 1% 100%
Embera 43939 11,353 0% 100% 1,954 0% 100%
Total 74,177.3 3,850,735 100% 900,413  100%

* Contraloria General de la Republica de Panama. Cuadro P6221. algunas caracteristicas de la division politica-administrativa en la
republica de panamd, segun provincia, comarca indigenay distrito: afio 2013
** Contraloria General de la Republica de Panama. Cuadro 211-02. Estimacion de la p 5n total en la Republica, por provincia,

*** Contraloria General de la Republica de Panama. Cuadro 1. Viviendas ocupadas y personas que las habitan en la Republica,.
2010

e Clasificacién de las provincias de Panama segun el climay la poblacién

Estas condiciones convierten el uso de equipos de climatizaciéon en una necesidad. En la
estacion seca la causa principal siendo el calor y en la estacion lluviosa la causa principal
siendo los altos valores de humedad. La concentracién de poblacion en Ciudad Panami
refuerza nuestra decision de brindar el servicio de comercio electrénico de aires
acondicionados en el darea metropolitana.

9 Gaceta Oficial de La Republica de Panama https://www.gacetaoficial.gob.pa/pdfTemp/28165/GacetaNo 28165 20161124.pdf
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Analisis FODA

Fortalezas

1. Agilidad y eficiencia en recaudos, procesos operativos y conciliacion de
transacciones.

2. Procesos y recursos necesarios para la entrega gratuita de equipos en maximo 48
horas para la area metropolitana.

3. Plataforma de cobros y facturacidén en tiempo real para actualizacién de pagos, para
de este modo asegurar el menor tiempo posible de transaccidon para el cliente.
Medios de pago y formas de pagos variados para facilitar la experiencia del usuario.
Estructura empresarial disponible 24/7.

6. Menor inversiéon en esfuerzos de Promociones y publicidad por ser a través de
medios digitales (redes sociales, Google AdWords y correo directo).

7. Conexidn segura con la instalacién del Protocolo de seguridad SSL.

8. Certificacion Verified by Visa y MasterCard Secure.

9. Plataforma tecnolégica actualizada y bajo la supervision de una entidad bancaria
para asegurar el correcto manejo de las politicas de privacidad del cliente y de
seguridad de las transacciones financieras.

10. Equipos ofrecidos en la tienda online con tecnologia Inverter y gas refrigerante

R410-A no daiino para la capa de ozono.

Oportunidades

1.

Aumento en la consideracién y confianza del consumidor al realizar transacciones
electrénicas gracias a la creacién de legislaciones que facilitan la transicion
tecnolégica y por la existencia de la DGCE, entidad encargada de promover las
directrices que facilitan la transicién ordenada al mundo digital.

Mayor volumen de transacciones on line por contar con multiples opciones de pago
y debido al aumento de inversiones del sector bancario en tecnologias que permiten
a los clientes realizar pagos a través de tarjeta de crédito, transferencias, entre otras
opciones.

Mas usuarios sensibles a nuestros esfuerzos de marketing debido a que el 80% de los
usuarios de internet en Panama visita regularmente las redes sociales y esta
plataforma ocupa gran parte de nuestras acciones de publicidad.

Experiencia de compra mejorada gracias a la facil implementacion del servicio de
carrito de compra.

Oportunidad de alcanzar el posicionamiento y participacién de mercado deseados,
gracias a la baja oferta de sitios de venta online de aires acondicionados.

Impulso en ventas debido a la percepcidn del uso de aires acondicionados como una
necesidad , gracias a las condiciones climaticas de panama.
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7. Aumento de venta de equipos con tecnologia inverter gracias a la creciente
tendencia al ahorro energético y conciencia medioambiental de los consumidores y a
la Resolucién N° 3142 que adopta la guia de construccion sostenible para el ahorro
de energia en edificaciones y medidas para el uso racional y eficiente de la energia.

8. Potenciar la entrega rdpida de los productos debido a que los consumidores valoran
cada vez mas la rapidez del servicio de entrega.

Debilidades

1. Mix de productos limitado.

2. Interfaz de cliente incompleta (no ofrece historial de pedidos o solicitud de
reembolso).

3. Pagos disponibles limitados a tarjetas de crédito, transferencia bancaria o contra
retiro de producto en punto de venta.

Método de pago PayPal no disponible.

5. Softwares de seguridad con costo elevado.

6. Riesgo de amenazas internas o externas que pueden propiciar una violacion de la
seguridad del sitio web y de esta forma comprometer los datos de los clientes.

Amenazas

1. Peligro de ser penalizados por fuga de informacién, la Ley No. 14 penaliza la
violaciéon del “derecho a la intimidad” de los medios informaticos vy la utilizacién sin
autorizacion de los propietarios de bases de datos y su contenido para fines distintos
a los autorizados.

2. Peligro de que ocurran fallos en la interfaz de usuario, Ley No. 51 en el articulo 86
establece la solicitud de consentimiento del cliente duefio de la cuenta de correo
electrénico antes de ser usada para fines comerciales y la habilidad del mismo de
revocar su consentimiento con procedimientos sencillos.

3. Bajo volumen de clientes que compran por internet. En panama solo un 8% de los
compradores utilizan el comercio electrénico.

4. La implementaciéon del e-commerce en empresas del sector privado y publico
necesita mejoras.

5. Bajo trafico de usuarios por estar ubicado Panama por debajo de la region en el uso
del comercio electrénico.

6. Pocas transacciones debido a la desconfianza de los panamefios hacia las

operaciones online con tarjetas de crédito.
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Industria

Listado de empresas que participan en la comercializacién de equipos de aire acondicionado
en Panama y detalle de su volumen de importacién. La siguiente informacién fue recopilada
del informe “Panama Aires Acondicionados base 2016” de la empresa Mabe.

N i i : Row Labels Cantidad [Peso
Tamafio por importadores 2016 (importaciones) e i
PANASONIC 23521] 13,0%]
Mercado Peso por Importadores @ PANAFOTOS A 20608[ 11,4%
2016 GRUPO FRIOLIN 13566| 7.5%
181K 1% Especialistas MULTIMAX 8872] 4.9%

I 1 PREMIER UNIVERSE S A 7838| 4.3%

CENTRO DE AGENCIASS A 7270] 4,0%

13,0% v OEM + OEM " REFRICOOL 7168| 4,0%|
11,4% AUDIO FOTO 7046 3,9%
RAENCO 6689 3.7%|
DO ITCENTER 6413] 3,5%]
7,5% THERMO AMERICA GROUP S.A. 4790] 2,6%)
PREASA 4603] 2,5%
4,9% 4 3% G SONICS.A 2653] 1.5%]
40%|14,0% 13,9% 137% 35% h.6% 2.5% VENTAS INTERNACIONALES ERLISAAC S A 2286] 1,3%|
L s |REFRI STORES A 2168] 12%
l . CUMAINS.A 2092 12%
< o
\d & * & ‘*‘0

(GLOWLEY INTERNATIONAL SA 2002 1.1%
- - o Py PARKER ELECTRONICS PANAMAS A 1473] 0,8%)

&" ',70 6‘0 é@ Qx’" qé"’ ‘p‘;’ @Oo .(O" q,s' @é' Q"y qé?v H TZANETATOS INC 1316] 0,7%

SR ‘!p" & 5 é@‘ °¢° & $d) AR TRADING S.A 1283] 0.7%|

< SN S ¢ o — (’P REFRI NORTES A 1231]_0,7%]

"07' < ¢ & Q*ro /9 A & |MINERA PANAMA S A 900 0,5%

Ky * 0 TP q‘ﬁ"’ ‘(‘qpo)é S ’ & GRUPO SPIEGEL 857] 0,5%)

& ) P 0 U4 & & (éé\ ‘P ALTA EFICIENCIA SA 848| 05%
& & Qo o & < &é‘ TEC & HOUSE S A 824] 0,5%
s}o‘ GRUPOWSA 786] 0,4%
REFRICENTER GROUP SA 701] 04%

Pin Colombils Tradess: Panafoto: AIRESISTEMAS A 640| 0.4%|
SANKEY Panasonic 8236 [PHOTURA INTERNACIONAL S A 546| 0,3%|
6 5758 PRICESMART PANAMAS A saa] 03%

Samsung 4815 [CASA CONFORTS A 462| 0.3%|

Nisato 1699 UNION MUNDIAL DE COMERCIOS A 405] 0,2%!

[COMFORMATIC 404 0,2%]

REFRIVIALCA PANAMA S A 00| 0,2%|

|SAMSUNG ELECTRONICS LATI. ZONALIBRE S A 339] 02%

DISTRIBUIDORAJAPS S.A 318] 0.2%

EVISION SA 312 02%

(COOL HOUSESA 301] 0.2%

Universo de marcas de aire acondicionado Panama
Panama maneja 38 marcas identificadas, sin contar el 12,6% de otros, que contiene marcas
sin identificar, mas un difuminado de marcas identificadas.

0,4%
1,3% 05% "
o OBROSETTR b son e
16%_ 13 \
1% TR \\\
2% I
2,7% \
16,1%
= PANASONIC = SANKEY - OTROS = SAMSUNG LG
= SELECTRON = FLOW = PREMIER = NISATO = PREMIUM
= GENAIRE = REC = LENNOX = EVERWELL GREE
DAIKIN « GPLUS « MIDEA « CONFORTFRESH « THERMO AMERICA
= COMFORTSTAR = CARRIER = INNOVAIR = CHIGO WONDERFUL
NORDYNE HISENSE YORK “GE BAOMING ELECTRIC
= GASCO = PRECISION = JW ENTERPRISE = ZHANSHENG = LUNA BRILLANTE S A
= AIR CONDITIONING MPN HOME APPLIANCE BLACK & DECKER TAIZHOU STAR NEW ENERGY
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Principales canales de distribucién

Tamaiio por Canal de Distribucién 2016 (importaciones)

Peso x Canal Canal Cantidad |Peso
30.1% Retail 54540{30,1%
26,7%
25,1% Marca OEM |  48448(26,7%
Especialista| 45388 25,1%
13.2% Marca 23983 13,2%
Mayorista 4480 2,5%
2% Otros 4348 2,4%
3
Retail Marcas OEM Especialista Marcas establecidas Mayorista GranTotal 181187
Marcas OEM: Mayoristas: Horizontalidad:
Venden de forma nacionalizada. Su target principal Para aires acondicionados, siendo Sankey y Nisato Marcada por el precio como principal driver de
son sus propios canales ( Do It Center, Multimax), u marcas que llegan directo, el mayoreo es minimo. compra. Producto blanco sin especificacion.
horizontalidad (Nisato, Sankey). Podemos asumir el LG y Samsung son muy caras para el canal Marcas establecidas:
tamafio de Marcas OEM como el tamaiio de la manejado por el mayorista, por lo que la compra es Salvo Panasonic, las demas mantienen stocks de
horizontalidad, en conjunto con el canal mayorista. minima. emergencia en Zona Libre. Panasonic controla sus

precios usando la nacionalizacién propia como
estrategia.

Aranceles Aires Acondicionados Panama

Partida Detalle Arancel |ITBMS |Total
8415.10.00.00 |Aires de ventana y splits 10% 7%| 17%
8415.90 Partes 0% 0%| 0%

ITBMS: Impuesto de traslado de bienes materiales y servicios.

Nota: A partir del 1 de Octubre de 2017, el arancel de importacién subira
del 10% al 15% (50% de incremento).

Este aumento afecta directamente el precio Map de los productos.

