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Resumen Ejecutivo

La presente investigacidn tiene como objetivo disefiar una estrategia de marketing
conversacional basada en WhatsApp Business para reducir la incertidumbre de compra y aumentar la
conversion de clientes de Muebles Teran en la ciudad de Quito durante el afio 2026. El problema
identificado radica en que muchos clientes interesados en adquirir muebles por medios digitales
presentan dudas relacionadas con medidas, materiales, acabados, garantias, tiempos de entrega y

formas de pago, lo que genera desconfianzay, en muchos casos, el abandono del proceso de compra.

Como solucidn, se propone implementar una estrategia de marketing conversacional mediante
WhatsApp Business, incorporando herramientas como respuestas rdpidas, catalogos digitales,
seguimiento personalizado, automatizaciéon de mensajes y atencién oportuna, con el propésito de

brindar una experiencia de compra mds confiable y cercana.

La validacidon del proyecto se realizard mediante encuestas dirigidas a clientes potenciales y
entrevistas con los responsables comerciales de Muebles Terdn, con el fin de evaluar el nivel de

aceptacion y la efectividad de la estrategia propuesta.

Se espera que la implementacién de esta estrategia fortalezca la confianza del consumidor,
mejore la comunicacion entre la empresa y sus clientes, reduzca la incertidumbre durante el proceso de
compray contribuya al incremento de la conversién de ventas, fortaleciendo ademads el posicionamiento

digital y la competitividad de Muebles Teran en el mercado de muebles de la ciudad de Quito.

Palabras clave: marketing conversacional, WhatsApp Business, muebles personalizados,

confianza digital, CRM, conversion.



Abstract

This research aims to design a conversational marketing strategy based on WhatsApp Business to
reduce purchase uncertainty and increase customer conversion for Muebles Terdn in the city of Quito
during 2026. The identified problem is that many customers interested in purchasing furniture through
digital channels have concerns regarding dimensions, materials, finishes, warranties, delivery times, and
payment methods. These concerns generate distrust and, in many cases, lead to the abandonment of the
purchasing process.

As a solution, this study proposes implementing a conversational marketing strategy through
WhatsApp Business, incorporating tools such as quick replies, digital catalogs, personalized follow-up,
automated messages, and timely customer service. The purpose is to provide a more reliable, accessible,
and personalized purchasing experience.

The project will be validated through surveys administered to potential customers and interviews
with the commercial representatives of Muebles Teran, in order to assess the level of acceptance and the
potential effectiveness of the proposed strategy.

The implementation of this strategy is expected to strengthen consumer trust, improve
communication between the company and its customers, reduce uncertainty throughout the purchasing
process, and contribute to increasing sales conversion. Additionally, the strategy is expected to strengthen
the digital positioning and competitiveness of Muebles Teran in the furniture market in Quito.

Keywords: conversational marketing, WhatsApp Business, customized furniture, digital trust,

CRM, conversion
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1. Introducciéon

1.1. Contexto, problematica y relevancia del proyecto

La transformacion digital ha modificado la forma en que las empresas se relacionan con sus
clientes, convirtiendo a los canales de mensajeria instantanea en herramientas estratégicas para la
comunicacién y las ventas. En el sector del mobiliario, donde la decisién de compra requiere un alto nivel
de confianza debido al valor econémico del producto y a la necesidad de evaluar caracteristicas como
dimensiones, materiales, acabados y garantias, la atencién personalizada adquiere un papel

fundamental.

En Muebles Teran se ha identificado que una parte de los clientes inicia el proceso de compra a
través de medios digitales, principalmente por el canal de WhatsApp, pero durante la conversacion
surgen diferentes dudas que, en muchos casos, no son resueltas de manera inmediata, estructurada y
transparente. Esta situacién incrementa la incertidumbre del consumidor durante la esta etapay, retrasa
la decision de compra e incluso provoca el abandono del proceso comercial, afectando la conversién de

clientes y las ventas de la empresa.

Frente a esta problematica, el presente proyecto propone disefar una estrategia de marketing
conversacional basada en WhatsApp Business, orientada a brindar una atencién mas eficiente, cercanay
personalizada mediante herramientas como respuestas rapidas, catdlogos digitales, automatizacion de

mensajes y seguimiento comercial.

La propuesta esta dirigida a clientes actuales y potenciales mayores a 25 afios, que sean
residentes de Quito y sus valles, con capacidad de decisién o influencia en la compra de mobiliario. Este
se enfoca un publico adulto entre los 25 a 54 afios, que buscan muebles personalizados, funcionales y
adaptados a sus espacios, con asesoria personalizada e informacién clara, que se adapte a sus

necesidades.

El elemento diferenciador consiste en combinar la disponibilidad del chatbot con asesoria
humana, visualizacidn previa del producto, informacién clara y seguimiento del pedido. En su etapa
inicial, el proyecto busca reducir la incertidumbre, agilizar la atencidn, organizar los prospectos y
aumentar la conversién. A futuro, la informacién recopilada permitira personalizar campafias, fortalecer
larecompra, fidelizacidn, promover referidos, y evaluar la posible expansion hacia el Valle de los Chillos.
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La relevancia de esta investigacion radica en que permitira demostrar cdmo una comunicacion
digital estratégica puede fortalecer la confianza del cliente, mejorar su experiencia durante el proceso de
compray aumentar la conversion de ventas. Ademas, los resultados podran servir como guia para otras
pequeias y medianas empresas del sector mobiliario que buscan mejorar y optimizar sus procesos

comerciales mediante el uso de tecnologias de comunicacion digital.

En este sentido, el proyecto integra la investigacion del consumidor, el desarrollo y validacién de
la propuesta, el andlisis del entorno, el estudio técnico y organizacional y la planificacién de las acciones
de marketing. De esta manera, la propuesta no se limita al disefio de una herramienta digital, sino que
considera que en cada implantacidn que se realice en Muebles Terdn cumpla todo el proceso comercial,
permitiendo el fortalecimiento de la relacién con los clientes y aumentar el proceso de conversion en
base a una estrategia coherente con las bases y caracteristicas que tiene la empresa dentro del mercado

objetivo.

1.2. Descripcidn de la propuesta y segmento objetivo

El prototipo consiste en una propuesta de chatbot integrado en WhatsApp Business para
Muebles Teran, orientado a laimplementacidn de una estrategia de marketing conversacional. Esta
herramienta busca mejorar la interaccion empresa-cliente mediante un sistema automatizado que

brinde respuestas rdpidas y personalizadas durante el proceso de decisién de compra.

El disefio contempla funcionalidades clave de atencién al cliente: presentacién del catalogo,
informacidn sobre productos, promociones, cotizaciones y derivacidn a un asesor comercial. Con ello, se
pretende reducir la incertidumbre del consumidor, facilitar el acceso a informacién relevante y generar

una experiencia de compra mas eficiente.

La propuesta aprovecha las capacidades de WhatsApp Business como canal de alta accesibilidad
y uso masivo, con el objetivo de fortalecer los canales digitales de la empresa y demostrar el potencial
del marketing conversacional para mejorar la experiencia del cliente e incrementar la conversion de

ventas.

El segmento principal (25-44 afios, 60 %) corresponde a adultos econdmicamente activos, en
proceso de formar un hogar o adquirir mobiliario, lo que los convierte en el mercado potencial mas

importante para Muebles Teran. El segmento secundario (45-54 afos, 19 %) estd conformado por
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consumidores con mayor estabilidad econdmica y experiencia en compras, que valoran la calidad, la
confianzay la atencidn personalizada. Los segmentos menores (18-24 afios, 11 % y 55+ afios, 10 %) no
son predominantes, pero representan oportunidades de atencion mediante estrategias de comunicacién

adaptadas.

2. Objetivo general y objetivos especificos

2.1 Objetivo general

La presente investigacidn tiene como objetivo disefiar una estrategia de marketing
conversacional basada en WhatsApp Business para reducir la incertidumbre de compra y aumentar la

conversion de clientes de Muebles Teran en la ciudad de Quito durante el afio 2026.

2.2 Objetivos especificos

e Conocer cudles son las principales dudas, necesidades e inquietudes que tienen los clientes al
momento de buscar y comprar muebles por medios digitales.

e Desarrollar una estrategia de atencidon y comunicacion por medio de WhatsApp Business que
permita brindar informacion clara sobre los productos, utilizar contenido visual, responder de
manera rapida y ofrecer un seguimiento personalizado a cada cliente.

e Analizar si la estrategia propuesta puede ser aplicada en Muebles Terdn, considerando la
opinién de los clientes y los posibles resultados que podria generar tanto en las ventas como en

el aspecto financiero del negocio.

3. Fase de Empatia

3.1. Marco tedrico

La compra de muebles representa una decisidon de alto involucramiento para el consumidor,
debido a factores como la inversién econdmica, la durabilidad del producto y la necesidad de verificar
aspectos como dimensiones, materiales, acabados, garantias y tiempos de entrega. En la actualidad, gran
parte de los clientes inicia este proceso a través de canales digitales, especialmente mediante WhatsApp,
buscando informacién antes de concretar una compra.

En Muebles Terdn se identificd que un nimero considerable de clientes establece el primer
contacto por WhatsApp Business; sin embargo, durante el proceso comercial surgen dudas relacionadas

con las caracteristicas del producto, disponibilidad, personalizacion, métodos de pago y logistica de
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entrega. Cuando estas inquietudes no son atendidas de forma rdpida, organizada y personalizada, el
cliente experimenta incertidumbre, pierde confianza y, en muchos casos, abandona la conversacién sin
finalizar la compra.

La validacion de esta problematica se sustentd mediante la observacion del proceso de atencion
digital de Muebles Teran, entrevistas con el personal comercial y la aplicacién de encuestas a clientes
potenciales, permitiendo identificar que la calidad de la comunicacién influye directamente en la decision
de compra.

Los resultados evidencian la necesidad de implementar una estrategia de marketing
conversacional basada en WhatsApp Business que optimice la atencién al cliente, fortalezca la confianza
durante el proceso de compra y contribuya al incremento de la conversién de clientes. De esta manera, la

empresa podrd ofrecer una experiencia de compra mas eficiente, personalizada y competitiva dentro del

mercado de muebles en la ciudad de Quito.

3.2 Mapa de empatia

Figura 1. Mapa de empatia

O 4 Qué piensa y siente?

i
* Quiere que su hogar se vea bonito, moderno y
funcional.
* Le preocupa la mala calidad y que el producto
= no sea como en las fotos. (
‘ s‘) :Qué oye? + Tiene miedo a comprar muebles de mala calidad. @ Qué ve? ]
: * Valora muebles duraderos que transmitan buen ’L
* Recomendaciones de familiares y amigos. Y gusto y estabilidad. ,-" | » Inspiracion en redes sociales y tendencias
* Opiniones y reseiias en redes sociales. e T Aspira a un hogar acogedor y prictico. ‘,/ “‘d‘“""‘“’:‘- "
+ Tendencias de decoracién en TikTok, . | & M y
Pinterest ¢ Instagram. % ‘ . Gompeudom que oﬁmcn muebles
o Consejos de su pareja sobre ¢l disefio del hogar. | ‘~ b L
I | » Espacios pequefios en departamentos
* Mensajes sobre garantia, calidad y | modernos.
dischoxfescniieadon J * Muebles personalizados con precios
i muy altos.
* Espacios acogedores y bien decorados.

L@ :Qué le duele?

i\] A qué aspira? }

\,
[ Q +Qué dice y hace?

Presupuesto limitado. Muebles tnicos y personalizados. |
Muebles poco duraderos. | . 5 * Aprovechamiento eficiente del espacio.
Falta de visuslizacidn del resultado final | 2/ B sebmicias e i gt * Mayor comodidad y estética del hogar.
- g ‘ » Compara precios entre varios proveedores. o Sensacién de exclusividad |
.

Entregas demoradas.
Frustracién cuando un mueble no encaja.
Estrés al invertir dinero en algo incierto.
I hacia fabri

.
.
o Falta
.
.
.

L o

Nota. Elaboracidn propia

+ Pide cotizaciones por WhatsApp.

* Pregunta por medidas, colores, materiales y garantia.
» Guarda ideas e inspiracion en redes sociales.

» Consulta tiempos de entrega y cambios posibles.

L

Conexién emocional con espacios cilidos
y funcionales.

Atencién personalizada en todo el proceso.
Orgullo al mostrar su hogar.
Sensacién de progreso y estabilidad.
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El mapa de empatia evidencia que la principal barrera del cliente de Muebles Terdn es la
desconfianza hacia la compra en linea, originada por el temor a recibir un producto distinto al ofertado y
por la falta de informacion clara sobre materiales y tiempos de entrega. Estos hallazgos respaldan la
estrategia planteada en el plan de negocios, pues el chatbot de WhatsApp Business busca reducir esta
incertidumbre mediante asesoria personalizada, fotografias reales y seguimiento del pedido,

respondiendo asi a las emociones y necesidades identificadas en el cliente objetivo.

3.3 Customer Journey

El customer journey representa el recorrido que realiza el cliente a través de las etapas previas,
simultaneas y posteriores a la compra, considerando las acciones, necesidades, emociones y puntos de
contacto que surgen durante su relacidon con la empresa. Lemon y Verhoef (2016) explican que la
experiencia del cliente se construye mediante multiples interacciones y canales a lo largo de las fases de

precompra, compray poscompra.

