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Resumen

En este Trabajo Fin de Méster consiste en la elaboracion de un Plan de Marketing realizado
para la tienda online de productos y accesorios de mascotas “Popet Mascotas”.

El Plan de Marketing se centra en la elaboracion de las bases para establecer los objetivos,
estrategias y acciones a seguir durante el primer ano de actividad de la tienda virtual (agosto 2015 —
agosto 2016); a su vez, también, se marcan las pautas que permiten conocer las fechas y plazos de
actuacion de las tacticas del Plan.

Se ha investigado sobre la situacion actual del comercio online en Espafia y, a su vez, sobre
los sectores que mas movimientos presentan en los tltimos tiempos, siendo esta investigacion muy
relevante para contextualizar y situar la e-commerce en el momento actual. Otro aspecto positivo a
destacar ha sido averiguar el gasto de la ciudadania espafiola cuando realizan compras por internet,
por lo que es un aspecto positivo que ayuda a situar la tienda en el sector y con un punto de partida
concreto.

Entre los resultados del plan de marketing hay que destacar que se permite concretar
objetivos ambiciosos y especificos durante un periodo de tiempo determinado, poder cuantificar y
detallar las partidas presupuestarias destinadas a todas las acciones de marketing que vamos a llevar
a cabo y conocer el retorno de la inversion que prevemos tener durante este primer afio de actividad.

A modo de conclusién, se puede sefialar que este Trabajo Fin de Méster, basado en un plan
de marketing, va a ser de gran utilidad para la empresa “Popet Mascotas” y en particular para su
puesta en marcha y funcionamiento puesto que establece una metodologia de trabajo para alcanzar

unas metas concretas.

Palabras clave: Tienda online, Plan de Marketing, KPI, Posicionamiento, Viabilidad,

Catéalogo-Mascotas
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Abstract

This Master’s Final Project consists of a Marketing Plan that it has been made for pet products
and accessories Online Shop “Popet Mascotas.

This Marketing Plan focuses on establish bases about targets, strategies and actions to be
taken during first year virtual shop activity (August 2015 — August 2016), as well as to set actions
that allows to know dates and marked performance Plan terms.

A big research has been done about actual Spanish E-Commerce situation and, in turn, about
branches that it shows several movements in recent times, that it has been this investigation very
relevant to put this into context and situate E-Commerce in actual moment. Another positive
development has been to check costs about Spanish citizenship when they make online shopping,
that is because a positive side that helps to situate E-Shop in that sector and with a concrete starting
point.

About Marketing Plan results it can be noted that it is allowed to achieve specific and
ambitious targets during a specific lapse of time, to quantify and detail budget issues destinated to
all marketing actions that we are going to perform and to know inversion comeback that we have to
foresee during first year activity.

In conclusion, it can be mentioned that this Master’s Final Project, based on a Marketing
Plan, is going to be very useful to the enterprise “Popet Mascotas” and specially to start-up put it into

operation because it establishes a working method to achieve concrete goals.

Keywords: e-commerce, marketing plan, Key Performance Indicator, Positioning, Viability,

Catalog - Pets

NAL uni R



Mufioz Torrejon, Eduardo

1. Introduccion

Justificacion de la eleccion del tema

El motivo principal por el que decidi realizar el Trabajo Final de Méaster sobre una tienda
online de productos y accesorios para mascotas es que, desde hace unos meses estoy inmerso en la

creacion de dicha e-commerce siendo, de esta manera, mi proyecto de vida profesional actual.

Problema a investigar

El Plan de Marketing desarrollado a continuacién da solucion a la situacion real que se me ha
planteado a la hora de crear la tienda online de productos y accesorios para mascotas. De esta
manera, a través de dicho plan se ha dado respuesta a cuestiones como qué vendo, a quién se lo

vendo y con quién compito.

En este marco, hay que destacar que estamos hablando de encontrar (en la tienda online)
todo lo necesario para el cuidado, alimentacién, bienestar y salud de perros, gatos, roedores, aves,
peces y reptiles teniendo, ademas, como valor afiadido la especializacion en articulos de viaje y paseo

con mascotas.

Estos productos son adquiridos, en su mayoria, por hombres y mujeres de entre 16 y 50 afios
que cumplen dos requisitos muy definidos: ser propietarios/as de mascotas y ser usuarios activos

del comercio electrénico.

Por ultimo, todo este entramado de productos, articulos y ptiblico objetivo se enmarca dentro
de un sector en el que la competencia esta definida desde tres fuentes diferentes: tiendas online,

tiendas fisicas y tiendas fisicas adentrandose en el mundo digital

Planteamiento de objetivos

Entre los diferentes objetivos que se plantean a la hora de llevar a cabo este TFM hay que

saber diferenciar entre objetivos generales y objetivos especificos.

En primer lugar, los objetivos generales de este Plan de Marketing es poder entender el
momento en el que estamos y en el cual vamos a desarrollar una tienda online de estas
caracteristicas, teniendo siempre muy presente que debemos asegurar la viabilidad del proyecto

como objetivo principal.