Para realizar un analisis mas profundo de la industria del aire acondicionado en Panama
entrevistamos al sefior Manuel Ng, Gerente de Ventas de Panasonic para Panama, El Caribe,
Venezuela, Ecuador, Uruguay y Chile. Esto fue lo que nos comentd a cerca de las tendencias
del mercado.
En su opinion, cudles son las principales tendencias de las empresas que participan
en el mercado del aire acondicionado en Panama?
Los comercios especializados estdn experimentado una breve tendencia hacia el modelo de
prestacion de servicios, esto debido al aumento de la competencia y como alternativa a la
desaceleracion de la economia que ha experimentado Panamd en estos dos ultimos afios.
Hemos observado también que el canal especializado estd poniendo especial interés en el
modelo retail, ya no solo dedicdndose a la distribucion y venta a empresas contratistas y
técnicos instaladores sino también al cliente final.
Existe también por parte del consumidor un mayor interés hacia los equipos eficientes, que
ofrezcan un importante ahorro energético y no contribuyan al deterioro de la capa de ozono.
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Analisis Porter

Con el fin de ofrecer una imagen real de cémo funciona el mercado del aire acondicionado
en la Ciudad de Panamad y dar la base para formular una estrategia competitiva se analizaron
los principales competidores del sector con base en el modelo propuesto por Michael E.
Porter revisando la competencia en base a las cinco fuerzas. A continuacion se muestran las
principales caracteristicas halladas en las cinco fuerzas competitivas, esto en base a
experiencia y analisis del mercado.

Nuevos competidores

Esta fuerza muestra el riesgo que corre un nuevo participante al tratar de ingresar al sector
del aire acondicionado en Panama. Un riesgo importante es la comercializacion de equipos,
ya que las empresas del sector suelen aumentar sus volimenes de inventario para poder
ofrecer equipos de forma inmediata. Al disminuir el tiempo de respuesta, implica que estas
empresas tienen gran capital para adquirir equipos o cuentan con una estrategias de alianza
con los proveedores. Otra barrera de entrada que poseen los nuevos competidores es la
experiencia que requiere el sector para la realizacién de trabajos de ingenieria o proyectos
en sistemas de aire acondicionado. Esta experiencia se ve reflejada en los proyectos
realizados, y en el numero de clientes satisfechos que poseen las empresas establecidas.
Estos son la carta de presentacion mas significativa que ofrecen los competidores. A mayor
experiencia mayor es el conocimiento. Las empresas del sector que se dedican a la
instalacidn, requieren de infraestructura para la produccion de los ductos y elementos de un
sistema lo cual implica un capital significativo, ademads la comercializacion exige inversién en
equipos y tener una liquidez demostrable para lograr la confianza de los proveedores y de
los clientes. Se observa que el grado de rivalidad en este sector es elevado ya que todos las
empresas participantes se encuentran operando dentro de un mercado relativamente
pequeiio y con una alta concentracion dentro del sector, lo cual implica que para un nuevo
competidor resulta complicado ingresar, debido a que el mercado ya se encuentra atendido,
por tanto la rivalidad aumenta y las empresas que se encuentran en el sector no ceden
facilmente su puesto al ingreso de un nuevo competidor.

Poder de negociacion de los proveedores

Observando el mercado del aire acondicionado encontramos que los proveedores de
equipos tienen un alto nivel de negociacién. Esto se debe a que en este mercado no hay
abundancia de equipos sustitutos, ni materias primas para la produccidn o comercializacidn
qgue ofrecen las caracteristicas y calidad requeridas. Por otro lado, son pocas las marcas
reconocidas que tienen presencia en el pais, de tal forma que el mercado queda en manos
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de unos pocos. Al ofrecer marcas con prestigio y reconocimiento en el sector se genera
mayor confianza en los clientes, que por lo general son los que deciden que marca quieren
comprar y que en ocasiones obligan a la empresa a comprar dicha marca ya que es la Unica
gue puede llegar a satisfacer sus necesidades. Aunque en el mercado existe oferta de
productos chinos y estos poseen un precio inferior, el costo de utilizar estos productos a
largo plazo en algunas ocasiones puede ser elevado, ya que la vida util de los mismos es
inferior y pueden ocasionar inconvenientes de garantia y por consiguiente deteriorar la
imagen del comercio, lo que no hace tan apetecible ofertar estos productos.

Rivalidad entre empresas existentes

Las empresas que estan en este sector del aire acondicionado son altamente competitivas,
manejan estrategias similares y en su mayoria ofrecen los mismos servicios y productos a los
mismos clientes. Ademas presentan un alto grado de imitacién y usan los mismos canales de
distribucidén y no existe un valor diferenciador relevante entre una y otra. Su capacidad de
produccién estd limitada a la demanda de productos y o servicios del entorno. La mayoria
de empresas de este sector son empresas familiares formadas por profesionales con
experiencia en el gremio del aire acondicionado.

Amenaza de productos sustitutos

La fuerza que ofrece los productos sustitutos para el sector del aire acondicionado es
minima, ya que no cumple con los requerimientos de desempefo como calidad y
temperatura de aire, por otro lado su precio puede ser igual o inferior pero satisfacen en
igual medida las necesidades de los usuarios. Lo cual hace que no representen una amenaza
fuerte de reemplazo para los sistemas de aire acondicionado.

Poder de negociacion de los clientes

El mercado del aire acondicionado en Panamd presenta una gran oferta y demanda de
servicios. Asi la demanda proviene de diferentes sectores de la industria con necesidades
especificas para ser atendidas y encuentra gran oferta para cubrir las mismas. En este caso
el cliente negocia los factores de tiempo, calidad y entrega de proyecto, si no esta conforme
con lo ofrecido puede encontrar otro proveedor de servicio con gran facilidad pero bajo las
mismas caracteristicas del anterior ya que este mercado maneja precios estandarizados
para sus instalaciones de proyectos y bajas fluctuaciones de precios para equipos; si el
cliente quiere precios mas bajos debe ser consciente que estara sacrificando calidad en
productos y en ocasiones aumentando los tiempos de entrega. En conclusién el cliente no
tiene un poder de negociacidn significativo.
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Competencia

Para efectos de andlisis del marketing mix de la competencia y el nuestro, en especifico la P
de Producto definiremos el mismo como Servicio de Tienda en Linea. Ya que nuestra tienda
en linea es un servicio de venta de equipos de aire acondicionado que ofrece la empresa
Refricenter Group a sus clientes finales. Para la evaluacidon y comparacién del Servicio de
Tienda en Linea de las empresas competidoras consideraremos los siguientes factores en la
creacién de una matriz de valoracidon que nos permita comparar los sitios web entre si:

1. Ul (Interfaz de usuario)

Incluye:
e Informacién completa y detallada de los productos
e Potente buscador de productos con filtros de ayuda al proceso de busqueda
e Certificaciones de seguridad
e Disefio y presentacién de la pagina
e Usabilidad

Opciones de pago

Tiempo de entrega

Costo de la entrega

Velocidad de carga del sitio

v AW

Estos factores fueron seleccionados como los mas relevantes para el usuario basados en las
respuestas de dos de las encuestas realizadas durante esta investigacion. La primera
encuesta “Refricenter Tienda Online” realizada a 52 personas nos indica el porcentaje de

relevancia que cada encuestado asigna a cada atributo de la tienda en linea. Esto nos ayuda
a definir cudles atributos debemos tomar en cuenta para el andlisis de Producto de la
competencia. En la segunda encuesta “Plan de Marketing para servicio de tienda en linea”

realizada a 119 potenciales clientes finales, utilizamos la escala Likert para valorar de 1 a 5
(donde 1 es muy poco y 5 muy representativo) las opiniones de los encuestados.

Los datos recopilados en la encuesta 1 nos dicen que en los tres primeros lugares de
valoracion encontramos que el 65.96% de los encuestados valora la funcién de que el sitio
cuente con informacién detallada de los productos, el segundo lugar con el 51.06% de los
votos, lo tienen las funciones: potente buscador de productos, usabilidad y rapido tiempo
de entrega. El tercer lugar con 48.94% lo ocupa la opcion de entregas gratis.

La encuesta 2 nos ayuda a definir un valor numérico a la experiencia del usuario (UX).
Asignamos un valor numérico a cada opcién de respuesta (atributo) siendo 1 el minimo
valor y 5 el maximo. De esta forma logramos definir un valor que indique la satisfaccidon en
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cuanto a experiencia del usuario (UX) durante el proceso de compra en las pdginas de las
tiendas en linea analizadas de la competencia.

La entrevista realizada al sefior Manuel Ng, Gerente de Ventas de Panasonic, nos confirma
qgue los compradores de aire acondicionados en Panamd se preocupan por el ahorro
energético y el cuidado del medio ambiente. Basados en su opinidn realizamos el andlisis del
Precio de productos de cada empresa enfocados solamente en equipos con tecnologia
inverter, que son los que ofrecen mayor porcentaje de eficiencia lo que se traduce en
ahorro energético. En esta seccion del marketing mix resumimos las marcas de la empresa
individualmente de acuerdo a: marca, porcentaje de ahorro energético, modelo del equipo y
precio del mismo. Todos los equipos mostrados en las tablas de comparacidn tienen
tecnologia inverter.

La Plaza queda definida como la direccién virtual o URL donde encontramos los comercios
de tienda en linea analizados. Incluimos también presencia en redes sociales en este punto
del marketing mix debido a la creciente presencia de consumidores en este medio y a lo
importante que resulta para la empresas contar con un perfil social como canal de
comunicacion directo con los clientes. Las redes sociales se han convertido también en la
vidriera perfecta para exponer los catalogos de productos de las empresas.

En Promocidn agrupamos todas las acciones de las empresas segun el medio. Encontramos
una accién comun en todas la tiendas en lineas analizadas, siendo esta un porcentaje de
descuento en el sitio virtual diferente al descuento que pueda obtener el cliente en el punto
de venta fisico. El sefior Manuel Ng reafirma esta estrategia de promocidn en su entrevista
como la mas efectiva para impulsar ventas de equipos de aire acondicionado.

Empresas

Refricenter Group

Logo Empresa

Empresa especializada en la distribucién y venta de equipos

4
REFRICENTER

de aire acondicionado para el hogar, comercios y mega
proyectos. Inaugura su primera sucursal en Panama en mayo

v del 2002.
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Producto
Evaluacion de UX (User experience)

Ul (interfaz de | Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracién UX
usuario) pago entrega entrega carga del sitio
3 5 3.5 5 4 20.5

Observaciones: Catalogo de productos limitado a aires acondicionados residenciales tipo

minisplit, con tecnologia inverter

- Entrega en 48 horas después de confirmada la compra en Ciudad Panama

- Servicio de entrega no tiene costo

-El usuario realiza una accion para llegar a la tienda

9 Via Espe Call A 04
—
REFm, fome  Producios ¥ Servicios enda virtu Nosotr Cont Noticia
-_—
Tienda virtual Hom
Mastrande todos los resultades (11} Display 4|/ Orden predeterinado
- -
e — = *_i
Aire acondicionade inverter Carrier XPower Aire acondicionado mini split Ciac Aire acondicionado mini split Viking Air
8234 68 — 5450 99 [TBMS na incluido $187.00 — £780.00 ITBMS no incluide
5460 00 — $325 00 ITBMS no incluido

Aire acondicionado Panasonic Inverter

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual

Aire acondicicnado Panasonic Inverter

Premium

Aire acondicionado piso techo Carrier
Xperience 3
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Plaza

Sitio web: https://refricentergroup.com.pa/tienda

Redes Sociales

Twitter Facebook Instagram Linkedin Google+
URL https://twitt | https://www | https://www | https://www | https://plus.
er.com/refri | .facebook.co | .instagram.c | .linkedin.co | google.com/
group m/refricente | om/refricent | m/company/ | +Refricenter
rgroup/ ergroup refricenter- groupPa
rou
#de 133 9,076 1,414 148 1
seguidores
Precio
Marcas 9000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
Ao | Modslo | Precio | o | Modelo | Precia | ahorm | Models | Precio | ahoma | Modele | Precia
.g ——————————
g 39 CECUPSIZPEY 959995 | soon CSCUPS1EPRY $999.95 0% CSCUSMRKY £1249.95
E [ CECUPSPE 459095
508 CSOUYS12PREV 559995 50% CSCUWS1BPRY 5799595

®

165ER  XR'NHEEG

&

S

£306 16 SEER Xi22G 5332 16 SEER XI2118G 5450 16 SEER X224 5660
- - - - - - = -
™ T

21SER  42KMOOO9DS 460 | 21SEER  42KMCDIZDS 5506 | 2ISEER  ABKMCOTEDS 3720 | 21SER  AKMCOMDS 4925
\)3 :
2
a
y

u = 125EER CH410M2 £234.99 13 SEER CHAT0TE 534699 13 SEER CHA1C024 £455.09
3

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual

35



https://refricentergroup.com.pa/tienda
https://twitter.com/refrigroup
https://twitter.com/refrigroup
https://twitter.com/refrigroup
https://www.facebook.com/refricentergroup/
https://www.facebook.com/refricentergroup/
https://www.facebook.com/refricentergroup/
https://www.facebook.com/refricentergroup/
https://www.instagram.com/refricentergroup
https://www.instagram.com/refricentergroup
https://www.instagram.com/refricentergroup
https://www.instagram.com/refricentergroup
https://www.linkedin.com/company/refricenter-group/
https://www.linkedin.com/company/refricenter-group/
https://www.linkedin.com/company/refricenter-group/
https://www.linkedin.com/company/refricenter-group/
https://www.linkedin.com/company/refricenter-group/
https://plus.google.com/+RefricentergroupPa
https://plus.google.com/+RefricentergroupPa
https://plus.google.com/+RefricentergroupPa
https://plus.google.com/+RefricentergroupPa

Logo Empresa

Tienda de equipos electrénicos panamena con mas de 50
anos en el mercado, ofrece variedad de productos

PANAFOTO electrénicos como: tv, juegos, pulseras digitales,
electrodomeésticos, computadoras, equipaje, audio para
carros y celulares.