El Customer Journey Map permite representar las principales etapas que atraviesa el cliente de
Muebles Teran desde el descubrimiento de una necesidad de mejorar su hogar hasta la fidelizacion
posterior a la compra. Su construccion se basa en el perfil identificado mediante el mapa de empatia,
considerando sus comportamientos, necesidades, emociones, puntos de dolor y puntos de contacto

durante el proceso de compra.

Tabla 1. Etapas del Customer Journey Map del cliente de Muebles Teran

Etapa Accion del Punto de Emocion Punto de dolor Oportunidad
cliente contacto
1. Busca Instagram, TikTok, Curiosidad e Dificultad para Publicar
Descubrimiento  inspiracion y Pinteresty interés. encontrar contenido de
alternativas recomendaciones. opciones inspiracion,
para mejorar adaptadasasu  proyectosrealesy
su hogar. espacio. transformaciones.
2. Compara Redes sociales, Interés e Desconfianza Mostrar
Consideracion proveedores, sitio web, Google incertidumbre. sobre calidad, materiales,
precios, procesos de
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disefios,
materialesy

referencias.

Y

recomendaciones.

materiales y

resultado final.

fabricacion,
trabajos

terminados y

testimonios.

3.Consultay Solicita WhatsApp Expectativay Respuestas Ofrecer atencion

cotizacion informacion, Business y redes cautela. lentas, rapida, asesoria
medidas, sociales. informacion personalizada y
coloresy incompletao respuestas
cotizaciones. atencién poco estructuradas.

personalizada.

4. Decisiony Evallala WhatsApp Cautelay Temor a recibir  Utilizar renders,

compra propuesta, Business, sitio confianza. un producto confirmar
aclaradudasy  weby canales diferente al especificacionesy
confirma el digitales. esperadoy comunicar
pedido. dudas sobre garantiasy

entrega. tiempos.

5.Fabricaciony  Esperala WhatsApp Expectativay Falta de Realizar

espera fabricacién y Business. ansiedad. informacion seguimiento
consulta el sobre elavance proactivoy enviar
estado del del pedido. actualizaciones
pedido. del proceso.

6. Entrega e Recibe, revisa Entregaa Alivioy Diferencias Garantizar

instalacion y verifica la domicilio e satisfaccion. entrelo instalacién
adaptacion del  instalacion. esperadoy el profesional y
mueble al producto verificar la
espacio. recibido. satisfaccion del

cliente.

7. Fidelizacion Comparte su WhatsApp, redes  Confianza, Falta de Implementar

experiencia, sociales y canales  orgulloy seguimiento postventa,

recomienday
considera
futuras

compras.

de postventa.

satisfaccion.

después dela

compra.

solicitar resefias y
crear programas

de referidos.

Nota. Elaboracion propia a partir del mapa de empatia y del perfil del cliente objetivo de Muebles Teran.
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El recorrido evidencia que la experiencia del cliente esta determinada principalmente por la
confianzay la calidad de la comunicacidn. El cliente utiliza redes sociales para inspirarse, compara
alternativas y solicita cotizaciones antes de comprar. Durante la consideracién y la compra, las
principales barreras se relacionan con la incertidumbre sobre materiales, medidas, calidad, resultado
final y tiempos de entrega. Por ello, la atencidn personalizada mediante WhatsApp Business constituye
un punto de contacto estratégico para acompanar al cliente, resolver sus inquietudes y fortalecer la
confianza a lo largo del proceso.

Insight del Customer Journey: El cliente no solo busca comprar un mueble; busca sentirse

seguro de que su inversion transformard su espacio exactamente como lo imagina.

3.4. Buyer Persona

Tabla 2. Buyer Persona

Categoria Descripcion

¢Como crearas tu Buyer Persona?

La descripcion de tu Buyer Persona sera ficticia, pero siempre debe estar basada en casos y clientes reales.
Entrevista a clientes reales y prospectos, y utiliza estudios cualitativos o grupos focales para recopilar tus

datos. A continuacidn, se presenta una lista de preguntas que puedes utilizar para guiar tus entrevistas.

Clientes actuales Ya utilizan tu producto o servicio, por lo que son una buena
representacion de usuarios reales. Te ayudaran a comprender qué

necesidades cubre tu producto y como podria mejorarse.

Prospectos potenciales Aun no se han convertido en clientes, pero sabes que estan
interesados en lo que ofreces y cuentas con sus datos. Esto te ayudara

a comprender el potencial que los prospectos ven en tu producto.

Estudio cualitativo o grupo focal Entrevistas en profundidad con publicos objetivo.

éQuiénes son?

En este punto se busca crear una imagen lo mas real posible de los consumidores potenciales para

comprender verdaderamente quiénes son.

Nombre Viviana Morillo

Perfil general Profesional que trabaja en Quito, en el area de Seguridad

Aeroportuaria; busca independizarse junto a su pareja, le gusta




comprar por internet y se dedica a comparar la calidad en diferentes

lugares.

Informaciéon demografica Tiene 28 afios, reside en Quito, Ecuador, y es soltera; su nivel

socioecondmico es medio-alto y cuenta con ingresos estables.

Identificadores Le gusta utilizar las redes sociales en sus tiempos libres, toma cursos
complementarios para ampliar sus conocimientos, revisa resefias y
comentarios antes de realizar una compra, se fija en los seguidores de
las paginas y prefiere una atencion personalizada mediante

WhatsApp.

éQué los motiva?

Esta seccidn tiene como objetivo reflejar cémo el negocio puede ayudar a los clientes a través de lo siguiente:

Objetivos Quiere decorar su primer departamento con muebles modernos, pero
de buena calidad; es importante que el precio no sobrepase lo

planificado.

Metas Facilitar la compra de mobiliario de alta calidad en linea, ahorrando
tiempo y dinero, y recibir cada producto en su oficina o su casa.
Conseguir mobiliario con estructuras sélidas y materiales de buena

calidad que se ajusten a sus necesidades espaciales y estéticas.

é¢Qué puede hacer el negocio? Los catalogos amplios y faciles de abrir laman su atencion; es
importante que cuenten con fotos reales de los productos y precios,

acompafiados de algunas promociones por temporada.

¢éCuales son sus puntos de dolor y por qué?

Se combinan los comentarios de las entrevistas e investigaciones con la retroalimentacion de los clientes
para destacar los objetivos, metas y desafios mas comunes que los bloquean. Este punto es esencial al
diseiar el Buyer Persona ideal de la empresa, ya que permite comprender los impedimentos que dificultan

llegar a los clientes potenciales y asi solucionarlos.

1. Brecha de expectativa visual: percibe que el producto digital y el real no son iguales (“cuando los ves

fisicamente no es lo mismo”).

2. Falta de transparencia en materiales: siente descanfianza porque en la web “no se puede identificar qué

material es o qué estructura tiene elmueble”.

3. Tiendas virtuales impersonales que no le permiten adaptar el disefio a su gusto.

é¢Como?
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Una vez que se tiene una comprension profunda de las necesidades de los clientes, es momento de definir

los mensajes que se utilizaran para llegar a ellos:

Mensajes de marketing

“Decora tu hogar con muebles modernos y de calidad, sin salir de tu

casa”.

Mensajes de ventas

“Asesoramiento personalizado, compra en linea y entrega segura de

manera rapida”.

Lista de preguntas para entrevistas

Estas preguntas son esenciales durante el proceso de entrevistas para crear los Buyer Personas. Se debe

poder construir una imagen completa del Buyer Persona, por lo que es importante hacer preguntas que no

estén relacionadas Unicamente con el trabajo o el producto.

¢Edad?

44 aios.

¢Ubicacion?

Quito, Ecuador.

¢Educacion y nivel?

Educacion superior (acorde a su puesto como empleada publica).

¢Donde trabajas? ¢ Cargo o

posicion?

Institucion del sector publico. Empleada publica.

¢Evolucion profesional? é Cudl es tu

experiencia laboral?

Trabajo estable con afios de experiencia en el sector publico.

¢Nivel de ingresos?

Nivel de ingresos medio, recurrente y estable.

¢éSituacion familiar?

Vive en familia (busca muebles para el hogar, lo que sugiere un

entorno familiar).

¢Hijos? Si es asi, icudntos?

Probablemente si.

¢Ambiciones? Mantener la estabilidad familiar y mejorar las condiciones y estética
de su hogar.
¢Pasatiempos? Pasar tiempo de calidad en casa con la familia.

¢Cudles son tus mayores desafios

laborales?

Poco tiempo disponible debido a su trabajo y responsabilidades

familiares.

¢Qué medios o dispositivos utilizas
en tu vida diaria para obtener

informacion?

Celulary laptop.

¢A donde acudes para encontrar

soluciones a tus desafios laborales?

Resefias y medios digitales.
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¢Aquién escuchas para encontrar

soluciones a estos desafios?

Recomendaciones de amigos o familiares.

éCudl es tu rutina diaria?

Su dia a dia se divide entre el trabajo y las responsabilidades del
hogar. En su tiempo libre revisa redes sociales y tiendas online para

buscar muebles que se adapten a su espacio y necesidades.

¢Cudl es el principal objetivo o
problema que nuestra marca podria

ayudarte a alcanzar o resolver?

Encontrar muebles personalizados y de calidad, que se adapten al

espacio y estilo de vida.

¢Por qué no puedes alcanzar tu
objetivo o resolver tu problema

hoy?

Falta de contacto y las caracteristicas del producto basandose en

referencias de la competencia.

¢Como puede nuestro producto o
servicio ayudarte a resolver el

problema o alcanzar tu objetivo?

Atencion personalizada acompafiada de una descripcion clara del

producto.

¢Cudl es una meta a corto plazo que
te permitird saber que vas en la

direccion correcta?

Encontrar una tienda online confiable donde la muebleria cumpla con

medidas, calidad y disefo.

¢Cudl es el efecto real y prdctico de
resolver tu problema o alcanzar tu

objetivo?

Confianza al comprar muebles en linea y recibir exactamente la

calidad por la que pagé.

¢Qué caracteristicas,
funcionalidades o beneficios valoras

mds del producto o servicio?

Asesoria de personal especializado que brinde informacion clara sobre

el tipo de material y durabilidad del mueble.

éCudles son tus principales
objeciones o barreras para comprar

el producto o servicio?

Uso de imdgenes falsas y recibir un mueble diferente y de mala

calidad.

¢Qué piensas y sientes?

Desconfia de las tiendas online por temor a estafas y prefiere acudir a

tiendas fisicas para constatar la autenticidad del producto.

éTienes suficiente presupuesto para

cubrir tu necesidad?

Si, cuenta con presupuesto debido a que mantiene un ingreso estable

en su hogar.

éTienes el poder de decision para

alcanzar tu objetivo?

Si, toma decisiones para las compras en su hogar.
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¢Resolverds tu problema (realizards | Solo realizara la compra cuando sea necesario, siempre y cuando la
una compra) pronto o dentro de un | tienda online brinde las garantias necesarias.

tiempo determinado?

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas y estudio cualitativo realizado para la definicién del

Buyer Persona del proyecto Muebles Teran.

4. Fase de definicion

4.1 Definicion del problema del segmento

Muebles Teran enfrenta una gran dificultad para transformar clientes potenciales en compradores
através de los distintos canales digitales. El principal antecedente engloba la incertidumbre y desconfianza
al comprar muebles sin poder visualizar o palpar el producto, lo que genera dudas sobre la calidad, las
medidas y los materiales; a esto se suma el tiempo de entrega.

WhatsApp Business es el canal mas utilizado para enviar y consultar informacién de productos o
servicios; sin embargo, no es utilizado de manera estratégica, lo que limita |la capacidad de la empresa para
brindar respuestas rapidas y de calidad. El marketing conversacional permite mantener una comunicacién
personalizada y un acompafiamiento durante el proceso de compra.

Por ende, el problema central se concreta como:

La incertidumbre y falta de acompafiamiento mediante WhatsApp Business limita la conversion de
compradores potenciales, provocando un abandono durante el proceso de compra digital y
reduciendo las oportunidades de ventas en Muebles Terdn.

4.2 Arbol de problemas: causas y consecuencias

El arbol de problemas permitid organizar de manera visual las causas que originan la
incertidumbre y desconfianza durante la compra digital de muebles, asi como las consecuencias que dicha

problematica genera sobre el negocio y la percepcién del cliente.

Tabla 3. Arbol de problemas
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Causas (éPor qué ocurre?) Problema Central Consecuencias (¢ Qué pasa por

el problema?)

Informacidn incompleta sobre Incertidumbre y desconfianza | Abandono de consultasy

materiales, medidasy durante la compra digital de cotizaciones.

acabados. muebles.

Falta de fotografias, testimonios Mayor temor a fraude o

y evidencia verificable. incumplimiento.

Dificultad para visualizar el Postergacion de la decisién de

mueble en el espacio. compra.

Respuesta y seguimiento Pérdida de prospectos y menor

comercial poco estructurados. conversion.

Nota. Elaboracidn propia.