Por su parte, en lo que denominariamos objetivos especificos, en el plan estratégico que se
desarrolla en este trabajo se pueden comprobar objetivos de comunicacion, ventas o fidelizacion.
Todos ellos estan argumentados con unas estrategias a seguir y unas tacticas a desarrollar en un

periodo de tiempo concreto que nos van a permitir la consecucion de dichos objetivos especificos.

“UNIR
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2. Analisis de la Situacion

Analisis Externo

Es de vital importancia el conocer el entorno en el que se va a mover nuestra tienda online.
Debemos conocer —de manera actualizada- los diferentes factores que influyen en el dmbito
geografico en el que queremos desarrollar nuestra actividad de manera que sepamos adaptar nuestra

e-commerce a las politicas, normativas, habitos de consumo etc de la sociedad.

Para poder llevar a cabo dicho analisis y asi conocer todo lo que se mueve en nuestro
macroentorno, vamos a utilizar la herramienta PEST, desgranando todos los factores que pueden
afectarnos tanto a la hora del desarrollo de nuestra e-commerce como en las diferentes estrategias

de venta o acciones de marketing.

Del factor politico, simplemente, hay que sefalar que con la entrada de una nueva clase
politica y el que parece que es el final de las mayorias absolutas, los dirigentes van teniendo cada vez
més la preocupacion de trabajar y favorecer a la convivencia entre seres humanos y animales de

compania.

Este interés por poder ofrecer nuevos emplazamientos exclusivos para mascotas como
parques o playas viene remarcado en nuevas iniciativas mas centradas en las necesidades de las

personas y sus mascotas.

Un ejemplo de estas iniciativas es que en Valencia capital se pretende “Permitir el acceso de
animales de compafiia en los transportes publicos, como es el caso de la EMT, es uno de los proyectos
que se ha planteado el nuevo gobierno municipal. Hasta ahora, en los autobuses sdlo se permite subir
perros lazarillos por el servicio que prestan a los invidentes, aunque la idea es que no haya

restricciones.” (Las Provincias, 2015)

Analizando el entorno legal desde el punto de vista especifico de la creaciéon de una e-
commerce, debemos tener muy en cuenta diferentes normativas y reglamentos que hacen que un
propietario de tienda online pueda obtener una contraprestacion econémica por la venta de
productos a clientes. Esta actividad virtual ha de realizarse de acuerdo a la legislacion espafiola en
esta materia. “Las principales leyes que es necesario conocer, como la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios, la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio
Electronico (LSSICE) y la Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal de
Espana (LOPD)” (Rodriguez, 2015)

Tras comprobar el entorno legal, debemos hacer un alto en el camino para comprobar que, a
dia de hoy, tenemos ante nosotros un entorno —demandado por los usuarios y propietarios de

mascotas- en el que se combinan aspectos legales y medioambientales.

“UniR
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Cada vez son méas los municipios que habilitan determinadas zonas para poder ir con las
mascotas. Parques, playas o establecimientos “pet friendly” son cada vez més reconocidos y

reclamados por los propietarios de las mascotas.

El factor econémico es, probablemente, el principal elemento del entorno que influye en
el desarrollo de nuestra actividad. “La situacion econémica de una persona afecta a la eleccion de
productos que compra. Cada negocio debe de seguir de cerca las tendencias de los ingresos
personales, el ahorro y las tasas de interés. Si los indicadores econ6micos apuntan a una recesion,
siempre se pueden tomar medidas para redisefiar, reposicionar y cambiar el precio de los productos”

(Brainsins, 2013)

Consultando el Instituto Nacional de Estadistica, 2014 fue el primer afio (tras més de una
década) en el que el IPC descendid, registrando un -1,7% en enero de 2015. Estos datos, por lo tanto,
arrojan que la situacion econémica esta mejorando en Espafia y como resultado el poder adquisitivo

de la poblacion tiende a mejorar, traduciéndose esto en una activacion del consumo.

_ 7.000.000 El entorno sociocultural,

en nuestro caso, estd muy marcado
- 6.000.000 . .
por los habitos de los consumidores y

5000000 e] hecho de tener en los hogares una o

varias mascotas/animales de
4,000,000

compania.
¥ r ] _— 3.000.000
& . Hablamos de que “en el 49.3%

0
E o 2000000

de los hogares espafnoles (16,1
1000000 Millones aproximadamente) hay un
animal doméstico, cifra que ha

crecido considerablemente en los

altimos 10 afios, y que ain es menor

que en el resto de paises de Europa
ma rroll .” iacion
Figura 1: Mascotas en hogares espafioles (Asociacion Nacional de Fabricantes as desarrollados (ASOC acio

de Alimentos para Animales de Compafiia, 2013) Nacional de Fabricantes de Alimentos

para Animales de Compania, 2013)*

Es muy importante tener en cuenta que las mascotas juegan un papel relevante en la vida

cotidiana de los ciudadanos y en la vida familiar. Tal y como afirma el psicélogo Gonzalo Cabello