Producto
ul Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracion UX
pago entrega entrega carga del sitio
3 3 3 3 3 15

Observaciones

-Mix de producto muy amplio (Computo, TV, Video, Tablets, Celulares, Cdmaras, Filmadoras,
Linea Blanca, Diversién y entretenimiento, Audio y Car Audio, Gadgets y Accesorios)

-El usuario debe realizar al menos 3 acciones antes de llegar a la seccién de aires
acondicionados. Categorias/hogar/aire acondicionado

\ (45072043020 (O (+507) 64164550 MICUINTA  BICIAR SEION

PANAFOTO B *

Categorias - Ofertas Marcas v Sucursales

Ordenar por *

=3
¥ |

- - - |

HOGAR

AHORA COMPRANDO POR

PRECIO 2 $ 76395 §128995 § 85495 $1N895

DESTACADOS ( Xigr

$13495
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Plaza

Sitio web https://www.panafoto.com/

Redes sociales

Twitter Facebook Instagram
URL https://twitter.com/ | https://www.facebo | https://www.instagr
panafoto ok.com/Panafoto am.com/panafotopa
nama
# de seguidores 54,600 149,890 73,700
Precio
Marcas 9000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
Ahorro | Madela [ Precic | ahore | Modelo | Precio | abore | Modelo | Peecio | aharma | Modelo | Precio
.g ——————
—————
E 6% CSCUPSIZRKV 460995 | s CSCUPSIBRKV  $09985 | o CSCUSHMRKY 5124885
E [0 CSCUPSPEY 459995
5% CSOUNS12PEY 5099.05 0% CSCLUYS1BPEY STIRES
=]
= .
3 == 8% ASV12PSREMNED $470.95
E BROSHVSDKWKIED  $545.95 . 50%  ASVIBPSBANED 568955
= T
o G0%  ARIZNSSEWKNID  $50905
-
@ 0% WADS2CH $45095 G VMDRICE 251995 0% W18206 5995 0% W 36ZHP £104995
H
)
U = — S —— = ——= ==
E 5% ES9INVRS 529955 50% ES12INVRS 530995 50% ES1EMVZ4M 5529095 50% ES24INVES 262455
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https://www.panafoto.com/
https://twitter.com/panafoto
https://twitter.com/panafoto
https://www.facebook.com/Panafoto
https://www.facebook.com/Panafoto
https://www.instagram.com/panafotopanama/
https://www.instagram.com/panafotopanama/
https://www.instagram.com/panafotopanama/

AudioFoto

Logo

Empresa

Tienda electronica panamena fundada en 1945, ofrece

variedad de productos como: computo, TV, video, tablets,

celulares, camaras, filmadoras, linea blanca, audio y Car audio,

gadgets y accesorios.
Producto
ul Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracién UX
pago entrega entrega carga del sitio
3 3 2.5 3 3 14.5
Observaciones

-Mix de producto muy amplio (Computo, TV, Video, Tablets, Celulares, CAmaras, Filmadoras,
Linea Blanca, Diversién y entretenimiento, Audio y Car Audio, Gadgets y Accesorios)

-Al momento de confeccion de este informe la pagina de productos daba Error al acceder a
la seccidén hogar/linea blanca/aires acondicionados. Nos comunicamos con Audiofoto y
confirmaron que su tienda en linea estaba en mantenimiento.

-El usuario debe realizar al menos 4 acciones para llegar a la secciéon equipos de aire
acondicionado. Todas las categorias/linea blanca/AA/inverter

-Mapa de jerarquia de acciones y estructura de la pagina es confuso para el usuario

-UXy Ul desfavorables

® 301111

Q sucursales & Blog f & )

Hli hd Subscribe

2 Aviso

# Tarjetas
semanal

= Tarjeta
de regalo

&2 Catdlogo de
AudioFoto

temporada

AudioFoto

*Precios validos Gnicamente en la pagina web

Hola. Iniciar sesion |  Mi Cuenta - | h

Tu busqueda no dio resultados

SERVICE CENTER

Get the benefits of AudioFoto

L) AER
¢

AER
ACODECO

& =

GARANTIA TICKET PLUS TARJETA DE CREDITO

extendida Boletos AudioFoto

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 38



Plaza

Sitio Web: http://www.audiofoto.com/

Redes sociales

Twitter

Facebook

Instagram

URL

https://twitter.com/

https://www.facebo

https://www.instagr

audiofotopa

ok.com/AudioFotoP

am.com/audiofotop

anama a/
# de seguidores 10,800 47,835 42,800
Precio
Marcas 9000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
aherm | Modelo [ Precic | arore | Modelo | Precia | ahorr | Modelo | Precio | aharma | Modelo | Precia
-g =
S —
E 7% COCUPSIZPKV 458995 | sos CSCUPSTERKY $99955 | o COLUSMAKY  £1249.95
E 5% COCUPSSPKY  §599.05
50 CSOUNSIZPRV 455995 | som COCUNSIEPKY  £79095
[}
= _
3 = 3IW6  ASVIZPSBRMED 547905 :
E AROGHVSDKWKMED  §549.95 ) S04 ASVIBPSBANED 68995
orErTTEETT—
=
wn 6% ARIZIVSSEWKNED  $599.95
II 5 L— L— L—
(=
L 6%  PLWSIGEA 339999 60 PAWIZIGIA 543999 604 MAING4A 476099
al
[
K
ul — — - S S
< S5 MASOSGOINVCH  $349.99 | 500 MASIZOCINVCH  $379.59 | 500 MASIBOCMVCH  $52099 500 MASI4OCMVCH  $665.59
Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 39



http://www.audiofoto.com/
https://twitter.com/audiofotopa
https://twitter.com/audiofotopa
https://www.facebook.com/AudioFotoPanama
https://www.facebook.com/AudioFotoPanama
https://www.facebook.com/AudioFotoPanama
https://www.instagram.com/audiofotopa/
https://www.instagram.com/audiofotopa/
https://www.instagram.com/audiofotopa/

Logo

Empresa

Ferretria por departamentos con mas de 80 afnos en el

mercado. Brinda productos y servicios para proyectos de

No VE ' mejoramiento y decoracién del hogar.

Producto
ul Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracion UX
pago entrega entrega carga del sitio
5 5 4 4 5 23
Observaciones

-Modelo ferreteria mix de producto muy amplio (Acabados, construccién,

herramientas, hogar, jardineria, pintura, recreacion)

-Si tiene costo de entrega (S5 costo de envio a punta pacifica)

-Entregan en todo el pais

-No especifica tiempo de entrega al inicio de la transaccion

-UX y Ul muy favorable

NoveY

oE

PARTAMENTOS ~ PROMOCIONES  SERVICIOS

@  DIPARTAMENTOS  WOGAR

AIRES
ACONDICIONADOS

+507 300 9200

TIENDAS  PUNTOS GORDOS E

AIRES ACONDICIONADOS
Hay 25 productos

Aite Acondicionado Spl

dicionado Spiit A

re it Aire Acondici ire Acondicianado Split ire Acondicionsdo
Sencitlo 9000 BTU Nisato FHUA 12000 BTU Nisato inverter 9000 8TU Nisato Portatil Honeywell BTU Non Inverter

Aire Acondicionado S
Sencillo 18000 BTU
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Plaza

direccion web: https://www.novey.com.pa/
Redes sociales

Twitter Facebook Instagram Youtube Pinterest
URL https://twitt | https://www | https://www | https://www.y | https://www.pi
er.com/Nove | .facebook.co | .instagram.c | Qutube.com/ch | nterest.com/gr
Panama m/NoveyPan | om/noveypa annel/UCL2FbK | uponovey/?aut
Y Y yp S5mbTyXhGsoKL ologin=true
ama nama OiPAA
# de 5,279 48,124 54,200 412 139
seguidores
Precio
Marcas 9000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
% Ahorre | Maodslo [ Precic | o | Modele | Precia | ahorrs | Medele | Precio | aharma | Modela | Precia
g 6% CSCUPSI2PEY %0995 | sy CSCUPSIERKY $995 | CSCUSMRAKY  §124895
E [ CSCUPSOPEY 5£509.95
L1 CSOUNS12PEY 500,05 0% CSCLUNS1BPEY TGS
a
<
Ul = —— = = = = = =
5 508 ES3INVBS S293.55 S0°G E512IMVES 5305.95 50% ES| BNV 5523905 50% ES24IMVES 62495
Logo Empresa

Almacén de venta de productos para el hogar, oficinay la

RAENCO

construccién. Inicia operaciones en 1990 y entre sus productos

encontramos: muebles de oficinas, electrodomeésticos, linea blanca,

materiales para la contruccién, asi como celulares, televisores,

computadoras y equipos de audio entre otros.
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https://www.novey.com.pa/
https://twitter.com/NoveyPanama
https://twitter.com/NoveyPanama
https://twitter.com/NoveyPanama
https://www.facebook.com/NoveyPanama
https://www.facebook.com/NoveyPanama
https://www.facebook.com/NoveyPanama
https://www.facebook.com/NoveyPanama
https://www.instagram.com/noveypanama/
https://www.instagram.com/noveypanama/
https://www.instagram.com/noveypanama/
https://www.instagram.com/noveypanama/
https://www.youtube.com/channel/UCL2FbK5mbTyXhGsoKLoiPAA
https://www.youtube.com/channel/UCL2FbK5mbTyXhGsoKLoiPAA
https://www.youtube.com/channel/UCL2FbK5mbTyXhGsoKLoiPAA
https://www.youtube.com/channel/UCL2FbK5mbTyXhGsoKLoiPAA
https://www.youtube.com/channel/UCL2FbK5mbTyXhGsoKLoiPAA
https://www.pinterest.com/gruponovey/?autologin=true
https://www.pinterest.com/gruponovey/?autologin=true
https://www.pinterest.com/gruponovey/?autologin=true
https://www.pinterest.com/gruponovey/?autologin=true

Producto

ul Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracion UX
pago entrega entrega carga del sitio
3 3 2 1 3 12

Observaciones

-Amplio mix de productos (hogar, oficina, tecnologia, construccion, car audio)

-El usuario debe realizar al menos dos acciones antes de llegar a la seccién aires
acondicionados. Hogar/Aires acondicionados/Split.

-No cuenta con slogan, lo confirmamos mediante comunicacidon a través de su pdgina oficial
de facebook.