5. Fase de Ideacion

5.1. Idea de negocio y propuesta de valor

Muebles Teran plantea una idea de negocio basada en la comercializacion omnicanal de muebles
personalizados y estandar, integrando el disefio, fabricacion y venta de mobiliario para hogares, oficinas y
pequeios negocios. El modelo busca trasladar gran parte de la experiencia tradicional de compra de
muebles al entorno digital mediante un e-commerce acompafnado de WhatsApp Business, redes sociales,
renders 3D y asesoria personalizada, permitiendo que el cliente conozca las caracteristicas, materiales,
dimensiones y apariencia del producto antes de tomar una decisién de compra. De esta manera, la
empresa combina su capacidad productiva y experiencia en fabricacidon con herramientas digitales que
facilitan el proceso comercial, amplian su alcance geografico y permiten establecer relaciones de largo
plazo con los clientes. Ademas, la propuesta incorpora procesos de seguimiento, atencidon posventa y
estrategias de fidelizacion, generando confianza y mejorando la experiencia de compra. Esto permitira
diferenciar a Muebles Teran frente a competidores tradicionales y aprovechar las oportunidades del

comercio electrénico.

La propuesta de valor de Muebles Teran consiste en ofrecer muebles funcionales, estéticos,
duraderos y personalizados que respondan a las necesidades especificas de cada cliente, acompafados de

una experiencia de compra digital segura, sencillay personalizada. Su principal diferenciador radica en

25



reducir la incertidumbre que normalmente existe al comprar muebles por internet mediante asesoria
especializada, visualizaciones y renders 3D, comunicacion directa por WhatsApp, seguimiento del pedido
y servicio postventa. Asi, Muebles Teran no comercializa Unicamente un producto, sino una solucién
integral que permite al cliente visualizar, personalizar y adquirir el mobiliario que mejor se adapta a sus

espacios, preferencias y presupuesto, generando confianza y fortaleciendo la fidelizacidn.

5.2. Business Model Canvas

Tabla 4. Business Canvas

SOCIOS CLAVE

Proveedores de
madera y materiales.
Empresas de
transporte y logistica.
Agencias de
publicidad digital.
Influencers de
decoracién y hogar.
Disefiadores de
interiores.
Plataformas
tecnoldgicas para e-
commerce. Empresas
de medios de pago.
Marketplaces
especializados en

hogary decoracion.

ACTIVIDADES
CLAVE

Gestion del e-
commerce.
Produccién de
contenido digital.
Campanas de
Meta Ads y Google
Ads.
Optimizacion SEO
del sitio web.
Gestion de redes
sociales.
Atencidny
seguimiento de
leads.

Disefioy
personalizacion de
muebles.
Generacion de
renders y
visualizaciones
para clientes.

Gestion de resefnas

PROPUESTA

DE VALOR
“Muehbles Terdn
disefa y fabrica
muebles
personalizados
gue se adaptan
perfectamente al
espacio, estiloy
necesidades de
cada cliente,
brindando
asesoria
especializada,
materiales de
calidad y una
experiencia digital
confiable que
reduce la
incertidumbre de
comprar muebles
enlinea.” Esta
propuesta
responde al
problema de

desconfianza

RELACION CON EL CLIENTE

Atencion personalizada via
WhatsApp.

Asesoria virtual sobre
medidas, materiales y
disefio.

¢ Seguimiento durante
todo el proceso de
fabricacion.

* Servicio postventa.

¢ Comunidad en redes
sociales con contenido de
decoracion.

* Programa de referidos y
fidelizacion.

 Solicitud y gestidn de

resefias de clientes.

SEGMENTO DE
CLIENTES
Segmento
principal: Hombres
y mujeres de 30 a
65 afios de Quitoy
ciudades cercanas,
propietarios o
arrendatarios de
viviendas,
interesados en
mejorar la
decoraciény
funcionalidad de

su hogar.
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y reputacion

online.

sobre medidas,
materiales,
coloresy
resultados finales
identificado en las

entrevistas

RECURSOS CLAVES

Equipo de disefio y fabricacion. Especialista
en marketing digital.

Community Manager. Sitio web y
plataforma e-commerce. Herramientas
CRM y WhatsApp

Business. Software de disefio y renderizado
3D. Presupuesto publicitario. Taller y

magquinaria de produccion. Base de datos

CANALES

Sitio web e-commerce.

Instagram.

Facebook.

TikTok.

Pinterest.

WhatsApp

Business. Google Business Profile.
Email marketing. Marketplace de
muebles y decoracién. Showroom o

punto fisico de atencion.

Buscan muebles
personalizados

’

duraderos y
adaptados a espacios
reducidos. Utilizan
redes sociales para
inspirarse y comparan
alternativas antes de
comprar. Segmento
secundario: Pequefios
negocios, oficinas y
comerciantes que

requieren mobiliario

de clientes.
funcional y resistente
para sus actividades.
ESTRUCTURA DE COSTES FUENTE DE INGRESOS
Inversion en publicidad digital (Meta Ads, Google Ads, Venta de muebles personalizados.
TikTok Ads). Venta de muebles estandar. Servicios de disefio y asesoria

Produccién de contenido audiovisual.
Desarrollo y mantenimiento del sitio web.
Herramientas de automatizacion y CRM.

Sueldos del personal de marketing y ventas.

de espacios.

Servicios de instalacion y entrega.

Venta de accesorios complementarios para el hogar.
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Costos de disefio y renderizacion.
Costos logisticos y de entrega.
Comisiones de plataformas de pago y marketplaces.

Capacitacion del personal.

6. Analisis del Entorno

6.1. Analisis del macroentorno — PESTEL

Factor Social: Actualmente en Quito, los departamentos y casas son cada vez mas pequeios. Por
este motivo, la gente busca muebles que sean précticos, con un disefio moderno y que encajen en sus

ambientes.

Implicacién: Tenemos que resaltar que fabricamos a la medida. Esta es nuestra mayor ventaja
competitiva frente a las grandes cadenas que venden muebles genéricos que muchas veces no entran en

estos espacios reducidos.

Factor Tecnolégico: Antes de cotizar, las personas entran a buscar ideas de decoracion en Redes

Sociales. Ese se ha vuelto el primer punto de contacto real con el cliente.

Implicacién: Nuestra presencia digital debe apoyarse en catalogos con fotos reales, detallando de
gué tamafio son los muebles y qué tipo de acabado tienen. A la par, el uso de WhatsApp es indispensable
para conversar con el cliente de forma mas personal y empatica para resolver sus dudas en el momento

exacto en que estd interesado.

Factor Econémico: Con el costo de vida actual, las familias analizan mucho antes de hacer un gasto
fuerte. Buscan la garantia de que el mueble durara, que esta bien hecho y que pagan lo justo. Darles

opciones para diferir sus pagos es un gancho clave para que se animen a comprar.

Implicacién: En nuestros mensajes debemos transmitir que comprar con nosotros es unainversion
a largo plazo por la resistencia del mueble. Promover nuestras facilidades de pago sera el empujén

necesario para cerrar la venta.
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Factor Ecoldgico: Hoy en dia existe una mayor conciencia ambiental. A los clientes ya le interesa

saber con qué materiales esta hecha su sala y si el proceso de fabricacion contamina demasiado.

Implicacién: Muebles Teran puede ganar mucha confianza si le contamos al publico, de forma
transparente, que aprovechamos los materiales de manera responsable y evitamos el desperdicio en el

taller, garantizando que el mueble sigue siendo de primera calidad.

6.2. Analisis del microentorno - Cinco Fuerzas de Porter

¢ Rivalidad entre competidores (Alta): El sector en Quito presenta alta competencia con marcas como
Muebles El Bosque, Colineal, Madeval y talleres locales, los cuales compiten fuertemente por precio,
calidad y disefo. La estrategia de marketing debe alejarse de la guerra de precios y centrarse en
destacar ventajas competitivas como la personalizacién y la garantia de 3 afios.

e Amenazade nuevos entrantes (Moderada): Ingresar al mercado requiere una inversion relativamente
accesible, proliferando emprendimientos en redes sociales, pero construir reputacién y confianza
toma tiempo. Las campaias deben enfatizar la trayectoria en el mercado y utilizar testimonios de
clientes fidelizados para establecer una barrera de confianza.

¢ Poder de negociacion de los compradores (Alto): Los clientes tienen un alto poder porque pueden
comparar facilmente precios, resefias y alternativas en internet antes de tomar una decision.

El e-commerce debe ofrecer valor agregado inmediato, comunicando sobre la asesoria personalizada,
materiales de alta calidad y facilidades de financiamiento.

e Poder de negociacion de los proveedores (Moderado): Proveedores de materias primas premium
pueden condicionar costos y tiempos. El marketing debe visibilizar la excelente calidad de estos
insumos en las fichas de producto para justificar el ticket promedio del mueble.

¢ Amenaza de productos sustitutos (Moderada): Muebles modulares de bajo costo o la carpinteria
informal empotrada son alternativas directas. La comunicacidn debe posicionar el producto como una

inversion duradera enfocada en confort, disefio exclusivo y estatus.
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7. Fase de Prototipado

7.1. Descripcion y funcionamiento del Prototipo 1.0

El prototipo propone la integracidon de un chatbot en WhatsApp Business para la empresa de
Muebles Teran, como parte de una estrategia de marketing conversacional, con la finalidad de optimizar
la comunicacion entre la empresay los clientes mediante respuestas automatizadas, rapidas y

personalizadas durante todo el proceso de decision de compra.

Esta herramienta incorpora funciones esenciales de atencion, como la presentacion del catdlogo
digital, informacidn sobre los productos y promociones, solicitud de cotizaciones y transferencia de la
conversacidon a un asesor comercial. De esta manera, se busca disminuir la incertidumbre del
consumidor, facilitar el acceso a informacidn relevante y ofrecer una experiencia de compra mas agil y

confiable.

La propuesta utiliza WhatsApp Business por ser un canal accesible y ampliamente utilizado. Con
su implementacion, se pretende fortalecer la presencia digital de Muebles Teran y demostrar cémo el
marketing conversacional puede mejorar la experiencia del cliente, agilizar la atencién y contribuir al

incremento de la conversién en ventas.

7.2 Evidencia del prototipo

Storyboard del Video Promocional del Prototipo
Muebles Terdn — Marketing Conversacional via WhatsApp Business
Duracion total del video: 0:37 min

https://youtu.be/2FTTVmIQVoM

Figura 2. Video promocional - Prototipo 1.
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https://youtu.be/2FTTVmlQVoM

(7)) Video promocional Prototipo 1 0 Muebles ¢ @m =

o ¥ Aydé Miranda

Un cliente busca

muebles para su hogar
desde su teléfono.

0:01/0:38

> Més videos @3 YouTuhe
Pueblesan incorpora un _a >

Tabla 5. Storyboard - Prototipo 1.0

Descripcion por escenas del video promocional del prototipo de chatbot para Muebles Terdn.

Fotograma Escena / Descripcion visual Accién / Audio / Texto
Tiempo Animacion
Escena 1l Un cliente busca Texto animado Musica de fondo
muebles parasu aparece en suave. Sin
Presentacion hogar desde su pantalla. Fondo narracion.
del problema teléfono. oscuro con
00:00-00:04 icono de sofé sobre teléfono en

fondo azul oscuro con primer plano.

burbuja de busqueda.

Escena 2 Pantalla de chat de Animacion de Sonido de
Apertura de Muebles Terdn en apertura de la app. notificacion de
WhatsApp WhatsApp Business, Chat de Muebles WhatsApp.
Business vacia, lista para Teran se hace

00:04—00:08 iniciar la visible.

conversacion.
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Escena 3
Propuesta de

valor del

chatbot

00:08-00:12

Escena 4 Menu
principal del

chatbot

00:12-00:16

Escena 5 Ficha
de producto

con precio

00:16-00:22

Escena 6
Resultados

del

marketing

00:22-00:26

(parcial)

Texto: 'Catalogo,
precios y garantia, al
instante." El chatbot
resuelve dudas sobre
productos, pagos y

entrega.

El chatbot envia
mensaje de
bienvenida con
opciones: Ver
catélogo, Ver
promociones, Hablar
con un asesor.
Cliente selecciona
'Ver catalogo de

salas'.

El chatbot muestra
la 'Sala Moderna
Mildn', precio $899,
con imagen del
producto,
caracteristicas clave
y botdn 'éFormas de
pago?".

Pantalla de
resultados:
Atencidn
automatica 24/7,
Respuesta
inmediata,
Informacion
personalizada,
Menor

incertidumbre de

Texto grande
aparece a la
derecha.
Teléfono muestra

lainterfaz activa.

Mensajes del
chatbot aparecen
progresivamente.
Botones de
respuesta rapida

visibles.

Tarjeta de producto

animada aparece
en el chat. Boton

de accion visible.

iconos con checks
dorados
aparecen uno a
uno sobre fondo

oscuro.

Musica
continda. Sin

narracion.

Musica
continda. Sin

narracion.

Musica
continda. Sin

narracion.

Musica con mayor

dinamismo.
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compra, Mayor

confianza del

cliente
Escena 7 Se completa la lista Sexto icono Musica en
Resultados afiadiendo: Mayor aparece climax.
del conversién de ventas. completando el
marketing Seis beneficios cuadro de
00:26-00:30 (completo) totales visibles beneficios.

simultdneamente.