! Censo de animales domésticos en Espafia realizado por la Asociacién Nacional de Fabricantes de Alimentos
para Animales de Compania. Anfaac forma parte de Fiab, Federacion de la Industria de Alimentos y Bebidas.
También esta integrada dentro de Fediaf, Federacion Europea de la Industria de los alimentos para Animales

de Compaiiia.
SIDAD o
“UuUniR
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Arribas en la noticia de Javier Varela para El Correo: “A cada persona el hecho de tener una mascota

o animal de compaiiia le aporta un beneficio tnico, personal” (El Correo, 2014)

Antes de pasar al analisis del entorno tecnoldgico, es importante senalar, a nivel social y de
costumbres de los espaioles, como es el entramado empresarial principal en este pais. “Espana es
un pais de pequeiios y medianos empresarios, también en e-commerce. Este colectivo empresarial,
representa casi tres cuartas partes del total de negocios de digital business, al menos en cuanto a
facturacion se refiere, ya que la horquilla de 0 a 300.000 euros representan el 69% de los comercios
electronicos en nuestro pais.” (Observatorio eCommerce de Foro de Economia, septiembre 2014).
Elultimo aspecto que vamos a tener en cuenta en este analisis del entorno es el factor tecnolégico.
Un factor que, debido a que vamos a trabajar a nivel online, tiene muchos entresijos que detallar ya
que las nuevas tecnologias, plataformas, redes, etc, van a tener una gran cuota de protagonismo en
el desarrollo de nuestra actividad como propietarios de una tienda online.

Centrandonos en que gracias a la tecnologia podemos realizar compras online, los datos son
muy esperanzadores ya que cada ano se van superando las cuotas de mercado anteriores. “Mas del
80% de los e-commerce mira el futuro con optimismo, ya que esperan crecer a lo largo de 2015, y de
esos mas de la mitad todavia lo ven el panorama del sector mejor puesto que prevén aumentar sus
ventas mas de un 10% (44%) frente a un 37% que esperan mayor venta pero con ese diez por ciento

como limite final.

Eso si, este aumento se debe a nuevos clientes que confien en las compras online como forma

de compra” (Observatorio eCommerce de Foro de Economia, septiembre 2014)

Es muy importante tener en cuenta que estamos en un sector, el de las mascotas, que se
encuentra en constante crecimiento de un tiempo a esta parte. Segtin el Informe de Evolucion y
Perspectivas e-commerce 2015: “El resto de valores se mantiene mas o menos idénticos (o
ligeramente inferiores) al del pasado ejercicio, y con la irrupciéon del sector de mascotas, sin duda
uno de los que mas importancia estd tomando como nicho y sobre el que se trabaja alguna de las
operaciones de “exit” mas importante del comercio electréonico de productos en Espafa, que ya
alcanza apartado propio con el 3%, porcentaje que tienen sectores tan habituales en e-commerce
como Salud y belleza, alojamiento y viajes o alquiler de coches y motos, prueba de la importancia
que esta cobrando” (Observatorio eCommerce de Foro de Economia, septiembre 2014)

En definitiva, a modo de conclusiones, podemos afirmar que el entorno tecnologico en el que
nos vamos a mover goza de buena salud, que tenemos a nuestra disposicion las herramientas
necesarias para la 6ptima gestion y el desarrollo de una tienda online adaptada a los tiempos que
corren (usabilidad y UX) y que satisfaga las necesidades de los consumidores que, en este caso,

busquen productos y accesorios para el bienestar de sus mascotas.
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Competencia

Popet Mascotas, en primer lugar, es una compania consciente de la situacion que se
encuentra en estos momentos. Una empresa de nueva constitucién, con un posicionamiento por
trabajar y una cartera de clientes que ir a la que ir fidelizando paulatinamente. No obstante, uno de
los primeros pasos que se han dado ha sido el realizar una investigacion basada en la observacion? y
el comportamiento de las diferentes compafias que conforman nuestra competencia principal tanto

online como offline.

Tras haber realizado dicha investigacion y habiendo concretado los diferentes tipos de
competidores que, actualmente, estan activos en el mercado, a continuacion se exponen los tres
pilares (con ejemplos reales) que conforman nuestra competencia potencial a la hora de salir al

mercado de los productos y accesorios para mascotas.

1- Tiendas exclusivamente online

a. Miscota.es: Miscota es una
eCommerce con sede 4 en Malaga.
A diadehoy, ademéas de ' SCO la tienda

online de productos para
mascotas ha creado un grupo en el que incluye farmacia, bebés y belleza. Amplio
catalogo de productos con muchas referencias, marcas reconocidas y precios
competitivos dentro del mercado. La linea general que sigue esta empresa es la de
lanzar continuamente numerosas ofertas y promociones en forma de descuento

directo (€) o descuentos en siguientes compras.