CUPONES DE DESCUENTOS

Aproveche las ventajas de los cupones.
Veshao seia en compe

CLIC Aaut

(Antedior) (1) (2) (Siguients) (Final

T Panasonic O Panasonic
[ F——————" e E=———1
[aa i oamo | [t curo |
Plaza
Pagina web: https://www.raenco.com/
Redes sociales
Twitter Facebook Instagram
URL https://twitter.com/ | https://www.facebo | https://www.instagr
RaencoPanama ok.com/RaencoPana | am.com/raencopana
ma/ ma/
# de seguidores 1,143 17,926 8,284
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https://www.raenco.com/
https://twitter.com/RaencoPanama
https://twitter.com/RaencoPanama
https://www.facebook.com/RaencoPanama/
https://www.facebook.com/RaencoPanama/
https://www.facebook.com/RaencoPanama/
https://www.instagram.com/raencopanama/
https://www.instagram.com/raencopanama/
https://www.instagram.com/raencopanama/

Precio

Marcas 3000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
Ahorro | Modsla [ Precic | hora | Modelo | Precio | shorm | Modeln | Precio | ahoma | Modelo | Precia
-g =
[
g 67% CSCUPSIZPIV 960995 | @ong CSCUPSIEPKY 599955 | yq CSLUSMAKY  §124995
E 6% CSCUPSSPEY £599.95
509 CSOUYS12PRV 55596.95 50% CSCLUNYS1 BPRY $TI05
L]
2
M " e . e N— s =t -
5 % ESOINVES 420905 50 E12IMES 530905 50% EIaNVM sS85 | E ES24INVES 462495
]
@ 604 WADSRCE 545955 | 60% VMDSRCE 451995 e wMlsacs  semess | 70w SWU262HP §1049.95
= ' ' '
U 5 - - | = - i L ]
m - - L - - .
®?
- 50% AASASI0R 53599 50 AASASINZ 499 50% ASASASITE §589
Ferreteria panameia inagurada en el afio de 1990. Pertenece a Ace
International Hardware Corporation. Brinda productos y servicios
para proyectos de construccion y mejoramiento del hogar.
Producto
ul Opciones de Tiempo de Costo de Velocidad de | Valoracién UX
pago entrega entrega carga del sitio
3 4 3 3 4 17
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Observaciones

-Modelo ferreteria mix de producto muy amplio (Autos, bafos, cocina, construccion,

deportes,

electricidad,

electronica,

mascotas, muebles, limpieza, plomeria)

herramientas,

iluminacién, jardin,

linea blanca,

-El usuario debe realizar al menor tres acciones para llegar a la seccién aires acondicionados.

Departamentos/linea blanca/aires acondicionados.

-Tiene costo de entrega ($3.99 envio regular San Francisco)

-Entregan en todo el pais

-Tiempo de entrega 3 dias laborables
-UX 'y Ul muy favorables

*) 830-5050

Doit

center.

Linea Blanca

avoaen

L

Sucursales | Cliente Frecuente | Garantias | Blog | Contacto

Refrigeradoras Productos wntas
= m -
- = -
— » — ’ — ‘
- i e
thd-d\:ﬂg Cdmd-‘bd!:nu Cantided 1 ¢ uu
e tae gusta 0 Jl o Towwet | [ e o gunta 0 J o Towwet | [ e 4o gusta 0l W Tt
Plaza
Pagina web: https://www.doitcenter.com.pa
Redes sociales
Twitter Facebook Instagram Youtube Pinterest
URL https://twitt | https://www | https://www | https://www. | https://www
er.com/CariE | .facebook.co | .instagram.c | youtube.com/ .pinterest.es
nDoit?lang=e | m/doitcenter | om/doitcent | channel/UCFf /DoitCenter2
S panama erpanama/? GN6X1YPOcQJ 4/
hl=es 6FmSVehuw
# de 30,100 102,033 75,600 533 521
seguidores
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https://www.doitcenter.com.pa/
https://twitter.com/CariEnDoit?lang=es
https://twitter.com/CariEnDoit?lang=es
https://twitter.com/CariEnDoit?lang=es
https://twitter.com/CariEnDoit?lang=es
https://www.facebook.com/doitcenterpanama
https://www.facebook.com/doitcenterpanama
https://www.facebook.com/doitcenterpanama
https://www.facebook.com/doitcenterpanama
https://www.instagram.com/doitcenterpanama/?hl=es
https://www.instagram.com/doitcenterpanama/?hl=es
https://www.instagram.com/doitcenterpanama/?hl=es
https://www.instagram.com/doitcenterpanama/?hl=es
https://www.instagram.com/doitcenterpanama/?hl=es
https://www.youtube.com/channel/UCFfGN6X1YPOcQJ6FmSVehuw
https://www.youtube.com/channel/UCFfGN6X1YPOcQJ6FmSVehuw
https://www.youtube.com/channel/UCFfGN6X1YPOcQJ6FmSVehuw
https://www.youtube.com/channel/UCFfGN6X1YPOcQJ6FmSVehuw
https://www.youtube.com/channel/UCFfGN6X1YPOcQJ6FmSVehuw
https://www.pinterest.es/DoitCenter24/
https://www.pinterest.es/DoitCenter24/
https://www.pinterest.es/DoitCenter24/
https://www.pinterest.es/DoitCenter24/

Precio

Marcas 3000 Btu 12000 Btu 18000 Btu 24000 Btu
Ahorma | Modsda [ Precic | thore | Modelo | Precie | ahorm | Modelo [ Precie | ahorra | Modelo [ Precia
IL2EER  S7ASIFIZCR sapoge | VLO2EER  STSIFIBCA 60099 | 10S2EER  STESIF24CR ;:w.gg
10.9 EER STASIFXACR LI
E—— EEE—— E——
136ER STESIDN2CR 499,99 125ER  5TESIDVBCR 5709.99 125EER  STSSID24CR 381999
Promocion
Medio
Medios SEO SEM | Publicidad SMM | Anuncios Google Mkt Descuentos
Empresa tradicionales on line en redes my directo | enlinea
P sociales business
“slogan”
Refricenter X X X X X X X X
“Eficientem
ente
refresca tu
ambiente”
Panafoto X X X X X X X X
“Lo que tu
necesitas”
Audiofoto “ X X X X X X X
“Lo quiero”
Novey X X X X X X X X X
“Novey es
tu hogar”
Raenco X X X X X X X
Do it Center X X X X X X X X X
“Lideres en
soluciones
para tu
hogar”
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Posicionamiento actual

Para determinar el posicionamiento percibido de las marcas de los comercios online de las
empresas de retail en Panama que venden aires acondicionados, realizamos tres encuestas
a un total de 156 personas. En la primera de ellas se realizaron varias preguntas para medir
el reconocimiento de marca, percepciéon de imagen, personalidad y vinculacion con
principales atributos de la categoria:

A. Reconocimiento de marca

Del siguiente listado de empresas que cuentan con servicio de comercio
electronico, cuéles reconoce?

OPCIONES DE RESPUESTA ~  RESPUESTAS

& §

3
2

4
=

P Bl

A8nCco.jpg
_ Total de encuestados: 42
1€ 20" y 40 C 6 T BO 30% 100%

En términos de recordaciéon de marca se puede observar la marca Panafoto en primer lugar
(85.71%), luego Novey (83.33%), Do it Center (78.57%), Audiofoto (76.19%), Raenco
(61.90%) y por ultimo Refricenter Group (47.62%). Concluimos que esto se debe
principalmente por la poca exposicidn que tiene la marca a consumidores residenciales, por
el foco de la empresa en marcas especializads y principalmente dirigidas a contratistas y
teecnicos instaladores. Mientras que las otras marcas son compafiias mucho mas cercanas
al consumidor residencial, siendo la mayoria de ellas empresas que cuenta con un mix de
producto que abarca desde articulos del hogar, electrodomésticos, linea blanca entre ellos
aires acondicionados, cuando Refricenter Group se enfoca Unicamente en este ultimo
producto.
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B. Imagen/ asociaciones de marca

Con cuéles de estas opciones relaciona usted las siguientes empresas con
servicio de comercio electrénico. Seleccione todas las opciones que apliquen.

v FERRETERIAY ELECTRODOMESTICOS™ VENTADEAIRES _ ARTICULOS VIDEO- _ CELULARES~ TOTAL

ACONDICIONADOS PARAEL ™ JUEGOS RESPONDENTS
I + Audiofoto 5.56% 72.22%
35

HOGAR

v Raenco 32.35% %
Ll 1
Refricenter
Group ~ Panafoto 353‘} 84.21 e.w‘ L
~ Doit 94.59% 45.95% 62.1 0.00% 0.00
Center 35 T 0
v Refricenter 8.82% 14N% 85.29% 14.M% 0.00% 2.94%
I Group 5 : 5 3 ‘
¥ Novey 89.19% 43.24% 32.43% 5.68% 2.70% 2.70%
(¢ 1! -] 1 1
mést Venta de aires ac i
ideo-juegc B celular
En su opinidn, cuél o cudles de los siguientes comercios electronicos tiene
mejor oferta de Aires Acondicionados. Considere marcas reconocidas,
ultimas tecnologias, especializacion y precio.
Novey ANSWER CHOICES *  RESPONSES v
v Doit Cente 7

Audiofoto - Total Respondents: 38

En esta seccién se analiza la asociacion entre cada una de las marcas y la venta de aires
acondicionados, al igual que las principales caracteristicas que buscan los consumidores
residenciales al momento de escoger el producto final.

Como puntero de esta seccidén se encuentra la marca Refricenter Group con el 85.29% de
asociaciéon de su marca con la venta de aires acondicionados y con el 47.37% en la
asociacion de su marca como sitio con mayor oferta de este producto. Estos resultados
apoyan el argumento presentado en la secciéon anterior donde se explica que su poca
recordacién es debido al posicionamiento tan especializado que mantiene Refricenter
Group entre las marcas. Su Unica asociacion como una empresa especializada en aires
acondicionados en comparacion con las demas marcas que son reconocidas como sitios
para encontrar articulos del hogar (Novey/ Raenco), Electrodomésticos (Panafoto/
Audiofoto), Ferreteria (Do it Center/ Novey), Celulares (Panafoto), Video juegos (Panafoto).
Sin duda esta asociacidn es la que diferencia Refricenter Group del resto de las marcas pero

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 47



a la misma vez es la que la mantiene lejos del top of mind del consumidor residencial, por la
baja interaccién que tienen con ella.

El competidor mas fuerte en la categoria se muestra como Panafoto con la segunda
puntuacidon mas alta entre la marca y la venta de aires acondicionados (50.00%) y la marca
con mayor oferta de equipos (44.74%). Esto muestra que el consumidor residencial tiene
una buena apreciacién de la marca en la categoria de venta de aires acondicionados, si no
gue esto se une con la puntuacién mas alta en reconocimiento de marca con el 85.71%.

C. Personalidad de marca

En su opinidn, cudles de las siguientes opciones describen mejor a las
siguientes empresas panamefas que cuentan con servicio de comercio
electronico? i
SOFISTICADA~ COMPETENTE™ RUDA ~ ENTUSIASTA~ TRADICIONAL ™ SINCERAY TOTAL DE

Respondidas: 39 Omitidas: 13 ENCUESTADOS
v Audiofoto 12,12% 39,399 12,12% 33,33% 42,429 6,06%
v Raenco 313% 288%  2813% 3,25% 50,00% 313% 2
1 7 9 10 16 1
v Panafoto 4118% 5882% |  8,8%% 4118% 2353%  2059% 24
14 20 3 " 8 7
Refricenter
Group v Doit 6,45% | 4839% | 2903% 29,03% [(sie1%]  2258% a
Center 2 15 9 9 1B 7
~ Refricenter 17,24% 34.48% | 17,24% 31,03% 37,93% 17,24% 29
Group 5 10 5 9 1 5
- v Novey 37,50% 50,00%|  1563% 40,63% 40,63% 2813%
12 6 5 12 3 9
. Sofisticada . Competente Ruda Entusiasta . Tradicional
. Sincera
Seleccione las asociaciones que considera se relacionan mas a cada una de
las marcas.
¥ ESPECIALISTA ™ SERVICIO CUMPLE » E¥ TOTAL -
TRANSPARENTE™ LOQUE <~ DE - RESPONDENTS
» Raenco 1.1 | 3.859 13.46
R ”}:”h..;', v Audiofoto 34.62% 23.08% .54% 61.54 3077 17.31%
‘ e )
w Refricenter 82.359 25.49% 31.37% 33.33% 31.37% 47.06°
_ v Panafoto 37.50% 30.36% 2143% 75.00% 33.93% 25.00%
g . 5 19 :
v Doit 28.30% 37.74% 26.42% 79.25¢ 24.53% 37.74%
Center 1 2 4 42 1
B especiatista [l Servicio transparente y eficiente Cumple lo que promete

En términos de personalidad de marca Refricenter Group es reconocida como una marca
principalmente tradicional (37.93%) y competente (34.48%), como también la marca mas
especializada (82.35%) y responsable (47.06). En términos generales Refricenter Group
lidera como la marca con mayor experiencia y nivel de responsabilidad que va de la mano de
los andlisis anteriores donde era reconocida como una marca especialista en venta de aires
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acondicionados. Que sea caracterizada como una marca tradicional y competente encaja al
concepto que se tiene de la marca.