Escena 8 Logo de Muebles Logo con fade-in. Musica
Cierre con Teran centrado. Texto del tagline desvanece
marca Tagline: 'Marketing emerge debajo. suavemente.

conversacional
00:30-00:33 basado en
WhatsApp Business
para reducir la

incertidumbre de

compra.'
Escena 9 Logo de Muebles Etiquetas aparecen Silencio o fade out
Pantalla Terdn con tagline como badges. musical.
final completo y dos Pantalla estatica
etiquetas: final.
00:33-00:37 'WhatsApp Business'

y 'Atencion 24/7'.
Nota. Los fotogramas fueron extraidos del video promocional del prototipo de chatbot
integrado en WhatsApp Business para Muebles Terdn. Cada escena representa una etapa del
flujo conversacional disefiado para reducir la incertidumbre de compra y aumentar la

conversion de ventas.



8. Fase de Validacion

8.1. Metodologia y resultados de encuestas

La validacién permite comprobar si una propuesta responde efectivamente a las necesidades de
los usuarios. Para ello, se recopilan evidencias mediante encuestas, entrevistas y pruebas del prototipo,
con el propdsito de identificar aspectos que deben mantenerse, modificarse o incorporarse. De acuerdo
con Bland y Osterwalder (2020), la experimentacién permite evaluar las hipdtesis de una propuesta y

reducir la incertidumbre antes de realizar una implementacién completa.

El método de validacion utilizado fue de tipo mixto, combinando encuestas y entrevistas. Las
encuestas se aplicaron a 107 clientes actuales y potenciales de Muebles Terdn en la ciudad de Quito,
mientras que las entrevistas se realizaron a 6 personas. Este proceso permitid analizar el comportamiento
y la percepcién de los usuarios frente a la compra de muebles en canales digitales, dentro del marco de la
estrategia de marketing conversacional basada en WhatsApp Business, combinando ambos métodos para

obtener amplitud y profundidad.

La poblacidn objetivo esta conformada por clientes actuales y potenciales de Muebles Teran en la ciudad
de Quito, mayores de 18 afios, con capacidad de decisién o influencia en la compra de mobiliario y que

utilizan medios digitales para consultas o cotizaciones.

La muestra fue de 100 encuestados, calculada mediante una féormula para poblaciones grandes o
desconocidas, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 7%. El resultado

tedrico fue de 107 encuestas, de las cuales se obtuvieron 100 respuestas efectivas.

El muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia, seleccionando participantes disponibles que
cumplian con el perfil del estudio. Como limitacién, este método no permite generalizar los resultados a
toda la poblacidon, aunque es adecuado para un estudio exploratorio y de validacién de prototipos. (ver

anexo 3)

34



8.2. Principales hallazgos y lecciones aprendidas

Los resultados de la validacién muestran que la estrategia de marketing conversacional basada en
WhatsApp Business tiene una aceptacion positiva entre los clientes potenciales de Muebles Terdn en
Quito. Este canal permite una comunicacidon mads rapida, cercana y personalizada, lo que contribuye a
reducir laincertidumbre durante el proceso de compra. Esto se evidencia en que el 85% de los encuestados
valora recibir respuestas rapidas, el 89% considera util el catdlogo digital y el 91% muestra interés en

recibir renders o disefios personalizados antes de comprar.

Los atributos mas valorados estan relacionados con la confianza del cliente. Las fotos reales de los
productos, los testimonios de compradores y la garantia son elementos clave porque ayudan a disminuir
las dudas sobre la calidad, las medidas y la seguridad de la compra. Sin embargo, aun existen barreras
importantes, ya que el 44% de los encuestados manifestd sentirse inseguro o muy inseguro al comprar
muebles por internet, principalmente por no poder ver el producto fisicamente, temor a fraudes o falta

de informacion clara.

Las entrevistas también reflejan oportunidades de mejora en la atencidn actual. Por ejemplo, EO1
indic6 que “en algunas ocasiones las respuestas tardaron un poco por la alta demanda”, mientras que E04
sefialé que le “hubiera gustado recibir mas actualizaciones del proceso de fabricacion”. Estas opiniones
evidencian que la incertidumbre del cliente no solo aparece antes de comprar, sino también durante el

seguimiento del pedido.

En cuanto a los segmentos, el grupo de 25 a 44 afios representa el principal mercado potencial,
debido a su capacidad de compray necesidad de adquirir o renovar muebles. Ademas, la participacién por
género fue equilibrada, por lo que la estrategia debe dirigirse tanto a hombres como a mujeres. A nivel
geografico, el norte y sur de Quito concentran la mayor cantidad de encuestados, por lo que estas zonas

deben priorizarse en futuras campafias.

En conclusion, WhatsApp Business debe utilizarse como una herramienta estratégica de marketing
conversacional, no solo como un canal de respuesta. Para el Prototipo 2.0 se recomienda integrar un CRM
gue permita automatizar respuestas, enviar catalogos actualizados, compartir fotos reales, testimonios y
garantias, programar seguimientos e informar el estado del pedido. Estas acciones permitiran reducir la
incertidumbre de compra, mejorar la experiencia del cliente y aumentar la conversién de interesados en

compradores reales durante el afio 2026.
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8.3. Evidencias de validacion

Tabla 6 Matriz de Sistematizacion de Encuestas y Entrevistas

MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE RESPUESTAS DE LA ENCUESTA

Cédigo |Temadtica Pregunta Respuesta (cita |Hallazgo principal Leccion para
textual) prototipo 2.0
EO1 Percepcion de ¢Qué tansegurose |Muy inseguro  |La respuesta evidencia |Incorporar un flujo de
seguridad siente al comprar una alta incertidumbre [confianza desde el
muebles por frente a la compra digital. |inicio: identificacion
internet? En el conjunto de la de la empresa,
encuesta, 47 de ubicacion, medios de
107 personas se sienten |contacto, politicas de
inseguras o muy compra y asesoria
inseguras (43.9%). humana.
E02 Barreras de compra |éCual es el principal|No poder verel |La imposibilidad de Agregar fotografias
factor que le producto observar el mueble reales
genera fisicamente presencialmente es la desde varios angulos,
desconfianza al barrera mas frecuente: |videos
comprar muebles 33 respuestas (30.8%). El |cortos, vistas de
por internet? cliente necesita materiales y opcion de
comprobar visualmente |videollamada o visita
el producto antes de al showroom.
decidir.
EO3 Seguridad y fraude |¢Cual es el principal{Temor a fraudes |El temor a estafas esla  |Mostrar datos

factor que le
genera
desconfianza al
comprar muebles

por internet?

o estafas

segunda barrera
principal, sefalada por 31
personas (29.0%). La
legitimidad de laempresa
debe

demostrarse durante la

conversacion.

verificables del
negocio, métodos de
pago seguros,
comprobantes,
direccién, garantiasy
testimonios de

clientes reales.
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EO4 Rapidez de ¢Qué tan Muy La rapidez es un factor  |Configurar respuestas
respuesta importante es para |importante decisivo. 91 participantes |automaticas
usted recibir una calificaron la respuesta |inmediatas, preguntas
respuesta rapida a rapida como importante [iniciales brevesy
través de 0 muy importante derivacién rapidaaun
WhatsApp durante (85.0%). asesor
su proceso de cuando se requiera
compra? atencion
personalizada.
EO5 Catélogo digital ¢ Le resulta atil Si El catdlogo por Integrar un catalogo
recibir un catdlogo WhatsApp tiene una organizado
digital por aceptacion alta: 95 por cada tipo de
WhatsApp? personas lo consideran |mueble, precio,
util (88.8%). Facilita la medidas, materiales y
comparaciony reduce la |disponibilidad,
busqueda de evitando enviar
informacion. archivos pesados.
EO6 Visualizacion ¢ Le gustaria recibir |Si Los renders o disefios Incorporar la solicitud
personalizada renders o disefios personalizados fueron  |de medidasy
personalizados aceptados por 97 fotografias del espacio
antes de comprar? participantes (90.7%). El |para ofrecer renders o
cliente desea visualizar |propuestas visuales
como quedaria el mueble |personalizadas.
antes de comprar.
EO7 Seguimiento éConsidera Si El seguimiento posterior |[Programar un
comercial importante que la a la cotizacién es seguimiento después

empresa realice
seguimiento
después de enviar

una cotizacion?

valorado por 97
personas, considerando

las respuestas “Si” y “SI”

(90.7%).

de la cotizacion,
orientado a resolver
dudasy no a presionar

la compra.
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EO8 Intencién de Si una empresa le |Muy probable |[La atencidn Personalizar la
compra brinda atencién personalizada, la conversacion segun

personalizada, informacion detalladay |necesidad,
informacion el seguimiento aumentan |presupuesto, espacio
detalladay la intencion de compra. |y estilo; cerrar
seguimiento por 72 personas cada coversacién con
WhatsApp, éQué respondieron probable o |una accién como
tan probable seria muy probable (67.3%). |cotizacidn, cita o
que realice la llamada.
compra?

E09 Confianza visual éQué aspecto le Fotos reales Las fotografias reales son |Priorizar
genera mas el elemento de confianza |fotografias reales, sin
confianza al mas mencionado, con 35 |exceso de edicidn,
comprar muebles respuestas (32.7%). Los |incluyendo detalles,
por WhatsApp? clientes buscan evidencia |dimensiones,

visual auténtica. acabados
y evidencia de
muebles entregados.

E10 Prueba social ¢Qué aspectole  |Testimoniosde [Los testimonios ocupan |Agregar testimonios,
genera mas clientes el segundo lugar entre los|calificaciones y
confianza al elementos que generan |[fotografias de
comprar muebles confianza: 29 respuestas |entregas autorizadas
por WhatsApp? (27.1%). dentro del catdlogo o

del flujo
conversacional.

E11 Garantia ¢Qué aspectole Garantia La garantiafue elegida  |Explicar cobertura,
genera mas por 22 duracién, condiciones
confianza participantes (20.6%), lo |de cambio, reparacion
al comprar gue muestra la necesidad |y canales de atencion
muebles por de reducir el riesgo antes de cerrar la
WhatsApp? percibido después de la |venta.

compra.
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E12

Acompafiamiento

¢Qué aspecto le Seguimiento El seguimiento Permitir que

genera mas personalizado |personalizado fue el chatbot recopile

confianza al
comprar muebles

por WhatsApp?

seleccionado por 13 informacion basicay
personas (12.1%). Un que un

grupo de clientes valora |asesor real continte la
especialmente sentirse |conversacién,
acompafnado durante su |evitando que el cliente
decision. repita sus

necesidades.

Los datos de las encuestas nos dieron un panorama muy claro sobre las barreras de compra, pero

necesitabamos entender el motivo real detras de esos nimeros. Por eso, decidimos avanzar hacia la

etapa de entrevistas a profundidad. El objetivo fue conversar directamente con el usuario para descubrir

el porqué de sus respuestas y escuchar sus sugerencias luego de probar el Prototipo 1.0. En la siguiente

matriz organizamos los hallazgos mds importantes de estas conversaciones.

Temadticas

Preguntas

Respuestas

Canal de descubrimiento

¢Coémo conocid a

Muebles Teran?

EO1, 2026: "Conoci a Muebles Teran por una publicidad que vi

en Facebook."

E02, 2026: "Por recomendacion de una amiga que habia

comprado una sala."

EO03, 2026: "Vi sus publicaciones en Instagram."

E04, 2026: "Por una busqueda en Internet."

E05, 2026: "Por una recomendacion familiar."
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Relevancia de WhatsApp

Business

¢Qué tan importante fue
WhatsApp en su proceso

de compra?

EO01, 2026: "Fue muy importante porque me permitio resolver

dudas de forma rapida sin tener que ir al local."

E02, 2026: "Muy importante, porque toda la compra la realicé

desde mi trabajo."

E03, 2026: "Fue fundamental porque pude personalizar mi

mueble facilmente."

E04, 2026: "Muy importante porque me permitiéo comparar

opciones rapidamente."

EO05, 2026: "Fue muy util porque pude realizar todo el proceso

sin salir de casa."

Informacion recibida

¢Qué informacion recibid

a través de WhatsApp?

EO1, 2026: "Me enviaron fotos, medidas, precios y opciones de

colores del mueble."

E02, 2026: "Videos del producto terminado y detalles sobre la

garantia."

E03, 2026: "Recibi renders, fotografias y cotizaciones."

EO04, 2026: "Informacidn sobre materiales, tiempos de entregay

formas de pago."

E05, 2026: "Precios, promociones, opciones de telas y

fotografias reales."

Generadores de

confianza

¢Qué le generd
confianza durante el

proceso de atencion?

EO1, 2026: "La rapidez en las respuestas y la amabilidad de la

asesora."

E02, 2026: "Que siempre me mantuvieron informado sobre el

avance de mi pedido."
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E03, 2026: "La atencidn personalizada y el seguimiento

constante."

E04, 2026: "La claridad de la informacion y el trato cordial."

EO05, 2026: "La atencidn rapida y la disposicion para resolver mis

dudas."

Dificultades encontradas

¢Qué dificultades
encontro durante la

atencién por WhatsApp?

EO01, 2026: "En algunas ocasiones las respuestas tardaron un

poco por la alta demanda."

E02, 2026: "No tuve inconvenientes importantes."

E03, 2026: "A veces los archivos tardan en descargarse."

E04, 2026: "Me hubiera gustado recibir mas actualizaciones del

proceso de fabricacién."

E05, 2026: "No encontré inconvenientes relevantes."

Mejoras sugeridas

¢Qué mejoras
recomendaria para la

atencién por WhatsApp?