En lo que se refiere a la estética del portal, es una web bastante limpia, accesible y

muy visual.

b. Tiendanimal.com: Tiendanimal es una
2T, eCommerce con sede en Valencia. Al igual que Miscota,
\ disponen de un amplio catilogo, marcas reconocidas y
precios competitivos. No es una tienda especializada en

ningun nicho en concreto dentro de los productos para

.COM mascotas.

2 El paso previo a la construccion de la pagina web www.popetmascotas.com ha sido la realizacion de una
investigacion —basada en la observaciéon y comportamiento- sobre los portales web que consideramos como
referentes en el sector y que son los que marcan las tendencias en cuanto a precio, productos, distribucién y
comunicacién en el mundo de los productos y accesorios para las mascotas. En este anélisis se han tenido
muy en cuenta las ventajas competitivas que puedan tener nuestros competidores y sus diferentes politicas

de precios.
D .
“UnirR
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Por su parte, la estética de Tiendanimal es menos limpia que en el caso anterior. Es
una pagina muy cargada de productos en su home. Mucha oferta y productos sin
seguir un orden aparente. Ademas, es una pagina larga que tiene mucho recorrido

para llegar al final.

c. Zooplus: En la actualidad, no se puede considerar
a Zooplus como una plataforma competencia nuestra de
manera directa pero si que es interesante Z@@plus conocer su
existencia y su modo de trabajo. A dia de hoy, y tras  casi
dos décadas de experiencia, Zooplus es el auténtico

lider del mercado gracias a su liderazgo en costes que le permite llevar a cabo una
politica de precios muy agresiva y casi inigualable (en un principio) en muchas gamas

de productos.

d. Evidentemente, existen muchas mas tiendas online que se dedican a la venta de
productos y accesorios para mascotas. No obstante, teniendo en cuenta nuestras
caracteristicas, el objetivo es poder estar compitiendo con las dos primeras companias
mencionadas. En otras palabras, nuestro rol ahora mismo es el de una empresa

retadora.

En este apartado podemos encontrar numerosas e-commerce que colaboran
negativamente en el sector tanto por la falta de profesionalidad, compromiso o

recursos.

Tiendas exclusivamente fisicas: En este grupo se incluyen todas las tiendas tradicionales
que llevan ofreciendo sus productos y servicios durante muchos afios en los distintos barrios
de las ciudades espafnolas. En nuestro caso, en la zona de Alicante (donde tenemos la sede)
podemos encontrar diferentes tiendas a las que, por un lado, es relativamente normal
adelantarles en precio pero que, sin embargo, mantienen una clientela fiel que, en muchos

casos, esté fuera de nuestro target por no ser usuarios de internet ni de las nuevas tecnologias.

Tiendas fisicas que se estan lanzando al comercio digital: En la actualidad existen,
cada vez mas, tiendas tradicionales que estan viendo en el mundo online las oportunidades

de abrir sus fronteras y ofrecer sus productos mas alla de su ubicacion geografica concreta.

a. Madagascar Mascotas: En este caso en
concreto estamos hablando de un macrocentro que
tiene dos tiendas fisicas (de grandes dimensiones)

situadas en nuestra misma zona geogréafica.

En lo que se refiere a los precios, Madagascar sigue la

misma politica que llevan a cabo las tiendas fisicas poniendo, de esta manera, los

N “UnMIR
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precios al maximo permitido por las diferentes marcas. Disponen de mucha variedad
de productos, zona de juego y servicio veterinario y peluqueria.

El principal handicap que tiene esta empresa es que en sus centros offline también se
dedican a vender mascotas, algo que empieza a estar muy mal visto por los

consumidores.

11
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Analisis Interno

Antes de comenzar a desgranar nuestros elementos propios del marketing producto, precio,
distribucion y comunicaciéon, es realmente necesario anclar nuestra situacién como
proyecto/empresa, saber los origenes de Popet Mascotas y en qué punto se encuentra en la

actualidad este proyecto de comercio electronico.

Popet Mascotas (www.popetmascotas.com) es la piedra angular de un proyecto denominado

Proyectos Online MZ 2.0, centrado en la gestion y el desarrollo de diversas e-commerce y soportada

bajo la forma fiscal de una Sociedad Limitada (S.L.)

Una vez constituida legalmente la Sociedad Limitada, Popet Mascotas comienza su andadura
con la creacion del portal, el contacto con los proveedores y servicios de transporte, redaccion de

textos legales, etc.

En estos momentos, Popet Mascotas se encuentra en un momento realmente importante del
proyecto. Las labores actuales se centran en finalizar la implementacion y realizacion de las pruebas
oportunas de la pasarela de pagos (Banco Sabadell), repaso de catalogos y precios, puesta en marcha
de canales sociales y otros desarrollos que hay que son de obligado cumplimiento antes de poder

lanzar la pagina web al mercado con total garantias sobre su funcionamiento.