Por otro lado, Panafoto es reconocida como una marca principalmente competente
(58.82%) e igualmente sofisticada (41.18%) y entusiasta (41.18%). También es considerada
como principal caracteristica tener una gran variedad de productos (75.00%). En términos
generales la marca se reconoce entre las demas como la mas sofisticada, entusiasta y
competente con los puntajes mas altos en esas caracteristicas. Por otro lado, compite con
todas las marcas, excepto Refricenter Group, en la asociacién de ser un sitio con variedad de
producto, pero lidera con el puntaje mas alto en la caracteristica innovacién (33.93%).

En el caso de Novey es percibida principalmente como una marca competente (50.00%) e
igualmente entusiasta y tradicional (40.63%), como también se encuentra asociada la
segunda marca con mayor puntaje en variedad de productos (78.18%). En general se puede
distinguir del resto como la marca con la mayor puntuacién en sinceridad (28.13%) .

Do it center, se posiciona como la segunda marca mas competente después de Panafoto
(48.39%), también como la marca mas tradicional (51.61%) y ruda (29.03%) de todas.
Ademas es lider entre las marcas que compiten por la asociacién de variedad de producto
(79.25%).

Audiofoto al igual que Refricenter Group logra sus puntuaciones mas altas en las
caracteristicas de tradicional (39.39%) y competente (42.42%) y al igual que todas las demas
marcas , excepto Refricenter Group compite en la asociaciéon de variedad de producto
(61.54%). Lo que se puede observar de esta marca es su poca distincion entre la demas y sus
puntajes bastante neutros en general.

Por ultimo Raenco, mantiene su puntuacién mas alta en la caracteristica de tradicional
(50.00%) y en segundo lugar debajo de Do it Center en rudeza (28.13). Luego empata a
Audiofoto en la asociacién como marca con variedad de producto (61.54%) con el puntaje
mas bajo. Al igual que Audiofoto, Raenco no muestra un caracteristica que la distinga
fuertemente de las demads, consiguendo un posicidn poco definida.
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D. Experiencia y relaciones de marca

Cuando piensa en las siguientes marcas con que emociones las relaciona?

¥  SEGURO/A ¥  SATISFECHO/A ¥ EMOCIONADO/A ¥ RESPALDADO/A ¥ TOTAL v
RESPONDENTS

v Refricenter

v Audiofoto 39.62

Center

v Novey 214 .0

B satisf mocionad Respaldad

En experiencia y relacién de marca se realizd una pregunta que evocaba a que los
encuestados indicaron que emocidon con mayor representacion por marca. En el caso de
Refricenter Group fue la marca con las puntuaciones mds altas en las emociones de
seguridad (64.71%), satisfaccion( 62.75%) y respaldo (52.94%). Sentimientos y emociones
gue van muy acorde a los demas resultados de la encuesta en términos de imagen y
personalidad.

Panafoto si bien no lidera en ninguna emocidon comparte las mismas tres emociones que
Refricenter en sus puntuaciones mds altas conseguidas: Seguridad (50.00%), Satisfaccidon
(55.36%) y Respaldo (41.07%), pero comparte la posicion mas alta en el sentimiento de
emocién con Novey con el (32.14%).

Do it Center logra el segundo lugar después de Refricenter Group, en la emocién de
Seguridad y satisfaccidn con (60.78%) en ambas. Mientras que Audiofoto obtiene un 54.72%
y Raenco un 58.33% en satisfaccién. Tanto como Audiofoto y Raenco consiguiendo tan solo
una puntuacion significativa en el total de las emociones evaluadas, lo cual acompaifia el
analisis de una poca definicion de marca frente a las demas.

Posicionamiento por analisis factorial

En otro ejercicio de las 156 personas totales encuestadas, a 42 de ellas se les solicitdé que
escogieran cual de los siguientes atributos de las tiendas online: Certificado de seguridad,
opciones de pago, potente buscador, disefio y apariencia, usabilidad, tiempo de entrega,
costo de entrega y velocidad de carga del sitio; consideraban ellos describen de mejor
manera a las siguientes marcas: Novey, Do it Center, Refricenter Group, Audiofoto, Panafoto
y Raenco. El encuestado se le presentaba una pregunta en la escala de Likert del 1 al 5 para
que fuera capaz de evaluar el nivel de representacion de cada atributo por marca.
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Al tabular los datos en el programa SPSS y generar el analisis factorial, se obtuvo el siguiente
resultado:
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-0lkin Measure of Sampling 897

Adeguacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Sguare 806.264

Sphericity df 28
Sig. .000

Una vez verificado que nuestro valor del KMO fuese mayor a 0.5 y Test de Bartlett mayor a
0.005, es importante comprender que entre mas cercano a 1 este la medida de adecuacion
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin o KMO, significa que nuestro andlisis tendra un mejor
resultado.

Luego en la matriz de componentes rotados se identifican cudntos factores se crean en el
analisis y de qué atributos se agrupan en cada uno de ellos. La agrupacion de los factores se
reconoce cuando el valor es mayor a 0.6, tomando el valor absoluto de las cifras. En la
matriz a continuacién se sobresalta los valores que corresponden a cada uno de los factores
creados.

Rotated Component Matrixa

Component

1 2
Cerlilicada de Segaridad 0.B63 0.136
Cpciomes de Pago 0.T6E 0.33
Palente buscadar 0.712 2.409
Digefin y apariencia 0685 0435
Usabilidad 0.677 0414
Tiernpo di enlrega 0.233 0.843
Costa de enlrega 0.235 0.757
Velocidad de carga del sitia 0.481 0.659
Exlraction kMelhad: Principal Companent foaksis,
Ratatian Method: Varimax with Kaiser
Harmalization.
4 Ratation converged in 3 iterations.

Segun la informacién mostrada en la matriz anterior podemos agrupar los atributos en dos
factores que llamaremos “INTERFAZ” y “RESPUESTA”, de la siguiente manera:

Factor 1= INTERFAZ

Certificado de seguridad
Opciones de pago
Potente buscador
Disefio y apariencia
Usabilidad

vk wn e
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Factor 2 = RESPUESTA

1. Tiempo de entrega

2. Costo de entrega

3. Velocidad de carga del sitio

Luego de identificar los dos factores principales procedemos a calcular las medias de los

resultados tanto de las variables como de los factores de Interfaz y Respuesta para tener

detalle de la distribucion de los resultados seglin ambos aspectos, y asi identificar cuales son

las variables con mds peso dentro de cada factor.

Calculo de medias

Case Processing Summary

Cases
Included Excluded Total

N Percent M Percent N Percent
IMAGEN * Comercio 204 89.1% 25 10.9% 229 100.0%
electronico
EFICIENCIA * Comercio 204 89.1% 25 10.9% 229 100.0%
electronico

Tabla de promedios Factores vs marca

Mean
omercio electronico INTERFAZ RESPUESTA| INTERFAZ RESPUESTA
Novey 3.7706 3.6078 0.3755 0.3333
Do it center 36118 3.4706 0.2167 0.1961
Panafoto 3.6000 3.3039
Refricenter 3.1765 3.4020 L2 OOSN
Audiofoto 3.1941 3.0196 -0.2186 0.1275
Raenco 3.0176 2.8431 -0.2010 -0.2549
Total 3.3951  3.2745 -0.3775 -0.4314

Luego de obtener la distribucién de las variables en los factores relevantes, visualizamos los

resultados en un mapa donde las dimensiones son Interfaz y Respuesta, como se muestra a

continuacion.
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En el mapa de posicionamiento se observa a Refricenter Group solo en el cuadrante
superior de la izquierda siendo la quinta marca en puntuacidon en la dimensién de “Interfaz”
(Certificado de seguridad, opciones de pago, potente buscador, usabilidad, disefio y
apariencia), y la tercera en la dimension de “Respuesta “ (tiempo de entrega, costo de
entrega y velocidad de carga del sitio). En el cuadrante superior a la derecha se encuentra
Novey, con la mayor puntuacién en ambas dimensiones, Do it Center en segundo lugar y
por ultimo Panafoto en tercer lugar en la dimensién de “Interfaz” y cuarto en el de
“Respuesta”. Luego en el cuadrante inferior a la izquierda se encuentra Audiofoto tomando
el cuarto lugar en la dimensién de “Respuesta” y el quinto en “Interfaz” y por ultimo se
encuentra Raenco de la sexta posicidn en ambas dimensiones.

Tomando en cuenta este resultado y los entregados por las primeras evaluaciones de
imagen, experiencia y personalidad , identificamos que las primera tres marcas con mayor
reconocimiento son las que se encuentran con mejor percepcion en el mapa de
posicionamiento (Novey, Do It Center y Panafoto). Mientras que Refricenter Group, se
mantiene solo en el cuadrante superior izquierdo con una posicidon conservadora en la
mente de los consumidores residenciales en la dimensién de “Interfaz” y otra un poco mejor
“Respuesta”. Identificamos que la posicion de Refricenter Group tiene mucho sentido
respecto a los analisis presentados en su evaluacién de imagen y personalidad, ya que en
ellos la marca se muestra muy distinta a las demds por su percepcién como una marca
especializada en aires acondicionados. Por ultimo también coincide que Audiofoto y Raenco
se ubiquen en el cuadrante inferior izquierdo puesto que en las evaluaciones se mostraron
siempre como las marcas con menos variables de diferenciacién frente a las demas.

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 53



Consumidor

Para ayudarnos a identificar y describir a nuestro consumidor, entrevistamos al sefior
Manuel Ng, Gerente de Ventas de Panasonic para Panam3, El Caribe, Venezuela, Ecuador,
Uruguay y Chile y le hicimos las siguientes preguntas:

e Desde su punto de vista y su experiencia caracterice al cliente final de equipos de
aires acondicionados residenciales en Panama. En escala Likert del 1 al 5, donde 1 el
cliente final es poco sensible al precio y 5 muy sensible al precio.

La evaluacion del sefior Ng fue de 3, ubicando al consumidor en un puesto intermedio entre
poca sensibilidad y alta sensibilidad al precio. Definiremos como media, la sensibilidad al
precio de equipos de aire acondicionados de los usuarios finales.

La siguiente pregunta en la entrevista fue:

e Qué tan informado estd el cliente acerca de aspectos técnicos y funcionales del
equipo al momento de la compra?

Nuevamente la opcidn de respuesta fue una valoracidn del 1 al 5 siendo 1 poco informado y
5 muy informado. El entrevistado califica al usuario con 2, lo que nos lleva a definir el
usuario final como poco informado acerca del producto al momento de su compra.

A continuacién procedimos a preguntarle al sefior Ng en su opinién:

e Qué tan dispuesto esta el cliente final a adoptar nuevas tecnologias?