EO1, 2026: "Que tengan respuestas automaticas fuera del

horario laboral."

E02, 2026: "Que compartan un catalogo digital actualizado."

E03, 2026: "Enviar mas ejemplos de trabajos realizados."

E04, 2026: "Enviar fotografias periddicas del avance del

pedido."

EO05, 2026: "Incorporar un sistema para consultar el estado del

pedido automaticamente."

Nota. Elaboracion propia.
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Nota metodologica: La encuesta contiene preguntas cerradas; por ello, la “cita textual” corresponde a la
opcion seleccionada literalmente por el participante. Los codigos EO1-E12 protegen su identidad y

organizan ejemplos representativos de las principales dimensiones analizadas.

9. Propuesta Final — Prototipo 2.0

9.1. Descripcién del prototipo 2.0 + imagen/mockup

El Prototipo 2.0 corresponde a una version mejorada del chatbot de WhatsApp Business de Muebles

Teran, que afiade nuevas pantallas y fortalece el proceso de pago para responder a la desconfianza

de compra detectada en las entrevistas de validacion. (ver anexo 2)

Las principales mejoras implementadas son:

e Resefias y entregas: incluye testimonios de los clientes, fotografias de entregas reales y enlaces

directos a las principales plataformas como Instagram, Facebook y TikTok.

® Preguntas frecuentes: responde inquietudes relacionadas con los tiempos de entrega, garantias y

posibles dafios en los productos, de acuerdo con la sugerencia de Santiago.

e Calculadora de cuotas: permite simular el valor de los pagos mensuales mediante un control

deslizante, funcionalidad también recomendada por Santiago.

® Seguimiento de pedido: presenta una linea de tiempo para consultar el estado de la compra, mejora

propuesta por Kari.

® Pago reforzado: muestra claramente los métodos de pago disponibles e incorpora un sello de compra

segura para generar mayor confianza.

El menu principal continda funcionando como el centro de navegacion del chatbot. Sin embargo, ahora
cada opcidn presenta una breve explicacién antes de ser seleccionada, permitiendo que el usuario
conozca previamente el contenido al que accedera. Este cambio responde a los comentarios obtenidos
durante las pruebas del Prototipo 1.0, en las que algunos participantes manifestaron dificultades para

comprender con claridad la funcion de cada botdn.
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9.2 Evidencia del prototipo

Hols'  Beenvenicols) 3 Muebies

Paia onentane mepr. Cada opaIon del
ren T Una Dreve GRICrpeIon antes
00 que etgas.

Figura 3. Pantalla de bienvenida Prototipo 2.0

Nota. El chatbot se presenta como asistente virtual de Muebles Terdn y anticipa que cada

opcion del menu incluird una breve descripcion.

Edge una op<atn y te expico
rapaenie 06 Qe o AR

- Catange

(> Cotuzacian
Ressfss y entregas

? Pregunas ecusntes
Cakxulagora de cvotan

W Seguimeen(o Ge pecida

 Hablar con un asesor

Figura 4. Menu principal con descripciones por opcién

Nota. Cada botdn del menu incorpora un subtitulo explicativo (por ejemplo, "Opiniones y

fotos de clientes reales") para orientar al usuario antes de elegir.
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Figura 5. Pantalla nueva de Reseias y entregas con enlaces a redes sociales

Nota. Pantalla creada para reducir la desconfianza de compra. Muestra testimonios, fotos de

entregas reales y accesos directos a Instagram, Facebook y TikTok de Muebles Terdan.
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Figura 6. Pantalla nueva de Preguntas frecuentes

Nota. Resuelve de forma inmediata las dudas mas comunes sobre entrega, garantia y manejo

de dafos; sugerida por el participante Santiago.
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Figura 7. Pantalla nueva de Calculadora de cuotas

Nota. Permite simular el pago mensual moviendo un control deslizante que calcula la

cuota en tiempo real; sugerida por el participante Santiago.
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Figura 8. Pantalla de pago reforzada

Nota. Se explicitan los métodos de pago disponibles y se afiade un sello de compra

segura, atendiendo la principal debilidad detectada en el flujo original.
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Pedido contmado

Figura 9. Pantalla nueva de Seguimiento de pedido

Nota. Presenta el estado del pedido en unalinea de tiempo con fechas estimadas; sugerida

por la participante Kari.

En conjunto, el Prototipo 2.0 conserva la estructura conversacional validada en la primera
version, pero afiade cuatro pantallas orientadas a reducir la incertidumbre de compra en distintos
momentos del recorrido del cliente: antes de decidir (resefias y FAQ), durante la decisién (calculadora
de cuotas) y después de la compra (seguimiento y pago reforzado). Este avance serd nuevamente
puesto a prueba con los participantes para validar si las mejoras reducen efectivamente la

desconfianza detectada en la ronda anterior de entrevistas.

9.3. Mejoras implementadas a partir de la validaciéon

La tabla estd correctamente orientada ya que las mejoras propuestas responden a
problemas identificados en la encuesta y en las entrevistas. Sin embargo, la tabla estd diseiada, a

que, cada fila mantenga una relacion directa y verificable entre estos tres elementos:

Hallazgo detectado - cambio implementado - beneficio esperado.

También se evitd colocar demasiadas acciones diferentes dentro de una sola mejora. Cada

cambio debe ser concreto, medible y facil de representar en el mockup del prototipo 2.0.
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Los datos y citas provienen de la validacion del prototipo 1.0 realizada mediante una

encuesta a 107 participantes y entrevistas a tres usuarios.

Tabla 7 Mejoras

Tabla de Mejoras
Mejora N.° Cambio implementado Hallazgo que lo justifica Impacto esperado
1 Incorporar una seccién de El 43,9 % de los encuestados se Reducir el temor a
confianza con fotografias siente inseguro al comprar fraudes, demostrar la
reales de muebles, imagenes muebles por internet, mientras legitimidad de laempresa
de entregas, testimonios de que el 29 % teme ser victima de y generar confianza antes
clientes, garantia, ubicacion fraudes o estafas. Kari comento: del pago.
de la empresa y métodos de “Solo tendria dudas al
pago. momento de pagar. Ver mas
resefias de clientes me daria
mayor confianza”.

2 Mejorar el catdlogo digital El 88,8 % considera util recibir un Facilitar la comparacién de
incorporando categorias, catdlogo digital por WhatsApp, productos, conocer mejor sus
precios, medidas, materiales, mientras que el 30,8 % se caracteristicas y reducir la
colores, disponibilidad, preocupa por no ver el producto necesidad de visitar
fotografias reales y videos fisicamente. Kari destacd: “Lo inicialmente la tienda fisica.
cortos de los productos. gue mas me llama la atencién es

el catdlogo con imagenes de los
muebles”.

3 Incorporar la opcidn de EI 90,7 % de los encuestados Ayudar al cliente a visualizar el
solicitar un render desea recibir renders o disefios producto en su espacio, aclarar
personalizado mediante el personalizados antes de dudas sobre el tamafio y
envio de fotografias y comprar. Dayana comento: “Los disefo, y facilitar la decision de
medidas del espacio del renders son muy Utiles para compra.
cliente. imaginar el mueble en mi casa”.
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4 Agregar una seccion de
formas de pago, calculadora
de cuotas, informacion sobre

abonos y condiciones de

Santiago sugirid incorporar una
calculadora de cuotas. Dayana
solicitd informacién mas

detallada sobre el proceso de

Mejorar la transparencia
financiera, facilitar la
planificacion del presupuesto

y reducir el abandono de la

conocer el tiempo estimado de

entrega y consultar el estado

para seguir el estado del pedido”.

Dayana propuso: “Un botdn para

garantia. pago, mientras que Kari compra por falta de
manifestd dudas al realizarlo. informacion sobre los pagos.
5 Incorporar botones para Kari manifestd: “Afadiria un botdn Mantener informado al

cliente después de la

compra, reducir la

automaticas inmediatas,
indicar el tiempo estimado de
respuesta del asesory realizar
seguimiento después de

enviar una cotizacion.

las respuestas rapidasy el 90,7 %
valora el seguimiento después de la
cotizacion. Kari sugirié incluir el
tiempo estimado de respuesta del

asesor.

del pedido. calcular el tiempo de entrega”. ansiedad por la entregay
disminuir las consultas
repetitivas al personal de
la empresa.
6 Configurar respuestas El 85 % considera importantes Reducir los tiempos de

espera, evitar la pérdida
de clientes y brindar un
seguimiento oportuno

sin presionar la compra.

Nota. Elaboracidn propia.

9.4 Analisis de coherencia por mejora

Mejora 1:

Confianzay seguridad

La desconfianza y el temor a fraudes justifican incorporar fotografias reales, testimonios,

garantias, ubicacion de la empresa y pagos seguros. Estos elementos deben mostrarse desde el inicio y

antes del pago para aumentar la confianza del cliente.
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Relacion:

Desconfianza -» evidencias verificables <> mayor seguridad para comprar.

Mejora 2:

Catédlogo digital mejorado

El catdlogo debe ofrecer informacion suficiente para compensar la imposibilidad de
observar el mueble fisicamente. Cada producto deberia incluir fotos desde varios dangulos, precio,

medidas, materiales, colores, disponibilidad, tiempo de elaboracién y botén para cotizar.

Relacién:

Falta de informacién visual = catdlogo detallado - mejor comparacién y decision.

Mejora 3:

Render personalizado

El 90,7 % de los participantes valoré esta opcién. El render permite visualizar como

guedaria el mueble en el espacio del cliente y reduce dudas sobre tamafio, disefio y combinacion.

Relacién:

Dificultad para imaginar el resultado = render personalizado = mayor seguridad en la eleccidn.

Mejora 4:

Pagos, cuotas y garantia

Las entrevistas mostraron dudas sobre el pago. Por ello, se propone incluir una calculadora de
cuotas, informacién sobre abonos, medios de pago y garantias. Los valores deben presentarse como

referenciales hasta que el asesor confirme la cotizacion.

Relacién:

Dudas sobre el pago - informacion financiera clara = menor riesgo percibido.



Mejora 5:

Tiempo y seguimiento del pedido

Se propone mostrar el avance del pedido mediante estados como: confirmado, en
fabricacién, control de calidad, en camino y entregado. Esto mejora la experiencia después de la

compra.

Relacion:

Incertidumbre sobre la entrega - seguimiento visible > mayor tranquilidad.

Mejora 6:

Rapidez y seguimiento comercial

El chatbot debe brindar respuestas inmediatas y permitir el contacto con un asesor para
dudas especificas. El seguimiento posterior a la cotizacién debe ser breve, personalizado y sin

presionar al cliente.

Relacion:

Espera y falta de acompaifiamiento = automatizacidn y asesoria - atencién mas agil.

Aspectos que deben cuidarse

Diferenciar cambio e impacto: el cambio explica qué se afadira al prototipo, el impacto
describe el beneficio para el usuario.
® Cambio: incorporar testimonios y fotografias reales.

® |mpacto: aumentar la confianza del cliente.

Usar evidencia concreta: se deben incluir datos o citas, por ejemplo: El 29 % sefiald el

temor a fraudes.



Evitar afirmar que ya estd implementado: mientras siga siendo una propuesta académica,

se recomienda usar expresiones como “se propone incorporar” o “el prototipo 2.0 incluira”.

9.5. Modelo de monetizacion

Venta directa de muebles.

El modelo de monetizacidn se basa en la venta directa de los muebles fabricados por Muebles
Teran. WhatsApp Business funciona como el canal de atencién, asesoria y cierre de ventas,
permitiendo que el cliente consulte el catdlogo, solicite cotizaciones y concrete la compra de forma

rapida y personalizada.

10. Estudio Técnico y Modelo de Gestion Organizacional

10.1. Localizacidn Estratégica del Proyecto

Muebles Teran aplica una estrategia de localizacién distribuida, en la que cada
establecimiento cumple una funcion especifica dentro de la fabricacién, comercializacién y

distribucién de los muebles.

> Taller y centro de operaciones: ubicado en el barrio La Forestal, al sur de
Quito. En este espacio se realizan la fabricacidon, personalizacion, almacenamiento,

control de calidad y preparacion de los muebles para su entrega.

= Showroom y punto de atencion: ubicado en las calles Edmundo Carvajal y
Brasil, en el norte de Quito. En este establecimiento se exhiben muebles, muestras de
materiales, colores y acabados. También se brinda asesoria personalizada y se

concretan ventas.

> Futuro punto de expansion: Muebles Terdn se encuentra evaluando la
apertura de un nuevo showroom en la autopista General Ruminahui, sector Puente 9,

en el Valle de los Chillos. Este punto permitiria acercar la marca a un mercado
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residencial en crecimiento.

o Estas ubicaciones se complementan con los canales digitales,
principalmente WhatsApp Business y redes sociales, mediante los cuales se
presentan los productos, se atienden consultas, se elaboran cotizaciones y se

realiza el seguimiento de los pedidos.

10.2. Justificacion de la localizacion

La ubicacién estratégica de Muebles Terdn permite integrar la produccion,

comercializacién y atencién al cliente. El taller de La Forestal, al sur de Quito, ofrece espacio
adecuado para fabricar, almacenar y despachar los muebles con costos operativos accesibles
y distribucién directa al domicilio del cliente.