Producto

Hablar de nuestro producto es hablar de productos y accesorios para el cuidado y bienestar

de las mascotas (perros, gatos, roedores, peces, aves y reptiles).

Entre todos los articulos que conforman este catalogo, en nuestro caso, si que tenemos el
objetivo de poder llevar a cabo una especializacion con los productos y accesorios propios para poder
viajar con mascotas. Todos aquellos utensilios que nos ayuden a ubicar a nuestra mascota en un
medio de transporte de manera segura, salir en bici con nuestro perro o aquellos productos que

mantengan limpio nuestro coche son ejemplos claros de nuestra especializacion.

Esta especializacion, evidentemente, la podemos efectuar incorporando en nuestro catalogo

productos de proveedores con fiabilidad, experiencia y reputacion.

Los diferentes productos que forman el catalogo de Popet Mascotas pueden diferenciarse (por
categorias o familias) entre los que, claramente, cubren las necesidades de alimentacién, higiene y
salud de las mascotas y aquellos otros articulos que se centran mas en el juego, la decoracion, o el

confort.

12
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Precio

La politica de precios a seguir esta muy acorde con las estrategias que se siguen en el mundo
online: precios base muy competitivos, dentro del mercado y buscando algin liderazgo en alguna

familia de productos respecto a nuestra competencia.

Igualmente, el mundo online estd basado en promocién, promocién y promociéon. Vales
promocionales, descuentos directos o rebajas en proximas compras son herramientas habituales

utilizadas en el comercio electronico.

“Un vale promocional no es mas que un cupén descuento en forma de c6digo, que nuestros
clientes podran teclea en nuestra tienda en el momento de realizar el pago del pedido. De esta forma,
el sistema detecta que debe aplicar un determinado descuento que anteriormente hayamos definido

en el sistema” (Escribano, 2015)

Ademaés de tener muy presentes los diferentes vales promocionales y deméas descuentos,
nuestra estrategia de precios, inicialmente, se va a basar en la penetracion buscando un volumen de
ventas alto (venta en cantidad) con unos precios unitarios bajos. Esto nos va a permitir un ingreso

en el mercado mucho mas rapido al tiempo que vamos a poder aumentar nuestra cartera de clientes.

Comunicacion

Todos los elementos comunicativos de Popet Mascotas van a tener un denominador comtin
muy caracteristico del mundo de las mascotas. La ternura, complicidad o simpatia que despiertan,
por normal general, las mascotas son la base de nuestra identidad corporativa y, de esta manera,

todos nuestros elementos corporativos intentan reflejarlo.

La propia pagina web sigue una linea cromatica muy marcada con colores claros y, en algunos
casos, con tonalidades pastel que armonizan un espacio muy propio para la compra de productos y

accesorios para mascotas.

El origen del nombre de Popet Mascotas, y antes de mostrar el propio logotipo de la
compania, tiene su origen en el nombre de una de nuestras propias mascotas. Un bulldog inglés
llamado Pope ha servido de inspiracién para dar nombre a este proyecto. Ademéas, cumple las

caracteristicas de ternura y carifio que se refleja en todos nuestros canales.

13
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‘ El logotipo genuino, que

_— s como no podia ser de otra
P manera, de Popet

© ° Mascotas ha sido creado
W teniendo muy en cuenta los

valores que todos los elementos de la marca pretenden transmitir. En él se pretenden ver reflejadas

las caracteristicas que tanto el nombre de la marca como toda la imagen corporativa persiguen.

Tanto los dibujos que conforman el logo como la tipografia seleccionada (Ubuntu) tienen

formas redondeadas que dotan a la imagen de los valores buscados.

Las herramientas con las que vamos a llegar al publico y que, a su vez, van a soportar la

comunicacion de Popet Mascotas se pueden dividir en tres partes fundamentales:

Web corporativa/e-commerce: Este es el canal principal a través del cual los clientes van

a poder adquirir los productos para sus mascotas.

Canales Sociales: Facebook y Twitter van a ser las redes sociales principales en las que
vamos a trabajar. Contenidos tales como noticias del sector, efemérides, noticias y (cuando
corresponda) ofertas o promociones puntuales propias serdn la base de los contenidos que se lancen

a través de estas dos redes sociales.

Conscientes de la importancia del posicionamiento en Google, también contamos con perfiles
en G+ y Youtube a través de las cuales poder hacer llegar a nuestros seguidores contenidos de calidad

y relacionados con las mascotas.

Blog: El lanzamiento del blog es una accién que todavia no est4 en marcha. Estando en pleno
proceso planteamiento de ideas, se pretende que la bitacora de Popet Mascotas sea un espacio en el
que se ofrezcan recomendaciones, consultas veterinarias, trucos, etc para el cuidado y bienestar de

las mascotas.

Distribucion

Hay que resenar que todos los productos y servicios incluidos en el catdlogo de Popet

Mascotas se comercializan y se distribuyen de manera online exclusivamente.