En una escala del 1 al 5 siendo 1 poco dispuesto y 5 muy dispuesto el entrevistado evalué al
usuario final con una puntuacién de 4 lo que nos ayuda a definirlo como dispuesto a la
adopcioén de nuevas tecnologias. En la entrevista también preguntamos al especialista si el
cliente final se preocupaba por el ahorro energético y la conservacién del medio ambiente,
su respuesta fue si, definitivamente. Esto nos indica que nuestro usuario ademas de
preocuparse por ahorrar en su factura de electricidad también es consciente de minimizar
su impacto en el medio ambiente.

Segun el sefior Ng, el cliente final considera los siguientes atributos como los mas
importantes al momento de la compra: Marca, capacidad y porcentaje de ahorro
energético, y considera que la marca y el porcentaje de ahorro energético (SEER) son los
atributos que toma en cuenta el consumidor para medir si el producto tiene un precio
adecuado o no.
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En cuanto a lugares de compra, Ng opina que el consumidor prefiere adquirir un equipo de
aire acondicionado de las siguientes maneras: A través de su técnico instalador, a través de
los canales especializados y por ultimo en las tiendas retail. Siendo los canales
especializados y retail los mds usados.

Segmentacion

4

Para nuestra segmentacion de mercado realizamos la encuesta “Refricenter tienda on line’

a una muestra de 52 personas, después de analizar y procesar las respuestas decidimos
tomar como criterios duros de segmentacidon los siguientes datos. Google analytics nos
ayuda a definir algunas caracteristicas de los clientes que visitan nuestro sitio
refricentergroup.com.pa

1. Demograficos
Edad: entre 21 y 59 afios de edad
Grupos: 21-29, 30-39, 40-49, 50-59

18 061, 2017 - 24 act. 2017

2. Geograficos
Pais: Panama
Zona: Urbana

¢Donde estan sus usuarios?

7
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3. Comportamiento

Canales de compra usados: Tiendas especializadas, tiendas retail e internet.
Dispositivos: Ordenador, mévil, tablets.

Horario de acceso: de 6:00am a 6:00pm

Métodos de pago: tarjeta de crédito, paypal, tarjeta de débito

¢Cuando acceden los usuarios? ¢Cudles son sus dispositivos
principales?

Usuarios por hora del dia Sesiones por dispositivo
]
|
1
1
|
1
1
1 |
1
1
| 4
1
|
o g O
L L Ordenadores Moviles Tablets
oo 56,4 % 418%  17%
I N — 4132 1136% +04%
Ultimos 30 dias « Ultimos 7 dias « N GENERAL
Canales
Casay jardin - Todas - P

Como criterios blandos tomamos los siguientes datos:
1. Personalidad
Poco informado, ahorrador, requiere asistencia técnica
2. Valores
Preocupado por el medio ambiente
3. Estilo de Vida
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Medianamente sensible al precio, realiza compras por internet
4. Beneficios deseados
Tienda en linea
Marcas reconocidas, reputacioén, atencién post venta, opciones de pago, ofertas de
descuento, recomendaciones, corto tiempo de entrega, entrega gratis, opcion de
devoluciodn, sitio web de facil usabilidad.
Productos
Ahorro energético, marca reconocida, garantia y desempefo del equipo.

Criterio Duro (Edad)

Criterio Blando 21-29 30-39 40-59
(Beneficios)

Ofertas Compradores Buscadores de ofertas Compradores
impulsivos ocasionales
. I . .

Tiempo de entrega ! Ocupados Impacientes Convencionales

L e e e e e e o
. i -

Recomendaciones | Conocedores Buscadores de opiniones Buscadores de
i experiencia
1

Usabilidad del sitio Tecnolégicos Consumidor practico Leales
1

La celdas con lineas discontinuas en color rojo indican las caracteristicas de nuestro publico objetivo
actual mientras que las lineas discontinuas de color verde representan las caracteristicas de los
nuevos usuarios que buscamos atraer a nuestra tienda en linea.

Para entender las demandas y necesidades de nuestros consumidores hemos definido los
siguientes segmentos como los mas representativos:

1. El consumidor practico

Se trata de un comprador online habitual que busca sencillez en la gestiéon de sus compras,
por eso lo que mas valora en una pagina web es que sea facil de navegar, que el proceso de
compra implique pocos pasos, que tenga videos tutoriales y que ofrezca recomendaciones
de otros productos. Suele comprar en pdginas de contenidos variados, y son los mayores
usuarios de paginas como Ticketmaster y Amazon. La mayoria de este grupo de clientes ha
utilizado alglin método descuento en alguna ocasidn especialmente el cupdn de descuento,
es un gran conocedor de las paginas reembolso.
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2. El usuario desinformado
Se trata de compradores ocasionales. Este tipo de consumidores son los que menos paginas
de compra distintas visitan y también los que menos métodos de descuento utilizan.
Compran simplemente por precio, por eso lo que mds valoran a la hora de comprar es que
el proceso de compra implique pocos pasos, que no obligue a registrarse para comprar y
que sea facil navegar. Por lo general, sus compras se centran en viajes y productos
tecnoldgicos.

3. Los compradores impulsivos
Son los que si algo les gusta lo compran aunque no tenga descuento o promocion. Les gusta
buscar opiniones de otros consumidores antes de comprar en una web y si encuentran que
éstas son negativas, no compran. Ha utilizado algun método de descuento alguna vez entre
los que destacan las paginas de descuentos y las ventas flash, que encuentra a través de
redes sociales, en apps o en la web de la marca. Es el grupo que mas descargas y canje de
cupones realiza.

4. El buscador de ofertas

Se trata de un comprador habitual que aguarda paciente el mejor precio, la mejor oferta y
las mejores condiciones para comprar. Normalmente, son mujeres entre 35 y 44 afios y son
capaces de comprar mas productos de los que tienen pensado por aprovechar el envio
gratuito. Son grandes usuarios de métodos de ahorro, ha utilizado algin método de
descuento online en alguna ocasidn, sobre todo la web de descuentos y el vale descuento, y
ademas, les gusta dar su opinidn en las redes sociales, por eso son altamente influenciables
en la decisidon de compra si las opiniones de otros consumidores online son negativas.

5. El buscador de experiencias

Son compradores ocasionales que cuando tienen en mente un producto, generalmente
buscan en una media de hasta tres paginas diferentes para encontrar los mayores
beneficios, sin embargo, su prioridad por encima del precio, es realizar sus compras
directamente en webs que les inspiren confianza y seguridad, aunque no puedan
beneficiarse de ventajas. Buscan experiencias completas de servicio por eso lo que mas
valoran en una pagina web es que el proceso de compra implique pocos pasos y que no
obligue a registrarse para poder efectuar la compra. No son usuarios de métodos de ahorro
y no suelen ser influenciables por otras opiniones.
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Buying persona

2

&N

Soy una ejecutiva, responsable de todos los
movimientos financieros de mi sucursal y
preocupada por multiplicar y administrar los
activos de mi empresa.

Datos demograficos y background

- Mujer, entre 30 y 50 afios

- Casada, 2 hijos

- Graduada , con 6 afios de experiencia

- Trabaja como ejecutiva en una sucursal de
Compafiia Aseguradora con 100 a 200
colaboradores.

- Vive en Ciudad Panama

- Acaba de comprar un apartamento, esta
casi listo para mudarse solo le faltan los aires
acondicionados y muebles.

- Ingresos combinados anuales $65 000

Comportamiento

Mantengo un estilo de vida saludable
corriendo y haciendo yoga, disfruto cocinar y
entretener a familiares y amigos. Lectora de
blogs de decoracion, arquitectura y de viajes,
asi como publicaciones digitales de los
principales periddicos y revistas locales.
Amante al cine y a la naturaleza. Interesada
en el ahorro energético. Me mantengo
conectada con colegas, familiares y amigos
través de las redes sociales y correo
electrénico. Compro regularmente por
internet porque asi ahorro tiempo y dinero
cuando encuentro buenas ofertas.

\.

Ana

mama ejecutiva

Objetivos

-Preparar el nuevo apartamento para poder
mudarse con su familia sin invertir gran parte
de su tiempo.

-Mantener la compra e instalacion de los
aires acondicionados para el nuevo
apartamento dentro del presupuesto
familiar.

-Disminuir la factura de electricidad usando
solo electrodomésticos con tecnologia
inverter.

-Lograr un balance entre mi vida laboral y
familiar.

-Compartir comodamente con famila y
amigos.

Retos

-Dispone de poco tiempo para las mejoras
que debe realizar al apartamento antes de
mudarse.

-Busca ofertas de descuento en aires
acondicionado y no pagar cargos adicionales
por entrega.

-Necesita ayuda especializada para elegir que
tipo de aire acondicionado va a comprar.
-Busca recomendaciones de marcas
reconicidas que cuenten con tecnologia
inverter.

Desafios

-Tiene mucho por hacer y poco tiempo para
hacerlo.

-Presupuesto limitado.

-Muchas opciones de marcas de aire
acondicionado y no conoce cuales se ajustan
mejor a sus necesidades.

Y,
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Publico objetivo

Hombres y mujeres entre 21 y 59 afos de edad, localizados en la Ciudad de Panama con
nivel de educaciéon medio-superior. Ingresos fijos superiores a los 65.000 ddlares anuales,
con acceso a internet, cuenta bancaria y tarjeta de crédito o débito. Trabajo estable y
familia que les deja poco tiempo para disponer en el trafico y en visitar todos los puntos de
venta de equipos de aire acondicionado. Manejan poca informacién técnica, valoran los
descuentos en linea y no incurrir en gastos extra de entrega. Se mantienen en contacto con
colegas, familiares y amigos mayormente a través de redes sociales, correo electrénico y
mensajes de texto. Disfrutan las actividades al aire libre y les gusta entretener en su hogar
sin preocuparse por gastos excesivos de electricidad y confort. Preocupados por el ahorro
energético y su impacto en la conservacién del medio ambiente.
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Anexos

Glosario

La Direccion General de Comercio Electrénico de Panama (DGCE) define el Comercio por
Internet como:

e Toda forma de transaccién o intercambio de informacidn, bienes y servicios con fines
comerciales en la que las partes interactuan utilizando Internet, en lugar de hacerlo
por intercambio o contacto fisico directo. (Art.2, numeral 5 de la Ley 51 de 22 de
julio de 2008 modificada por la Ley 82 de 9 de noviembre de 2012)

A continuaciéon procedemos a definir otros conceptos y términos importantes para el
desarrollo y comprensién de este informe. Comenzamos por definir los conceptos
relacionados con el comercio electronico y luego los relacionados con equipos de aires
acondicionados.

Alojamiento web

En inglés, web hosting, es el servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para
poder almacenar informacién, imagenes, video, o cualquier contenido accesible via web.

Big data

Sistemas capaces de manejar grandes conjuntos de datos, por lo que es posible analizar
grandes cantidades de informacion, como por ejemplo toda la analitica de un ecommerce.

Back office (Motor)

Es la parte del software de comercio electréonico que permite a los comerciantes
administrar, operar y gestionar las tiendas online. Son los procesos internos y automaticos
de gestion.

Cache

Es un componente que almacena datos para que los futuros requerimientos a esos datos
puedan ser servidos mas rapidamente. Generalmente son datos temporales.

Carrito Abandonado

Llamamos carrito abandonado al hecho de que un usuario que esta navegando por nuestra
tienda online, haya afiadido un producto al carrito y se haya ido de la web sin terminar la
compra.
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Comunidad

Grupo de personas afines o participantes en determinadas plataformas. Siguen a una marca,
realizan actividades y comparten su experiencia.

CPA, CPC, CPI, CPM, PPC

Son términos que se refieren a los métodos que se emplean para medir los costos de una
campaiia publicitaria en Internet.
® CPA: Es el coste por accién, mediante el cual no se paga cuando se hace clic en el
anuncio sino cuando se hace algo mas: comprar, suscribirse a algo, descargar
software o lo que se haya indicado.
® CPC: Es el coste por clic, lo que se paga por cada acceso a una pagina después de
haber hecho clic en una publicidad.
® CPl: Es coste por impresién, algo similar a CPM (en que se paga por cada mil
impresiones).
® CPM: Es el coste por mil impresiones de un anuncio.
PPC: Es pago por clic, lo mismo que CPC (coste por clic), aunque suelen utilizarlos los
gue compran publicidad, ya que los que venden la publicidad utilizan mas el término
CPC.