El showroom de Edmundo Carvajal y Brasil fortalece la visibilidad de la marca y

permite observar productos, materiales y acabados, lo que reduce la desconfianza en la
compra. Esta atencidn presencial se complementa con WhatsApp Business, donde el cliente
puede revisar el catalogo, enviar medidas, solicitar renders y recibir cotizaciones.

A futuro, el showroom de Puente 9 ampliara la cobertura hacia el Valle de los Chillos,

siempre que su apertura se justifique mediante un andlisis de demanda, competencia y costos.

10.3. Matriz de localizacién con ponderacién de criterios

Para comparar las ubicaciones se utilizé una escala del 1 al 10, donde 1 representa

una condicién poco favorable y 10 una condicidon muy favorable.

La calificacion ponderada se calculé mediante la férmula:

Calificacion ponderada = (puntaje x peso porcentual) + 100

La ponderacidn se calcula para que cada criterio influya en el resultado segin su
importancia. No todos los aspectos tienen el mismo valor para Muebles Teran.

910
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Por ejemplo, la conectividad logistica tiene un peso del 20 %, porque es fundamental

para transportar materiales y entregar muebles. En cambio, el potencial de crecimiento tiene

un peso del 5 %, ya que es importante, pero no tan decisivo para la operacién actual.

Tabla 8. Matriz de localizacion

Edmundo
La Puente
Carvajaly
Criterio Peso Forestal: Ponderado | Ponderado 9: Ponderado
Brasil:
puntaje puntaje
puntaje

Conectividad
logisticay 20% 9 1,8 7 1,4 8 1,6
distribucion
Costos operativos 20% 9 1,8 6 1,2 7 14
Espacio para
producciony 15% 9 1,35 5 0,75 7 1,05
almacenamiento
Acceso al

15% 7 1,05 9 1,35 8 1,2
segmento objetivo
Visibilidad

15% 6 0,9 9 1,35 8 1,2
comercial
Accesibilidad para

10% 8 0,8 8 0,8 8 0,8
clientesy entregas
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Potencial de
5% 7 0,35 8 0,4
crecimiento

0,45

Total 100% 8,05 7,25

7,7

Nota. Elaboracidn propia.

10.4. Mapa de procesos de marketing

Introduccidén al mapa de procesos

Con el propésito de garantizar la adecuada implementacion de la estrategia de marketing

conversacional propuesta para Muebles Teran, se definid un mapa de procesos que integra las

actividades necesarias para planificar, ejecutar, controlar y apoyar la gestién de marketing.

Este mapa se estructura en tres categorias: procesos estratégicos, orientados a la

planificacion, analisis del mercado y seguimiento de indicadores; procesos operativos, enfocados

en la creacion de contenido, gestion de campafias digitales, atencidn al cliente mediante WhatsApp

Business, seguimiento comercial y fidelizacion; y procesos de soporte, destinados a administrar las

herramientas tecnoldgicas, el CRM, el analisis de datos y la capacitacion del personal.

En conjunto, estos procesos permiten coordinar de manera eficiente las actividades de

marketing, optimizar la experiencia del cliente y contribuir al cumplimiento de los objetivos

comerciales de la empresa.

Tabla9

Tabla 9 Procesos de Marketing

TABLA DE PROCESOS DE MKT— MUEBLES TERAN
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Proceso

Actividades clave

Responsable

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion estratégica de

marketing

Definir objetivos de marketing,
indicadores (KPIs), presupuesto,
cronograma de campafias,
estrategia de marketing
conversacional y calendario de

contenidos.

Gerente de Marketing

Investigacion de mercado y

comportamiento del consumidor

Analizar tendencias del mercado,
estudiar la competencia, identificar
necesidades del cliente, analizar
encuestas, entrevistas y
comportamiento digital para

detectar oportunidades de mejora.

Analista de Marketing

Seguimiento y control de KPIs

Medir indicadores de campaiias,
conversion de leads, tiempos de
respuesta, satisfaccion del cliente y
retorno de inversién; generar

planes de mejora continua.

Gerente de Marketing / Analista de

Datos

PROCESOS OPERATIVOS

Gestion de contenido digital

Disefar fotografias, videos,
renders, catalogos digitales,
publicaciones para redes sociales y
contenido para WhatsApp

Business.

Diseflador Grafico / Content

Creator
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Gestion de redes sociales y

comunidad

Publicar contenido, responder
comentarios y mensajes, gestionar
la comunidad digital, fortalecer el
posicionamiento de la marcay
derivar prospectos hacia WhatsApp

Business.

Community Manager

Gestion de campanas publicitarias

digitales

Configurar, administrar y optimizar
campanfas en Meta Ads, Google Ads
y otras plataformas; segmentar

audiencias y controlar presupuesto

publicitario.

Especialista en Marketing Digital

Atencion al cliente mediante

WhatsApp Business

Brindar respuestas automaticas,
enviar catdlogos digitales,
fotografias, renders, informacién
sobre materiales, garantias, precios

y resolver consultas de los clientes.

Asesor Comercial / Ejecutivo de

Atencion

Gestion y seguimiento comercial

Registrar leads, elaborar
cotizaciones, realizar seguimiento
posterior, resolver objeciones,
coordinar visitas al showroom y

cerrar ventas.

Asesor Comercial

Gestion de fidelizacidn y postventa

Solicitar resefias, gestionar
programas de referidos, realizar
seguimiento postventa y mantener
comunicacion con clientes para

fomentar la recompra.

Ejecutivo de Servicio al Cliente

PROCESOS DE SOPORTE
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Administracion del CRM y base de

datos

Registrar clientes y prospectos,
segmentar la base de datos,
automatizar seguimientos,
mantener historial comercial e
integrar WhatsApp Business con el

CRM.

Especialista CRM

Andlisis de datos y reporting

Consolidar informacion comercial y
digital, elaborar reportes de
desempefio, analizar métricas de
campafias y proponer acciones

correctivas.

Analista de Datos

Administracion de plataformas

digitales

Gestionar el sitio web, e-
commerce, Google Business Profile,
herramientas de automatizacion,
chatbot, WhatsApp Business y

software de disefio y renderizacion.

Administrador de Plataformas

Digitales

Capacitacion y mejora continua

Capacitar al personal comercial y
de marketing en marketing
conversacional, atencién al cliente,
CRM, herramientas digitales y

mejores practicas comerciales.

Gerente de Marketing / Talento

Humano

Rol

Nivel jerarquico

Responsabilidades

Gerencia General

Nivel 1 - Direccion general

Supervisa la operacion general de la
empresa y valida la estrategia de
marketing y ventas propuesta por

el coordinador.
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Coordinador de Marketing y Ventas

Nivel 2 - Coordinacion

Dirige la estrategia, establece
objetivos y KPls, distribuye el
presupuesto, supervisa campafiasy

controla las metas comerciales.

Community Managery Content

Creator

Nivel 3 - Funcional

Gestiona las redes sociales y
produce fotografias, videos,
testimonios, fichas de productos y

contenidos que generen confianza.

Agente de Atencidny Asesor

Comercial

Nivel 3 - Funcional

Responde consultas, identifica
necesidades, presenta el catalogo,
envia cotizaciones, cierra ventas y

realiza el seguimiento.

Disefiador de Muebles y Renders

Nivel 3 - Funcional

Elabora propuestas visuales
personalizadas, recomienda
materiales y adapta el disefio a las

medidas y preferencias del cliente.

Especialista en Publicidad Digital

Nivel 3 - Funcional

Gestiona campafias pagadas,
segmenta clientes potenciales y
optimiza el costo por contacto y

por venta.

Especialista en CRM y Analitica

Nivel 3 - Funcional

Administra la base de clientes,
automatiza recordatorios, actualiza
el chatbot y mide los resultados de

la estrategia.

Nota. Elaboracion propia.
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10.5 Organigrama, roles y responsabilidades

Organigrama Funcional del Equipo de Marketing

Introduccién al organigrama funcional

El presente organigrama funcional define los roles y responsabilidades del equipo de marketing y ventas

de Muebles Terdn. La estructura contempla tres niveles jerdrquicos: gerencia general, coordinacion de

marketing y ventas, y un nivel funcional especializado en cinco areas, con un total de siete posiciones.

Figura 10. Organigrama funcional del equipo de marketing

[ Gerencia General J

Coordinador de Marketing y \l

Ventas

/

\

Community Manager y Especialista en Publicidad

Creador de Contenido

Digital

Responsable de CRM y

Analitica

Comparte informacion J

1

—

Asesor Comercial y

Atencion al Cliente

Disefiador de Muebles y

Renders

Nota. Elaboracidn propia.

Introduccidn a la tabla de roles

Coordina pedidos ‘

[ Produccion y Logistica J

Entrega disefios
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La tabla de roles presenta de forma clara las funciones y responsabilidades asignadas a cada miembro

del equipo de marketing y ventas de Muebles Teran.

Tabla 10

Tabla 10 Descripcion de Roles

Rol

Nivel jerdrquico

Responsabilidades

Gerencia General

Nivel 1 -Direccion

general

Supervisa la operacion general de la
empresa y valida la estrategia de marketing

y ventas propuesta por el coordinador.

Coordinador de Marketing

y Ventas

Nivel 2 - Coordinacion

Dirige la estrategia, establece objetivos y
KPIs, distribuye el presupuesto, supervisa

campanas y controla las metas comerciales.

Community Managery

Content Creator

Nivel 3 - Funcional

Gestiona las redes sociales y produce
fotografias, videos, testimonios, fichas de
productos y contenidos que generen

confianza.

Agente de Atencidny Asesor

Comercial

Nivel 3 - Funcional

Responde consultas, identifica necesidades,
presenta el catdlogo, envia cotizaciones,

cierra ventas y realiza el seguimiento.

Disenador de Mueblesy

Renders

Nivel 3 - Funcional

Elabora propuestas visuales personalizadas,
recomienda materiales y adapta el disefio a

las medidas y preferencias del cliente.

Especialista en Publicidad

Digital

Nivel 3 - Funcional

Gestiona campafias pagadas, segmenta
clientes potenciales y optimiza el costo por

contacto y por venta.
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Especialistaen CRMy Nivel 3 - Funcional Administra la base de clientes, automatiza
Analitica recordatorios, actualiza el chatbot y mide

los resultados de la estrategia.

Nota- Elaboracién propia.

11. Plan de Marketing

11.1. Segmentacion, Targeting y Posicionamiento (STP)

Segmentacion

El segmento principal (25-44 afios, 60 %) corresponde a adultos econdmicamente activos, en
proceso de formar un hogar o adquirir mobiliario, lo que los convierte en el mercado potencial mas
importante para Muebles Teran. El segmento secundario (45-54 afos, 19 %) estd conformado por
consumidores con mayor estabilidad econédmica y experiencia en compras, que valoran la calidad, la
confianzay la atencidn personalizada. Los segmentos menores (18-24 afios, 11 % y 55+ afios, 10 %) no
son predominantes, pero representan oportunidades de atencidon mediante estrategias de comunicacién

adaptadas.

Los resultados reflejan una participacién ligeramente mayor del género femenino, con el 54 %
frente al 46 % del género masculino. Esto demuestra que el interés por los Muebles Teran esta presente
en ambos grupos, por lo que las estrategias de comunicacion mediante WhatsApp Business deben

disefiarse para responder a las necesidades y expectativas de todos los clientes.

Targeting

Nuestro publico objetivo en Muebles Teran esta constituido por adultos en edades de 25 a 44
anos, los cuales representan el 60% dentro de la investigacidn realizada. Estos participantes se
caracterizan por mantener un nivel econdmico medio-alto, donde buscan especificamente mejorar el
entorno donde habitan y adquirir muebles de buena calidad, por ende, es el mercado potencial en la
empresa. También, dentro del grupo entrevistado, contamos con personas que estan dentro de un rango

de edad de 45 a 54 aios, que representan el 19% que tiene mayor estabilidad econémica y el poder de
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la compra es mas extensa, tienden a apreciar confianza, calidad, y especialmente una atencién

personalizada.

Posicionamiento

WhatsApp es la aplicacién de mensajeria predominante en Ecuador, con una penetracion
superior al 90% en dispositivos smartphone. El segmento objetivo de Muebles Terdn —hombresy
mujeres de 30 a 65 afos, propietarios o arrendatarios de viviendas en Quito— recurre habitualmente a
canales digitales para investigar y comparar alternativas antes de realizar una compra de alto valor.
Persiste, no obstante, una desconfianza arraigada en la adquisicién de muebles en linea, vinculada a la

dificultad de evaluar dimensiones, materiales y acabados sin interaccién directa.

Implicacidon de marketing. Muebles Terdn debe posicionar WhatsApp Business como canal oficial
de asesoria personalizada, ofreciendo renders 3D, respuesta agil y seguimiento activo durante el proceso

de fabricacion, con el objetivo de transformar la desconfianza inicial en certeza de compra.

11.2. Marketing Mix

Para la evaluacion de la estrategia comercial de Muebles Teran se consideran las cuatro variables
del marketing mix: producto, precio, plaza y promocidn, las que permitirdn analizar si la propuesta
responde a las necesidades del publico objetivo y contribuye a disminuir la incertidumbre durante la

compra.
Tabla 11. Marketing Mix

Variable Estrategia

Producto Muebles personalizados, funcionales y adaptados a las medidas, preferencias y espacios de
cada cliente.
Laimplementacién de catalogo digitales, fotografias reales, enriquecido, renders, garantia,
instalacion y evidencia del proceso.