En la actualidad, se trabaja con dos proveedores de productos: Petuky Publicidad S.L. y Trixie

Espana.

En este sentido, en el momento que un pedido queda registrado en el sistema de Popet
Mascotas, se puede operar de dos maneras diferentes dependiendo de las referencias que hayan sido

incluidas por el cliente en el pedido:
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e Preparacion por parte de Popet Mascotas del pedido: Previa adquisicion,
disponemos del producto en nuestro almacén (independientemente del proveedor) y
procedemos a prepararlo para que, posteriormente, la empresa de transporte con la que
trabajamos (Redyser en este caso) recoja y envie (en las condiciones contratadas) el pedido a
su destino final en tiempo y forma.

e Formato Dropshipping3: Se trabaja conjuntamente con Petuky Publicidad S.L.
(proveedor con emplazamiento en Madrid) bajo el formato de DropShipping. Existen una
serie de referencias (principalmente piensos, premios, comida humeda y alimento para
roedores y peces) que por las caracteristicas de nuestro almacén, de momento, no podemos
contemplar su stock y almacenaje. De esta forma, en el momento que un pedido incluye
alguna de las referencias de Petuky Publicidad S.L., nos ponemos en contacto con su central
para que el pedido se gestione, prepare y se envie dentro de los plazos establecidos con su

empresa de transporte (Seur en este caso).

“A lo largo de todo el proceso de compra en nuestra tienda virtual, el inico momento en el

que el cliente tiene contacto fisico con nuestra empresa es en el momento de la entrega.

El aspecto de la persona que haga la entrega, la forma en la que hayamos conseguido
transmitir nuestra imagen en el articulo que estamos entregando, asi como el cuidado con el que
haya sido envuelto el paquete para su transporte y el mensaje que hayamos incluido con el producto
son aspectos que tendran en cuenta nuestros clientes y supondran una prueba de fuego para que

decida o no volver a comprar en nuestra tienda.” (Escribano, 2015)

Dada la experiencia y conociendo la importancia que tiene la relacion con el cliente, uno de
los pilares basicos del proyecto de Popet Mascotas es poder establecer dichas relaciones con la mayor
frecuencia posible. Para ello, siempre que geograficamente sea viable, seremos nosotros mismos los
que haremos la entrega del pedido a nuestro cliente, estableciendo asi un contacto directo con los
clientes que han depositado en nosotros su confianza, solucionidndole cualquier tipo de duda e,

incluso, haciéndole entrega de cualquier obsequio y/o promocién en mano.

Pese a contar con empresas muy profesionales y referentes en el sector de la mensajeria (Seur
y Redyser), una de nuestras maximas es poder conocer a los clientes para que traten con nosotros,
en primera persona, todas sus inquietudes en cuanto a nuestros productos y dudas respecto a
aspectos relacionados con la plataforma, formas de pago o la eleccién del mejor producto para su

mascota.

3 Dropshipping: El sistema de trabajo de dropshipping, consiste basicamente en intermediar entre el cliente
final y el fabricante o mayorista / almacenista, ahorrandole al cliente los gastos generados por otros
intermediarios o de logistica. (Mio Sistemas, 2015)
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Diagnostico de la Situacion: DAFO

A continuacién se muestran detalladas las diferentes variables que influyen en nuestro
entorno y que se han implementado dentro de nuestro analisis DAFO. Vamos a poder observar los
elementos que nos afectan tanto a nivel externo (amenazas y oportunidades) como aquellas
herramientas y disposiciones que, a nivel interno, (debilidades y fortalezas) forman parte de la

idiosincrasia de nuestra compaiiia.

Andlisis DAFO — Popet Mascotas

+ Tienda de reciente creacion + Competencia consolidada y venida desde tres frentes

+ Posicionamiento en buscadores bajo distintos

« (Catalogo diverso y amplio + Trabajo de Networking

+ Especializacion en productos y temas de viaje con + Aumento de la confianza en la compra online

mascotes + Cuidado, por parte de las personas, hacia sus mascotas

+ Contacto directo con el cliente

Figura 2: Grdfico Andlisis DAFO Popet Mascotas (Elaboracion Propia)

Debilidades

¢ Tienda de reciente creaciéon: Popet Mascotas es una tienda que todavia no ha llegado al
mercado. Como es de esperar, que el publico empiece a conocer la web requiere de un tiempo
estimado de entre 6 meses y un ano.

e Posicionamiento en buscadores bajo: De momento y hasta que la web no esté en
perfectas condiciones, el posicionamiento en buscadores es malo. Esta es una de las

debilidades a trabajar e intentar cruzarla de manera que se convierta en una fortaleza.

Amenazas

¢ Competencia consolidada y venida de tres frentes distintos: Como se ha comentado
en puntos anteriores, la competencia que encontramos tras nuestra investigacion esta
conformada por otras tiendas online, tiendas tradicionales fisicas y tiendas fisicas que,

ademas, se estan adentrando en el comercio electronico.
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Fortalezas

e Catalogo diverso y amplio: Popet Mascotas cuenta con un catalogo amplio tanto de
productos basicos (alimentacion, higiene y salud) como de otros productos mas a gusto del
consumidor. Ademas, los proveedores de productos y las marcas utilizadas son conocidas por
los usuarios.