Cuenta de comercio

Es un tipo de cuenta que permite las transacciones con tarjetas de crédito online. En general
es una cuenta con un procesador de pagos que permite procesar pagos online.

Ergonomia

Adaptacion grafica y organizacional de un sitio web para optimizar la navegacion y la
facilidad de manejo de los internautas.

Front office (Interfaz)

Es la parte de un sistema de software que interactla directamente con el usuario, son los
procesos que estan directamente relacionados con el cliente.

Hit
Define cada vez que un banner aparece en la pantalla del usuario. Se utiliza como medicién
del impacto publicitario. Recibe también el nombre de impresién.

Hosting

Servicio mediante el cual una empresa se encarga de gestionar las paginas web de otras
empresas, incluyendo el hardware, el software y las comunicaciones.
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Identidad de usuario
Clave elegida por el comprador al abrir una cuenta y que junto con su contrasefa le
identifica de forma inequivoca.

Impresidn
Define cada vez que un banner aparece en la pantalla del usuario. Se utiliza como medicién
del impacto publicitario. Recibe también el nombre de hit.

Interfaz
Lugar de encuentro entre usuario y ordenador. Por ejemplo, la interfaz de un ordenador es
su pantalla. Genéricamente es el medio de encuentro entre dos puntos.

Inbound & Outbound links

e In: Es un link que conecta a una pagina web con otra. Son enlaces internos de una
pagina web que apuntan a otras secciones de la web.

e Out: Son los enlaces salientes de una pagina web, los que apuntan a otro sitio
externo.

Link
Enlace que permite acudir al usuario desde el lugar de la red en el que se encuentra situado
a otro lugar haciendo clic en el link o icono que lo sefaliza.

Back Link

Los Backlinks son los links o enlaces entrantes que apuntan desde otras paginas a la tuya
propia. El nimero de backlinks de tu pdagina es importante porque cuantas mas paginas
relevantes te enlacen mas notoriedad ganara tu web a los ojos de Google.

Llamadas de accién

Se trata de elementos visuales en el disefio web que buscan captar una accidn por parte del
usuario. Por ejemplo descargar un software, comprar el producto, pinchar un botén, etc.

M-Commerce

Conocido como comercio mévil, toma sus bases del e-commerce, solo que llevando todas
las transacciones a nivel de poder ser ejecutadas desde un teléfono moévil.
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Multicanal

Se trata de la posibilidad de vender utilizando diferentes canales (online, teléfonos maviles,
sucursales, etc.), de manera que permita una combinacion de todos.

Pasarela de pago

Es la herramienta encargada de procesar el cobro y pago del producto, su principal objetivo
es que se realice de manera rapida, sencilla y segura para el usuario.

Palabras claves

Palabras o expresiones que permiten la indexacién de una pdagina web por un buscador. Las
palabras claves pueden clasificarse como “Head” o de “Long tail”. Ejemplo:

-Carrier (Head)

-Aire acondicionado Carrier inverter (Long tail)

LONG TAIL
DISTRIBUTION

THE LONG TAIL
“MEN'S LEATHER SHOES®

=
=)

SEARCH VOL

NUMBER OF WORDS IN PHRASE

Es importante conseguir un equilibrio entre ambos tipos de palabras claves ya que las
primeras tienen mucho trafico, bajo ranking en los buscadores y mds competencia. Mientras
qgue las de “long tail” al ser mds de nicho, tienen mejor ranking, menos frecuencia de
busqueda y se acercan mas al target.

Las palabras claves también se clasifican en “non-branded” y “branded”. Como lo indica su
nombre las primeras no incluyen marcas en su estructura y las segundas si. Ejemplos:

- aire acondicionado

- aire acondicionado Viking Air Inverter

Non-branded Branded\'
keywords

Awareness
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El uso de palabras claves non-branded y branded debe estar alineado con las diferentes
etapas del recorrido del cliente.

Responsivo:
Se trata de un disefio web adaptable que muestra una pdgina diferente en funcién del

dispositivo y las caracteristicas del mismo desde el que se abra. Es de vital importancia para
el m-commerce.

SEO

(Search-Engine-Optimization) Proceso para mejorar la visibilidad de una pdgina web en los
diferentes buscadores de manera organica, es decir, sin pagar al buscador por las posiciones
privilegiadas. Puede ocurrir dentro del sitio web (on-site) y fuera del sitio web (off-site).

SEM

(Search Engine Marketing) Cuando hablamos de SEM normalmente nos referimos a
campaias de anuncios de pago en buscadores aunque realmente, el SEM se refiere a
cualquier accién de Marketing dentro de los buscadores, sea de pago o no.

Spider
Software situado en la Web que permite localizar y catalogar informacién que se le ha
encomendado buscar. Son conocidos también como bots o crawlers.

SSL
(Secure Sockets Layer) Protocolo de autentificacién de usuario desarrollado por Netscape
para la realizacion de transacciones de Comercio Electrdnico.

Tasa de conversion

Es el indicador de referencia para traducir el resultado de un sitio web y medir el alcance de
los objetivos. En e-commerce se calcula dividiendo el nimero de compradores por el
numero de visitas totales.

Trafico

Se refiere al nUmero de visitas y la actividad de éstas en una pagina web concreta.
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Ul & UX

User Interface o el interfaz de usuario: Es aquello con lo que el usuario se encontrard en su
llegada al sitio, se refiere a la creacién de la interfaz y disefio del sitio, ya sea grafica o
desarrollada con diversas tecnologias web como css, jQuery, jQuery Ul, EXT JS, YUI, etc.

Humanpactogsablhty User Experience o Disefio de Experiencia de

Design Usuario: es una filosofia de disefio que tiene por

Utilit - .y . -

y objetivo la creacién de funciones dentro del sitio
Accessibility .

HCI que resuelvan necesidades concretas de sus

Marketing  ysyarios  finales, consiguiendo la  mayor

Ergonomics satisfaccion y mejor experiencia de uso posible

System Performance con el minimo esfuerzo. Toma forma como un

proceso en el que se utilizan una serie de técnicas
multidisciplinares y donde cada decisién tomada debe estar basada en las necesidades,
objetivos, expectativas, motivaciones y capacidades de los usuarios.

URL

(Uniform Resource Locator) es una secuencia de caracteres que se utiliza para nombrar y
localizar recursos, documentos e imagenes en Internet.
ALT Tags

(etiquetas ALT) se usan en las imdgenes como “alternate text” es decir, un texto que
describe la imagen. Google utiliza estas etiquetas para “saber” el contenido de la imagen.

Confort térmico

Es la condicién de la mente que expresa satisfaccidn con el ambiente térmico. Depende de
la temperatura y la humedad relativa entre otros factores como las caracteristicas del tipo
de trabajo y factores ambientales como la presién de vapor en el aire y la velocidad del aire.

Capacidad de enfriamiento
Es la capacidad de extraer el calor del ambiente de una habitacién con medidas especificas
en una hora. Para el consumidor residencial los aires vienen en capacidades de 9000, 12000,
18000, 24000 y 36000 BTU.

Btu

British Thermal Unit, de simbolo BTU es una unidad de medicién de energia. Un BTU
representa la cantidad de energia que se requiere para elevar en un grado Fahrenheit la
temperatura de una libra de agua en condiciones atmosféricas normales.
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Tecnologia inverter

La tecnologia o sistema Inverter regula el mecanismo del aire acondicionado mediante el
cambio de la frecuencia de ciclo eléctrico, es decir, regula la velocidad del compresor de
forma que trabaje a una velocidad mds constante, lo que permite ahorro de energia de
hasta el 50% con respecto a los equipos que no utilizan este sistema.

Entrevista realizada al sefilor Manuel Ng usando Google Forms

PREGUNTAS RESPUESTAS n

Seccion 1 de 2 Xt

Magister en Marketing Entrevista #1

Entrevista al sefior Manuel Ng, Gerente de Ventas de Panasonic para Panama, El Caribe, Venezuela, Ecuador, Uruguay y
Chile. El objetivo de esta entrevista es recopilar datos a cerca del mercado de aires acondicionados residenciales en
Panama. Los datos recopilados seran utilizados exclusivamente como apoyo para la confeccién del Trabajo de Grado de

la Maestria de Marketing de la Universidad de Chile. Para efectos de esta entrevista por favor enfocar sus respuestas al
sector residencial.

Que tan dispuesto esta el cliente final a adoptar nuevas
Cliente Final tecnologias?

10
Los clientes finales son

1 respuesta

1(100 %) 000%) 0(0%) 0(0%) 000%)
00

1 2 3

0(9%) 0(0%) 0(0 %) 0(0%)

0.0 El cliente final se p pa por el ahorro
1 2 3 4 5

1 respuesta

os
L

Que tan informado esté el cliente acerca de aspectos
técnicos y funcionales del equipo al momento de la
compra?

1 respuesta

El cliente final se preocupa por la conservacion del medio
ambiente?

1 respuesta

osi
oo

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)

1 2 3 4 5

Plan de Marketing refricentergroup.com.pa/tiendavirtual 67



En su experiencia, que atributos de los aires
acondicionados considera usted que son de mayor
importancia para el consumidor al momento de la

compra.
1 respuesta
Marca 1(100%
Capacidad. 1100 %
Parcentaje. 1100 %
Disefio|-0 (0 %)
0.0 1.0
En su opinién, que aspectos evallia el consumidor para
decidir si el producto tiene un precio adecuado o no?
1 respuesta
Marcal 1(100 %
‘Capacidad... | -0 (0 %)
Parcentaje... 1100 %
Disefio|-0 (0 %)
00 1.0

Existe algin método de fijacion de precios para la categoria
aires acondicionados?

1 respuesta

No existe,

Segln su experiencia que aspectos se deben evaluar con
respecto a la publicidad de una marca de equipos de aire
acondicionado?

1 respuesta

Imagen de... 1(100%
Medios tra... |0 (0 %)

Medios dig.

1(100 %
Mensaje| 0 (0 %)
Promocionas | 1(100%
00 10

En su experiencia que tipo de promocion recomienda

realizar para |a categoria aires acondicionados.

1 respuesta
Descuento. 1(100 %
Exhibicion. .. 1(100%
Descuento. 0 (0%)
Material pr. 1(100 %

Rifas o 1...[~0 (0 %)

De los tipos de promociones que conoce, cudl considera mas
efectivo?

1 respuesta

Descuento por porcentaje

Basado en su experiencia, cudles son |los canales de compra
de aire acondicionado residencial mas usados.

1 respuesta

Tiendas Retail, Especialista

En su opinién, dénde prefiere el consumidor adquirir un

equipo de aire acondicionado?

1 respuesta

Empresac... -0 (0 %)

Téenico in...

Comercio... [~0/(0 %)

Canal esp...

Canal retail

0.0

1(100 %

1(100 %

1(100%

10

Considera usted que existen oportunidades de crecimiento
para la categoria aires acondicionados en Panama? Explique

dénde y por qué.

1 respuesta

Si, equipos de recambio.
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Encuestas

Encuesta Refricenter Tienda Online realizada en SurveyMonkey

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q1 Usted es
Respondidas: 52 Omitidas: 0
e _
- _
O% 0% 0% 0% 40%  SO%  60% TN B0%  S0% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Hombre 50,00% *
Mujer 50.00% E
ToTAL =2

1127

Refricenter Tienda Online

SurveyMonkey

Q3 A través de cuales de los siguientes formatos prefiere usted realizar
sus compras?

Respondidas: 52 Omitidas: 0

Fisicamente, prefierc ir al comercio

Prafiaro comprar onfine desde s comodidad da i casa
Una mezcls de ambos

Ok (poc favor, especifque)

TOTAL
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q2 Cual es su grupo de edad?
Respondidas: 52 Omidas: 0

w2 |

-~ I

-- I

~Hl

-l

wors ]
on % m% am sm sm em  Tow s oo oo
'OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
18-20 1.82% 1
2129 2692% "
3039 51.92% n
4049 T80% 4
0 769% 1
600 mas 385% 2
TOTAL 52
2/27

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q4 Ha comprado alguna vez por internet? Si su respuesta es Sipase a la
pregunta #7

Responddas: 52 Omiidas: 0
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Refticenter Tienda Online SurveyMonkey

Q5 Si nunca ha comprado por internet, que tan dispuesto estaria a
hacerlo?