Precio El precio se establece mediantes una cotizacién segun disefio, medidas y materiales;
desglose transparente, abono de reserva y facilidades de pago claramente informadas.

Plaza WhatsApp Business como canal central, los talleres ubicados en La Forestal, showroom en
el norte sector el Bosque, redes sociales y entrega a domicilio.

Promocién La estrategia promocional integra Meta Ads, TikTok Ads, publicaciones orgénicas,

fotografias, videos, testimonios y contenido relacionado con el proceso de fabricacion. Los
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anuncios atraeran clientes potenciales y los dirigiran hacia WhatsApp Business, donde

podran recibir informacion y asesoria.

El marketing mix planteado para Muebles Terdn responde a las necesidades detectadas durante la

investigacion. La personalizacidn de los muebles constituye una fuente de valor para el cliente, mientras

que la cotizacién individual permite establecer precios segun las caracteristicas de cada pedido. La
distribucidén integra la atencién mediante canales digitales, la fabricacién y la entrega directa al
consumidor. Por su parte, las acciones promocionales permiten captar clientes potenciales y fortalecer
su confianza en la empresa. El éxito de la propuesta dependerd de ofrecer informacién clara, mostrar
evidencias reales, responder oportunamente y dar seguimiento a las cotizaciones. De esta manera, la
personalizacién y el acompafiamiento cercano se consolidan como ventajas competitivas para disminui
la incertidumbre de compra y alcanzar un incremento proyectado del 15 % en los ingresos durante el

periodo de implementacion.

11.3. Estrategias de marketing digital y conversacional

En base al proceso de investigacién que hemos realizado durante este proyecto, disefiamos y
creamos un plan de marketing enfocado en posicionamiento y fortalecimiento de Muebles Teran, a
través del marketing conversacional. Asi mismo, en esta propuesta, identificamos que la mayoria de
clientes abandona el proceso de compra debido a que existe incertidumbre durante el inicio de |a
conversacion, ya sea por materiales, medidas y sobre todo el tiempo de entrega cuando se trata de
personalizacién. Para resolver esta necesidad, hemos planteado una estrategia basada en WhatsApp
Business, como el eje principal de atencidon y se complementa con herramientas potenciales como:
Metas Ads, contenido visual (videos y fotografias), CRM que permita realizar seguimiento comercial de

manera personalizada.

En funcidn con las acciones tomadas, buscamos fortalecer la confianza en el consumidor,
mejorar la experiencia de comprar permitiendo la conversién en clientes potenciales. Asimismo, se
propone incrementar un 15% en ventas durante el periodo de evaluacidn, por lo tanto, esta estrategia

demostrara el impacto y crecimiento esperado en la empresa.

r
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11.4 Presupuesto de marketing y justificacion

Para implementar el plan de marketing conversacional de Muebles Terdn se establece una
inversién total de USD 6.960 durante seis meses. Este presupuesto busca fortalecer la captacién de
clientes mediante canales digitales, mejorar la atencién a través de WhatsApp Business y aumentar la

conversion de consultas y cotizaciones en ventas.

La distribucién del presupuesto se presenta a continuacion:

Tabla 12. Tabla de distribucién del presupuesto

Actividad Valor Meses Inversion
mensual total

Publicidad en Meta Ads (Facebook e Instagram) $S500 6 $3.000
Publicidad y promocidn en TikTok $200 6 $1.200
Produccién de fotografias, videos y contenido audiovisual $200 6 $1.200
Herramientas digitales para WhatsApp Business, CRM y $100 6 $600
automatizacion
Capacitacién del equipo comercial en atencién y ventas — - $360
conversacionales
Promociones, material grafico y acciones de fidelizacion $100 6 $600
Inversion total $6.960

11.5 Justificacion del presupuesto

El embudo de conversién permite organizar las acciones de marketing de acuerdo con las etapas
gue atraviesa el cliente, desde el conocimiento inicial de la marca hasta la compra vy la fidelizacion. Por
esta razon, el presupuesto de Muebles Terdn no se distribuye de manera aislada, sino que cada inversion
cumple una funcién dentro del proceso de conversion. Meta Ads y TikTok Ads apoyan la captacién; las
fotografias, los videos y los testimonios fortalecen la confianza; WhatsApp Business facilita la atencidn y
la cotizacién; y el CRM permite realizar el seguimiento de los clientes potenciales. Esta planificacion
facilita la medicién del desempefio de cada accidn y la optimizacion de los recursos destinados al

marketing digital (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2022).
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La inversidn en Meta Ads, por un total de USD 3.000, permitira promocionar los productos de
Muebles Terdan en Facebook e Instagram y dirigir a los consumidores interesados hacia WhatsApp
Business. Estas plataformas son relevantes porque permiten segmentar la publicidad segun ubicacion

geografica, intereses, edad y comportamiento de compra.

Se destinaran USD 1.200 a la promocion en TikTok, con el propdsito de ampliar el alcance de la
marca mediante videos de los productos, procesos de fabricacién, entregas, transformaciones de espacios,
promociones y testimonios de clientes. Este canal también permitira fortalecer el reconocimiento de

Muebles Teran y atraer nuevos prospectos.

La inversidn de USD 1.200 en produccion de contenido audiovisual permitird obtener fotografias
y videos de mejor calidad para mostrar los disefios, materiales, acabados, medidas, alternativas de
personalizacién y resultados finales. Este contenido contribuird a reducir la incertidumbre del cliente y

facilitara la presentacion de los productos mediante WhatsApp.

También se asignaran USD 600 a herramientas digitales para WhatsApp Business, CRM y
automatizacion. Estas herramientas permitiran clasificar contactos, organizar conversaciones, utilizar

respuestas rapidas, registrar cotizaciones y realizar seguimiento a los clientes interesados.

La capacitacién del equipo comercial tendra una inversion de USD 360 y estara enfocada en
mejorar la atencidn al cliente, identificar necesidades, manejar objeciones, comunicar las caracteristicas y

garantias de los productos y aplicar técnicas de seguimiento y cierre de ventas.

Finalmente, se destinaran USD 600 a promociones, material grafico y acciones de fidelizacidn,
con la finalidad de impulsar decisiones de compra, recuperar clientes interesados y mantener la relacion

con consumidores que ya adquirieron productos de la empresa.

La inversidn se considera justificable porque Muebles Teran registra ventas promedio de USD
30.000 mensuales, equivalentes a USD 180.000 durante seis meses. Con la implementacién del plan se
proyecta incrementar las ventas mensuales a USD 36.000, generando ingresos adicionales estimados de

USD 36.000 durante el periodo de ejecucion.

Con un margen de contribucién estimado del 40%, los ingresos adicionales representarian un
beneficio de USD 14.400 antes de descontar la inversién. Después de deducir los USD 6.960 destinados al

marketing, se obtendria un beneficio incremental estimado de USD 7.440.
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Por lo tanto, el presupuesto permitira fortalecer la presencia digital de Muebles Teran,

profesionalizar la atencion mediante WhatsApp Business, mejorar el seguimiento comercial, aumentar la

confianza de los consumidores y elevar la conversion de prospectos en clientes.

11.6. ROMI estimado y evaluacion financiera

Con base en la informacién financiera proporcionada por Muebles Teran Luxury Home, se realizd

una estimacion del impacto econémico que tendria la implementacién de la estrategia de marketing

propuesta durante un periodo de seis meses. La empresa registra ventas promedio mensuales de USD

30.000, lo que representa ingresos actuales de USD 180.000 en el horizonte de evaluacién.

Tabla 13. Tabla de ingresos

Calculo Resultado
Ingresos actuales (6 meses) Ventas promedio mensual (USD 30.000) x 6 meses USD 180.000
Incremento esperado Crecimiento proyectado del 15% USD 27.000
Ingresos atribuibles al marketing Ventas proyectadas - Ventas actuales USD 27.000
Inversion total en marketing USD 1.160 x 6 meses USD 6.960
ROMI (Ingresos atribuibles - Inversion) + Inversion x 100 287,9%

Formula:

Ingresos atribuibles — Inversion

ROMI = - X 100
Inversion
27.000—-6.960
ROMI = 6980 X 100
20.040
ROMI = %960 X 100

ROMI = 2,8793 X 100

ROMI = 287,9%
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Como resultado de la ejecucion de las acciones contempladas en el plan de marketing, se
proyecta un incremento del 15 % en las ventas, equivalente a USD 27.000 adicionales. En consecuencia,
los ingresos estimados al finalizar el periodo de implementacién ascenderian a USD 207.000. Este
incremento constituye el valor de los ingresos atribuibles a la estrategia de marketing, al representar el
crecimiento esperado derivado de la inversién realizada en campafias publicitarias, generacion de
contenido, gestién de redes sociales, herramientas de CRM y acciones orientadas a fortalecer la

presencia digital de la empresa.

La inversion requerida para la ejecucion del proyecto asciende a USD 6.960 durante los seis meses
de implementacién. Este presupuesto contempla recursos destinados a publicidad en plataformas
digitales (Meta Ads y TikTok Ads), produccién de contenido audiovisual, disefio grafico, herramientas de
gestién comercial mediante CRM y WhatsApp Business, asi como el desarrollo de material promocional y

renders para apoyar el proceso comercial.

Con estos valores se calculd el Retorno sobre la Inversion en Marketing (ROMI), utilizando la
relacion entre los ingresos adicionales generados y la inversion realizada. Los resultados evidencian un
ROMI del 287,9 %, lo que indica que la estrategia no solo recuperaria el capital invertido, sino que
generaria un retorno neto de aproximadamente USD 2,88 por cada ddlar destinado a las actividades de
marketing. Este indicador demuestra la factibilidad econdmica de la propuesta y respalda la conveniencia
de implementar la estrategia, al proyectar beneficios financieros que superan ampliamente la inversion

requerida.

En términos generales, el andlisis financiero permite concluir que la propuesta de marketing digital
presenta una rentabilidad favorable para Muebles Teran Luxury Home, al contribuir al incremento de las
ventas, fortalecer el posicionamiento de la marca y mejorar el aprovechamiento de los recursos destinados
a la promocidn comercial. Por tanto, la implementacidn de la estrategia constituye una alternativa viable

desde la perspectiva econdmica y un mecanismo para impulsar el crecimiento sostenible del negocio.

El crecimiento estimado del 15 % se basa en los resultados obtenidos por Muebles Teran mediante
sus campafias digitales. En junio de 2026, los anuncios de Meta Ads enfocados en WhatsApp llegaron a
67.698 personas, lograron 132.762 impresiones y generaron 1.020 conversaciones, con una inversion de

USD 314,63 y un costo promedio de USD 0,31 por contacto (ver anexo 1). Aunque estas cifras demuestran
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gue el canal digital tiene un buen potencial para atraer clientes, no todas las conversaciones terminan en

una compra; por ello, se propone un incremento moderado y alcanzable del 15 % durante seis meses.

12. Conclusiones y Recomendaciones

12.1. Conclusiones y hallazgos principales

La implementacion de WhatsApp Business como canal estratégico de comunicacion permite
fortalecer la confianza del consumidor, mejorar la experiencia de compray reducir la incertidumbre
asociada a la adquisicion de muebles personalizados, convirtiéndose en una herramienta de

diferenciacidon competitiva dentro del mercado de mobiliario en la ciudad de Quito.

Finalmente, se concluye que la propuesta es viable desde una perspectiva comercial y de
marketing, ya que contribuye a optimizar la relacién empresa-cliente, incrementar las oportunidades de
conversion y fortalecer el posicionamiento digital de Muebles Terdn mediante una comunicacion mas

cercana, eficiente y orientada a las necesidades del consumidor.

12.2. Recomendaciones para la implementacion

Implementar formalmente la estrategia de marketing conversacional mediante WhatsApp
Business, incorporando respuestas automaticas, catdlogos digitales interactivos, mensajes de bienvenida
y flujos de atencién estructurados que permitan brindar informacion inmediata y consistente a los

clientes.

Integrar WhatsApp Business con un sistema CRM que facilite el registro, segmentacion y
seguimiento de clientes potenciales, permitiendo personalizar la comunicacion y optimizar la gestién

comercial durante todas las etapas del embudo de ventas.

Fortalecer los elementos visuales de la comunicacién digital mediante el envio de fotografias
reales, videos, testimonios de clientes, casos de éxito y renders personalizados, con el propésito de

disminuir la percepcién de riesgo y aumentar la confianza en la compra online.