¢ Especializacion en productos y temas de viaje con mascotas: Todos los productos
relacionados con el Viaje con Mascotas van a ser una parte importante del catalogo.

¢ Contacto directo con el cliente: Se busca un trato tradicional con los clientes con el
objeto de poder conocer de primera mano sus inquietudes, sugerencias o dudas. En este
aspecto, nuestra distribucién es muy importante para poder servir, en primera persona, los

pedidos solicitados.

Oportunidades

e Trabajo de networking con la asistencia a ferias del sector, eventos y conferencias propias del
mundo de las mascotas o del propio comercio online.

e Aumento de la confianza en la compra online: Como se ha comprobado en los diferentes
informes mencionados en el analisis de la situacion, la sociedad espafiola —cada vez mas- esta
méas mentalizada en realizar sus compras a través de internet.

e Cuidado por parte de las personas hacia sus mascotas: Las mascotas son un miembro mas de
la familia. Este cuidado que las personas tenemos por nuestros animales de compaiiia se

traduce en tener totalmente cubiertas las necesidades

Como se podra comprobar con la tabla niimero 1 (cuadro resumen estrategia) hay elementos
del DAFO que se corresponden de manera organica con objetivos, estrategias o acciones a desarrollar

durante el primer afo de actividad.

De las oportunidades senaladas en el analisis DAFO, la generacion de networking es una de
las premisas que se van a perseguir en la asistencia a ferias dentro de la estrategia de visibilidad de

marca.

Ademas, incluso para poder cambiar la situaciéon de una de las debilidades presentadas,
dentro del trabajo de comunicacién se van a llevar a cabo acciones que nos permitan cambiar el bajo

posicionamiento con el que contamos en la actualidad debido a ser una tienda de reciente creacion.

Por ultimo, en el apartado de fortalezas, se puede observar que el amplio catadlogo esta muy
presente en nuestros objetivos de venta y en las acciones que vamos a desarrollar (Lunes Guau, Viaje
con ell@s, etc). Ademas, el contacto directo con el cliente que pretendemos desarrollar se ve reflejado

con los objetivos de fidelizacion y la Atencion Especial al Cliente.
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3. Plan de Marketing

Cuadro Resumen Estrategia

Objetivos Estrategias Tacticas (Acciones) KPI Tacticas
Trabajo de posicionamiento
SEO. Primera pagina de
. . Google en primer afo. Comprobacion del
Publicidad Online i o ]
Trabajo de las palabras | posicionamiento real.
clave que nos permitan
posicionar nuestra web con
. Mediciéon de interacciones,
Lanzamiento de )
Comunicacion: . . . comentarios, Me gusta y
contenidos/interacciones N
Alcanzar 5000  visitas visitas a la web desde este
. en Facebook
mensuales en | Social Popet canal
www.popetmascotas.com Retweets, favoritos,
menciones y llegadas a la | Medicion las acciones
web desde este canal
Incorporaciéon de productos .
. . Comprobacion de resultados
Estrategia en diferentes Marketplace

Visibilidad de

Marca

(Bueni)

de visitas

Asistencia a Ferias

Registros de usuarios en

ferias
o Dto especial de productos
“Viaja con ell@s” __ i
Minisite promocional
i Control de  productos
Ventas: Dto especial de productos ]
Lunes Guau vendidos
Alcanzar 3000 € de venta Minisite promocional
mensuales D ial
Herramientas de to especial de productos
Google Articulos destacados en web | Visitas llegadas desde G.S.
Formacién especial de | Comprobacién de
Fidelizacion:

Conseguir que un 50% de
nuestros clientes compren 6

veces en el primer afio

Atencién Especial

al Cliente

personal Att.Cliente

resoluciones satisfactorias

Evaluacion de la

satisfaccion de los clientes.

Encuesta de satisfacciéon de

clientes

Tabla 1: Cuadro Resumen Estrategia (Elaboracion Propia)
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Puablico Objetivo

Quiénes: Para poder encontrar personas que formen parte de nuestro target debemos tener
muy presentes dos premisas claras: Tener mascota en primer lugar y ser usuario habitual del

comercio online.

Teniendo estas dos premisas encima de la mesa y concretando un poco mas con datos demograficos,

estamos hablando de hombres y mujeres de entre 16 y 50 afios aproximadamente.

Cuantos: Segtn el Informe de Evolucion y Perspectivas e-commerce 2015, el sector online
de las mascotas “ya alcanza apartado propio con el 3%, porcentaje que tienen sectores tan habituales
en e-commerce como Salud y belleza, alojamiento y viajes o alquiler de coches y motos, prueba de la
importancia que esta cobrando.” (Observatorio eCommerce de Foro de Economia, septiembre 2014)

Ademas de conocer las cifras sobre el sector de las mascotas en el comercio electronico, es
interesante tener presente el nimero de lectores que tienen publicaciones relacionadas directamente

con las mascotas o con la naturaleza y medio ambiente.