Respondides: 22 Omitidas: 30

wnm-

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q7 Del siguiente listado de productos cuéles compraria en linea?
Seleccione todos los que apliquen

Responddas: 52 Omadas:0
Clctrodoméstic
o
Wisicay video
vogos
Eauipos.
clectrteicon..
Ubrosy
revstan

Rops, catzados
¥ acessorios

~- I
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q6 Si nunca ha comprado por internet, cuales han sido sus razones?
Seleccione todas las resp que apliquen.
Respondidas: 16 Omitidas: 33

Desconfianza
onmétotasd
Profiere tener
comacto..
escanfianza
lingresar ..

Faitade
informacién

o poses
rarjeade...
Leparece
dificito..

o
(erpacifioue}

OPCIONES DE RESPUESTA
Desconfianza en métodos d6 pago

Desconfianza sl ingresar sus datos privados en intemet
Faita g nfoemacion

No posee tarela da crédito

Le parece dficl o compicad

Ova (specifique)
Total de encusstados: 19

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q8 ¢, Qué método de pago utiliza mas a menudo cuando compra en
linea?

.
Tarjota de
crédito
=
-
S
Google Checkout I

Transtorencia
bancaria

Giros
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q9 Qué caracteristicas valora mas de las tiendas en linea que ha
visitado? Seleccione todas las respuestas que apliquen

Responddas 50 Omedas: 2

Informacién compieta  detatiada de los productos
Operadoras an linea que resusiven dudas sl momento
Certicaciones de segurided

Disefioy presentacion e la pagina

Refiicenter Tienda Online SurveyMonkey

Q11 De ser poco probable, cuales serfan sus razones? Seleccione todas
las respuestas que apliquen.

Respondidas: 39 Omitidas: 13

.
onlos métod..
Prefiors tenar
contacto...
Bajo poder de
‘negociacicn
Faltade.
Informacian

Lo parece
dificlo..
Raquisrs
asistencia...
owe
{sapacifique)

O% WM 20 30 40%  SON 60N 70N 50N 0% W0ON

OFCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Desconfianza en los méiodos de pago TE% 3
Prefiere tener contacto directs con el producto. 86.41% z
Bajo poder de negociacion 35.90% "
Fata de informacion 2580% 0
Lt parece Gdicd 0 compicado 10.26% 4
Requiere assiencia 1ecnica especializada 4350% w
Qo {especifque) 17,96% ’

Total da encuestados: 39

1727

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q10 Que tan probable es que compre un aire acondicionado en una
tienda especializada en linea? Si su respuesta es Muy Probable pase a
la pregunta #13

Respondidas: 52 Omiedas: 0

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q12 ;Cuédles de los siguientes incentivos harian més probable que usted
un aire dici io en linea? Marque todos los que
apliquen

Responadas: 44 Omisdas: 8

coo-

Cortatiempe
de entroga..

-

Matiples
opciones de...

Opciin do
devolucicn

oo
(especifique)

o% 0% 20% oW 40N BOW 60N 0% BO% 0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Mefor precio que en el punto de venta fisico. 045% 3
‘Corto bempo de enirega (midximo 48 horas) 3884% ”
Entrega grats 68.18% El
Matiples opcones de pago 2045% 9
Opcién de devolucion s227% EY
Owo (sspeciique) 1354% 6
Total de sncuestados: 44

12127
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q13 Al comprar un aire acondicionado en linea, que atributos del
producto valora mas? Enumere, siendo 1 mas importante y 5 menos
importante.

Respondidas: 51 Omitidas: 1

Marca
recanceida.

-
atractiva
Desempefodel

‘equipo

Garantia det
‘aquipo

s
Marca reconocida 2188%  1875%
7 6

Bajo consumo energético (Tecnclogia inverter) B3%  550%
2 3 2

Disefio siraciivo TI%  5508%
3 19

M2 5T%

12 2

136%  1591%
5 7

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q15 Que empresas conoce en Panamé que brinden servicio de tienda en
linea?

Responcidas: 28 Omitdas: 24
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fricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q14 Al comprar un aire acondicionado en linea, ;cudl de los siguientes
factores es el mas importante para usted? Seleccione todas las
respuestas que apliquen.
Respondidas: 50 Omivdas: 2

(OPCIONES DE RESPUESTA
La disponibidad de marcay modsio favortos
La reputacin do a mavca

La reputacén de comercio.

Las apcionas da pago.

Las recomendacionss de amigos o familisres
Tiampo de eniega

Aencion gost venta

0o (espesifque)
Total de encuestatos: 50

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey

Q16 Ha comprado usted en alguna tienda en linea panamefia?
Respondidas 42 Omivdas: 10
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey Refricenter Ticnda Online SurveyMonkey

Q17 Del siguiente listado de empresas que cuentan con servicio de Q18 Ensu oplnibn cudles de las siguientes opciones describen mejor a
) elec cudlesr 7 las p ias que cuentan con servicio de
Respondidas: 42 Omiidas: 10 comercio electronico?
Respondidas 38 Omitidas: 13

|

I IIIIII -Ilsll- -IIIII

FEE Riwd

§
i

Refricenter Tienda Online Refricenter Tienda Online
41,18% .1 2353%
“ 4 8

645% 5161%
2 9 ®

i

Panalolo

Do #t Gerter

Refcenter ; £ a783%
Group 5 5 B "
Movey

4063%
fH]

i

i

0% 0%  20% 30% 40% 50N  60%  70%  BO%  90%100%

[WSofisticada [ Competente [ Ruda [ Entusiasta [ Tradicional
Wsincera
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Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q19 Con cudles de estas opciones relaciona usted las siguientes
empresas con servicio de io el i leccione todas las
opciones que apliquen.

Respondidas: 42 Omtidas: 10

|

{

Refricenter Tienda Online
238%
"

263%
1

sa50%
s

882%
e
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Refricenter Tienda Online

f §
-_|II‘ | I|l. III|

H

i

Wreveeia [ m
1B Articulos para et hogar [ Videojuegos [ Celutares.

FERRETERIA ELECTRODOMESTICOS VENTA DE AIRES
ACONDICIONADOS

ARTICULOS
PARAEL
HOGAR

556% 2% 25,00% 056%
2 % 9

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q20 Considerando los siguientes aspectos, cudles de los siguientes
comercios electrénicos ofrecen mejor experiencia de compra. Seleccione
todas las opciones que apliquen.

Respondidas: 30 Omitkias: 22

|

]
'|||I| II||II ||I|||

f

74



Refricenter Tienda Online

Refricenter Tienda Online

Rasnco

[ Tiempo de entrega [ Casto de entrega ] Interfaz del usuario
L]

TEMPODE COSTODE INTERFAZ  OPCIONES  SOPORTE  VELOCIDAD DE
DEL DEPAGO  TECNICO  CARGADELSITIO ENCUESTADOS
m USUARIO (3) (4} ) 1)
a700% 2359% s2.94% 2% 8% 235% 7
8 . 9 5 7 4

25127

Refricenter Tienda Online SurveyMonkey
Q21 En su opinién, cual o cuéles de los siguientes comercios

electronicos tiene mejor oferta de Aires Acondicionados. Considere
marcas reconocidas, tltimas tecnologias, especializacién y precio.

Respondidas: 38 Omitidas: 14
=
o
-
=
Group
S

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Novey 1579% 6
Dot Center 1842% 7
Rasnco 1579% 6
Refricanter Group a73m% i
Panafoto 4474% 7
Audiofolo 1578% 3
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Encuesta #2

Plan de marketing para servicio de tienda en linea realizada en

SurveyMonkey

Plan de marketing para servicio de tienda en linea SurveyMonkey
Q1 ¢Cual es su género?
Rospontides: 19 Omisdas: 0
~
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Muier 52.04% [
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TOTAL 10
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Q2 4 Cuél es su grupo de edad?
Raspondutss: 62 Omitdas: 57

-~ -

-

-l

-l

-l

o% on aw o sow mn wm Tow  eo%  pow oo

‘OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
2128 2095 "
3030 3548% z
4040 1.29% 7
5056 12.00% 8
eor 2% 7
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Q3 ¢ Cuando fue la lltima vez que usted realizé una compra por internet?

Responidas: 62 Omigas: 57
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|n»-nnmu.
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o s O
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Q4 Cuéndo prefiere usted realizar compras online?

Responciss: 52 Omtioas: 57
Cuandona
cuiern ..
Guant
ncmirs
Cuando
reuiorado-
Cuandose
cunetason..
Coandolas
nvoges som..
Cosndo by
temgas do..

o% wm % om 4o% son % Ton  B%  5ow 0w

Guanda o quicro salr ds casa 281% ®

sa52% «©

sA8% =

‘Cuanda se cusnta con métodos do page seguros 200% *

Cuanda las sntregas son grasutas
‘Cusnda hay Sompas. de antrega ripidos
Total de encusstados: 62

1452% °
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Q5 Cuando piensa en comercios online panamefios que vendan aires
acondicionados cuales le vienen a la mente? (De ser posible, mencione
al menos 3 empresas con este servicio)

Responcites: ST Omidas: 62
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Q7 Sabia usted que las siguientes empresas cuentan con una tienda
online para la venta de sus productos, entre ellos aires acondicionados?
Indique que "Si, si usted sabia que contaban con una plataforma online
y "No" si desconocia de esto.
Respondidas: 62 Omitidas: 57
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Q6 Seleccione las empresas que reconoce del siguiente listado

Raspondidas: 62 Omiscss: 57

~ [
.|
Retrcsee
Grovp,
— I
~~
~
O% W% a0 W M Wh W Tow KON 0w
‘OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Panatan a7 ™
Aubclons I F]
Retiomier Grou CEs w0
Rasnco Bsamn s
[ery— £y o
Nowr 0324 =
Total 80 sncunstados: 62
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Q8 Segn su percepcion valore del 1 al 5 los siguientes atributos de las
tiendas en linea de las siguientes empresas. Donde 1 es poco

i io y 5 muy sati io. Si estés en tu mévil por favor giralo
para visualizar todas las columnas.

Respondidas: 85 Omtides: 64
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SurveyMonkey
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Q9 Cuando piensa en |as siguientes marcas con que emociones las
ciona?

Respansidas:
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Q1o ione las

iaci que idera se
cada una de las marcas.

Respondidas 60 Omtidas: 59

servicio de tienda en linca SurveyMonkey

Q11 Cuan familiarizado esta usted con la empresa Refricenter Group?

Responditn 61 O 38
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|
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O% W% 2% Jo% 40N SON €% T0%  BO%  90% X0%

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

4426%
He comprado aires acondicionados en su tiends online 820%

Ho comprado aie acondicionados en sus sucursales.

No he comprado paro los conozoo
Conozoo poco

Nose nada de la empresa

Total Ge encuestados: 61
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Q12 Como percibe los precios de las siguientes empresas? Donde 1 es Q13 Seleccione las caracteristicas que mejor identifiquen a cada una de
muy bajo y 5 es muy alto. Si estas en tu mévil por favor giralo para las siguientes empresas. Si estas en tu mévil por favor giralo para
visualizar todas las columnas. visualizar todas las columnas.

Respondides: 58 Omitides: 80 Respondidas: 60 Omitidas: 59
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Q14 Como describiria a una persona que compre en las siguientes
empresas? Si estas en tu mévil por favor giralo para visualizar todas las
columnas.

Responcidas: 59 Omitidas: 60
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Q15 Valore del 1 al 5 |as caracteristicas que mas representan a las
siguientes empresas. Donde 1 es muy poco representativo y 5 muy

representativo. Si estas en tu mévil por favor giralo para visualizar todas

las columnas.

Rosgondides: $8. Omiticas: 61
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