Establecer protocolos de seguimiento posteriores al envio de cotizaciones, garantizando que
cada prospecto reciba acompafiamiento oportuno, resolucién de dudas y recordatorios estratégicos que

favorezcan la toma de decisiones y aumenten la conversién de ventas.
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14. Anexos

14.1. Instrumentos y evidencias de investigacion

e Anexo 1 Informe de Pauta Comercial junio 2026- Muebles Teran

INFORME JUINIO 085S

f1 1 mae

2a.ta Comearcal
Mustss Teran

Fecha: 03/07/2020
Perioms evatzaoa Junio
Agsncx 085 FMma

1L.ResumenEjeoutivo
Durantsal mes osjuno 88 sEcutaron nea campalias pubictsrga en Meta Acs conal obietvo prncpal oS osnarar
conversacionsa madianta WhatsAop para promaocionar Giferantas ¥ha3s o8 proauctos v sucunases ds Musbisa

Teran

L3 estratega permito 36snzar 3 csnca o2 68 mil personas, superar las 132 mil impresiones y generar 1020
convarsacionss, Mantsnencoun oosto promedio por convarsacidn atamante competitivo deSG31

Los resuitacice refigan una campafia sficents, sspacalimants an B promaocionoalos recinaniss doncessobthuvo 9
mMayorvauman ds conversacionsa a manar costo

2 Resumen General
Indicadk ‘Resultado
Inversién Publicitaria $314,63
Mcance 67,698 personas
Impresiones 132.762
Frecuencia promedio 1,96
Conversaciones generadas 1.02
Costo promedio por conversacion $0,31
Reproducciones de video {263) 16.889)
Reproducciones completas [100%) 4,535
3 Rer C. i

P L

Campaiia: Reclinables | Kathy Terdn

Indicator Resuitado
Inversién $14268
Alcance 28.371
Imp! 61.285
Frecuencia 2,186
Conversaclones 634
Costa por conversacion $0,23]

Andliais

Fuatacampafia con major deeenpeiio durants & mee.(Vidso)

Concantrd aproximadaments & 62% de todas las conwersacionss generadas, logrando ademas sl costo por
regultado mas bajodetodas tas camparftas.

Bl ato nimero da neproduccionas del video (10443 reproduccionse a 25%) indica que sl contenidcaudioviaual
capts adecuadamenta laatencién deipliblico.

@D ossams.com @ InfoR0BSfims.com Oﬁclnc e Srofiam ggﬁ 79
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INFORME JLUNIO 085S

Campafia: Sucursal Norte | Sala y Comedor
Indicador Resultad
|Inversidn $85,85
Alcance 19.835
|impresiones 36,766
Frecuencia 184
Conversaciones 281
Costo por conversacion $0,31

Andlizis
Estacampaiia prasentdun rendimiento astable y mantuvo sl costo promedio esparado. (Vidso)

Ganard una busena cantidad de convaraaciones con una frecuenca saludabis, svtando la saturacion delpdblico.

Campana: Sucursal Norte
Indicador Resuttado
Inversion $36,10/
Alcance 21.932
Impresiones un
Frecuencla 1,58,
Conversaciones 105
Costo por conversacion $0,32

Andlsis

Fuelacampaiia con manorrandimiento. (Carrusel)
Aunque alcanzd una cantidad importants de peraonas, iaconvarsion hacla conversacionss fus considerable
ments inferionrespacto alas damas canpafias

£l costo por convarsacidn fue sproximadaments 2,8 veces mayor que &l promeadio ganaral, o qua sugiare
oportunidad se da optimizadidn ensal mansais, el plblico objstivo o elcontenido crsativo.

4.Distribuoién delain ol &

Campafa: Sucursal Norte

Indicador Resultado Porcentaje
Reclinables Reclinables 45%
Salay Comedor SalayComedor 27%
Sucursal Norte Sucursal Norte 28%
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S5.Preiopales Hallazgos

Aspectos positivos
Se genararonmas de 1000 conversacionss durants &l pariodo.
Bl costopromedio porconversacion fus de apanas $0,31 refigando una campaiia eficienta.
Lafrecuencia promediods 196 permitd mantensrbusna exposicdn sin saturar a publico.
Lacampaiia ds Redinabies obtuvo undezsampeafio sobrasalients tanto an voluMman como SN costo por
resuitado.

Oportunicdades demsjors
Revisar d contanidode la campaiia Sucursal Norts, ya qus presantd un costopor convarsacion signifi-
cativamanta suparion,
Probarnusvas creatividad s para Incramentar &l Interds del pablico.
Implamentar prusbas A/Bds imdgenss, idsos y taxtos.
Redistriburparts da presupussto hacia campaias conmayor aficiancia

G.Recomendaciones
Para & siguents pariodo sereconenda:

Incremantan la inversidn en la campafia da Reclinablas, aprovechando su excalants rendinyanto.
Renovar las plezas graficas y audiovisualss de lacampafiaconmenordesampefio.

Continuar utiizando formatos de video, ya que obtuvieron un alto nival de visualkzacion y contribuyeron a a
generacionde intenacciones.

7.Conolusion

Laestrategia publicitaria desarroliada durante jurio parmitic obitensr resultados positivospara Musbles Terdn,
alicanzandouna amplia audisncia y ganarandoun alto volumsan da convarsaciones con una inversion eficiants,

La campaia Reclinabizs | Kathy Terdan destacd como la mae efactiva, demostrando que & contenido y ia
sagmentacion utilizada conactaron de manera adscuada con el publico objetivo. Para log prdximos messes 28
recomienda optimizar las campafias con menor rendimiento y potenciar aqusiias qus ya musstran una alta
rentabiiidad, con elfin de maxmizar e retornede lainversidn publicitania

Atsntaments;
085 Fillms
Edificio Almagre Plaza 099 S59 9445
@ 085fms.com @ info@085flms.com O Oficing 417 099 284 979

14.2. Evidencias de prototipos y validacion

e Anexo 2 Mockups del prototipo 2.0 y tabla de mejoras
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14.3. Tablas, graficos, enlaces y evidencias complementarias

e Anexo 3 Recopilacién de resultados

https://forms.gle/SeyuwmUEiBu3H51r7
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https://forms.gle/SeyuwmUEiBu3H51r7

Teran

DISENO, CONFORT Y TECNOLOGIA

Estrategias de WhatsApp Business para
Muebles Teran

La presente encuaata tiene coma objetivo conooer |
de conds de los consumnid al

SIENLiGS, PErCEpLionas y nf

o de comprar miushies; especiaknente 2
través de mediox digitales, on o ciuded de Quito.

&

¢Cudl es su génerg?

) Masculino

() Femening

¢En qué zona de Is ciudsd de CQuito reside?

O None

Certro

Vallea (Cumbays, Tumbaco, ate.)

¢ Qué tan seguro se siente al comprar muebles por internet?

Muy Inseguro
Inseguro
Neutra!

_J) Seguro

Muy seguro

£Cuél es el principal factor que le genera desconfianza al comprar muebles por
internet?

No poder ver el producto fisicamente

das sobre la calidad

Dudas sobre Iss medidas reales
Temor & fravdes o estafss
Iincumplimiento en Ja entregs

Otro

¢ Qué 1an importante es para usted recibir une respuesia rapida a wav
WhatsApp durante su proceso de compra?

Nads importanie

o importanie
Noutral
imporiante

Muy importante

¢Le resulta il recibir un catdlogo digital por WhatsApp?




"

¢Le gustaria recibir renders o disefi antes de

O si
O ne

¢Considera importante que la empresa realice seguimiento después de enviar una
cotizacion?

O si
ONo

lionda inf Ao disaltaid

Siuna emp le brinds ¥
seguimiento por WhatsApp, ;Qué tan probable seria que realice la compra?

(O Muyimprobable
O tmprobable
O Neutral

O Probable

O Muy probeble

¢ Qué asp le genera mas confi al bles por WhatsApp?
O Catélogo digital
O Fotos reales
o Garantia
o Testimonios de clientes
O Seguimiento personalizado
Frecuencia Frecuer 55 afos o
SOuen Su feanuancia relativa relatiy mas 18-24 afos
rango de edad? Absoluta (n) (fi=nilN) (fi=ni/N) 10% 11%
18-24 afos 12 0,11 1%
25-34 anos 33 0,31 31%
35-44 anos 31 0,29 29% 25.34 afios
45-54 anos 20 0,19 19% 31%
55 anos o mas 1 0,10 10%
TOTAL 107 1 100%
\Grdfico 3 (Cudl es surango de edad? .
+Cusl es su Frocuoncia | oo Frecuencia
oy Absoluta(m) \GeniN)  (fi=niN) en %
Femenino 58 0,54 54%
Masculino 49 0,46 46%
TOTAL 107 1 100%
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LEn qué zona de Fr b F l

T Vall
la ciudad de PHecus——. relativa relativa el -
Absoluta (n) (Cumbaya,
Quito reside? (fi=ni/N) (fi=ni/N) en % Tumb,
Centro 3 0,03 3%
Norte 48 0.45 45% Norts
Sur 37 0.35 35% -
Valles (Cumbaya, 10 0.18 18%
Tumbaco, etc.)
TOTAL 107 1 100%

LQué tan seguro recuencia

se siente al Frecuencia . retativs F’:::,::h

comprar muebles Absoluta (n) (fi=ni/N) (fi=ni/N) en %

por internet?

Inseguro 37 0,35 35%

Muy inseguro 16 0.09 i

MWSC@ITO 3 0.03 3% Noutral

Neutral a8 0.45 45% -

Seguro 9 0,08 8%

TOTAL 107 1 100% My sapics

¢(Cudles el

principal factor recy
que le genera Frecuencia Fr:::g: n 1 rela;::i.
desconfianzaal  Absoluta (n) (fi=ni/N) {f=ni) on %
comprar muebles

por internet?

Dudas sobre la 20 0,19 19%
calidad .

Dudas sobre las 12 0.11 11%
medidas reales

Incumplimiento en 9 0.08 8%
laentregn

No poderverel 23 0,31 31%
producto
Otro 2 0,02 2%
Temor a fraudes o 31 0.29 29%
estafas
TOTAL 107 1 i
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T e ————
Ofro ﬁm
No poder ver e producto lisicoments b
Incumplimdente en ta entrega k
Dudas sobrelosmedidas reales ey

Dudas sobre la calidad ’_

LQué tan importante

©8 para usted recibir = =

una répida  Fi Frecue Frec
através de WhatsApp  Absoluta (n)

durante su proceso (fi=ni/N) (fi=ni/N) en %
de compra?

Importante 49 0,46 4%
Muyimportante 42 0,39 39%
Nada impartante 3 0,06 %
Neutral 9 0,08 8%
Pocoimportante 1 0,01 1%
TOTAL 107 1 100%

11w

¢Le resulta atil recibir Frecuencia Frecuencia
Frecuencia

por WhatsApp? (f=ni/N) (fi=ni/N) en %
No 12 0,11 1%
Si 9% 0,89 89%
TOTAL 107 1 100%
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¢Le gustaria recibir

renders o disefios Frecuencia
personalizados antes Absoluta (n)
de comprar?

Frecuencia Frecuencia
relativa relativa
(fi=ni/N) (fi=ni/N) en %

No 10
Si 97
TOTAL 107

0,09 9%
0.91 1%
1 100%

91%

¢(Considera

importante que la

empresa realice Frecuencia
seguimiento después  Absoluta (n)
de enviar una

Frecuencia Frecuencia
relativa relativa
(fi=ni/N) (fi=ni/N) en %

cotizacién?

No 10 0.09 9%
Si 97 0,91 91%
TOTAL 107 1 100%

Si una empresa le brinda
atencidn personalizada,
informacién detallada y Frecuencia Frecuencia

imiento por Frowem::, e relati
WhatsApp, (Qué tan Atisolts (fi=niN) {fi=ni/N) en %
probable serla que realice
la compra?
Improbable 0,06 %
Muy improbable 10 0,08 9%
Muy probable 15 018 18%
Neutral 19 0,18 18%
Probable 53 050 50%

v

TOTAL 107 1 100%

\Grdfico 12 Si una empresa le brinda atencion personalizada, informacién detallada y
G 12 ot WG enipIesaLe OR ad dieNeion pey SONG i qu, W Aacion CEIaiiaeqy:

Muy peobable

v
|
I
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LQué aspecto le genera F Fr {
maés confianza al comprar :;::;:?:’ relativa relativa Tesunioiion de chekme 27,10%
muebles por WhatsApp? (fi=ni/N) (fi=ni’N) en % E— ]
Catdlogo diggtal 9 0 e Segubmiento personalizado 121%
Fotos reales 35 033 33% - ==
Garantia 22 0.21 21%
Seguimiento personalizado 13 0,12 12% Gorantia | 20-5E%
B ]
Testimonios de clientes 29 027 2%
7
TOTAL 107 1 100% Fotontestes [ 200
E— |
Catélogo digital 740
Satélogo digts
Y T

o Ts Gareis lasr i soibannisdepme st o Winthor)

https://mailinternacionaledu -

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/aymirandasa uide edu ec/IQC17c6d0mzFSbfrhCCpoCON

AcAVCgwBG6UxpeXfFPOHtes?e=9IRk5R

Nota. Fotografia tomada durante la aplicacidon de la entrevista semiestructurada de

validacion del prototipo.

Entrevistadora aplicando la entrevista semiestructurada a una participante

Entrevista 1 (Kari Salazar):

https://mailinternacionaledu -

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/aymirandasa uide edu ec/IQDHfIADW5U2Tg8 -

r8TjZb97ATZXPu5iXgBbz0OP3X0l1Jas?e=qpgFhZ



https://mailinternacionaledu/
https://mailinternacionaledu/

Nota. Fotografia tomada durante la aplicacion de la entrevista semiestructurada de

validacién del prototipo.

Participante respondiendo la entrevista semiestructurada

https://mailinternacionaledu -

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/aymirandasa uide edu ec/IQD4K5eQXGBfS6Mi8se0q6ijf

AXhKdPO9cmRIXCpQ38j9w98?e=i3tTsf
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https://mailinternacionaledu/

Nota. Fotografia tomada durante la aplicacién de la entrevista semiestructurada de

validacién del prototipo.
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