En el Estudio General de Medios (febrero a noviembre 2014) encontramos que hay
publicaciones relacionados directamente con las mascotas o con el medioambiente que tienen una

cifra de lectores muy interesante:
National Geographic: 1754000 lectores/mes (AIMC, 2014)
Pelo Pico Pata: 545000 lectores/mes (AIMC, 2014)

Como Son: Por encima de todo, nuestro segmento de publico objetivo son personas
amantes de los animales y de sus mascotas. Estamos hablando de gente para la que su perro (por
ejemplo) es un miembro més de la familia y, como tal, nunca le falta su comida, cama, juguetes,

productos de salud, collar, etc.

Igualmente, estamos hablando de gente acostumbrada a realizar compras online,
conocedores de los plazos, costes de envio y todas las prestaciones caracteristicas de una tienda

digital.

Como actiian: Nuestro periodo de observacion nos ha permitido ver como se comporta un
usuario que quiere/necesita un producto en concreto para su mascota. Todo aquel cliente que va a
hacer una comparativa de producto entre varios portales, se basa primeramente en un buscador

determinado y, a partir de ahi, empieza a indagar en las paginas que considere.

Teniendo en cuenta las caracteristicas comentadas sobre nuestros usuarios potenciales,
debemos saber diferenciar muy bien entre los productos que generan compras emocionales y
aquellos otros que hay que contemplarlos como compras reflexivas que vienen generada por una

necesidad propia del animal.
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En el primer grupo (compras emocionales) encuadramos todo lo relacionado con juguetes

para perros/gatos, decoracion de acuarios/terrarios o elementos para jaulas de roedores.

Por su parte, las compras reflexivas vienen marcadas por necesidades alimenticias, higiene,
salud o descanso del animal doméstico. Aqui, evidentemente, incluiriamos productos como pienso,

comida hiimeda, camas, antiparasitos, paseo, etc.

En los habitos de compra de nuestros clientes hay que sefialar que la compra de pienso y
comida para mascotas es una compra reflexiva, que se reproduce con una frecuencia de una vez al
mes aproximadamente (aqui tiene mucha importancia el tipo de mascota de la que estemos
hablando).

Como podemos observar en el Marco General de los Medios en Espaiia, el consumo semanal

de alimentacion para perros ha pasado del 17.1% en 1998 al 23.2% en 2014. (AIMC, 2015)
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Plan de Accion: Estrategias y Tacticas

El desarrollo del plan estratégico, muestra a continuacion, como se van a desarrollar las
diferentes estrategias y tacticas con el fin tltimo de poder alcanzar los objetivos marcados por la

compaiia para el primer afio de actividad.

Desde que la tienda online esté totalmente operativa —agosto 2015- contabilizaremos un afo

exacto en el que tendremos que ir analizando y midiendo los objetivos que se van cumpliendo.

Para los objetivos que no se estén alcanzando, posteriormente, se va a plantear el
correspondiente plan de contingencia para que otras acciones y tacticas diferentes se pongan en
marcha con el objeto de apoyar para la consecucion del objetivo inicial tanto de comunicacion, ventas

o fidelizacion.

Objetivo: Comunicacion: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Publicidad Online

Tactica: Trabajo de posicionamiento SEQ para llegar y mantenerse en la primera

pagina de Google.

Las primeras labores que se van a llevar a cabo (una vez construida y verificada la pagina
web) van a ser las tareas propias de posicionamiento organico que nos ofrece la propia plataforma

con la que se ha construido la e-commerce.

Se van a trabajar las palabras clave, descripciones, titulos y etiquetas de todos los productos,
categorias y familias que conforman la tienda para que, ante la indexacién de los buscadores,

tengamos todo conforme a las palabras y textos que queremos posicionar principalmente en Google.

El hecho de poder llegar —y mantenerse- organicamente en la primera pagina de Google nos
va a permitir recibir una cantidad de visitas que va a hacer posible la consecucién del objetivo de

5000 visitas mensuales a www.popetmascotas.com durante el primer afio

Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Publicidad Online

Tactica: Trabajo de las palabras clave que nos permitan posicionar nuestra web con
SEM

Inicialmente, a modo de apoyo de la campana de posicionamiento SEO, se va a destinar una

partida de 200 € a SEM. De esta manera, ademas del trabajo orgéanico realizado con anterioridad,
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vamos a garantizarnos aparecer con mucha presencia durante los dos primeros meses de vida de

nuestra tienda online.

En otro orden de cosas, este tipo de marketing digital siempre lo tendremos muy en cuenta
en nuestro plan de contingencia. Si llegado el caso, en algiin momento no somos capaces de cumplir
el objetivo marcado de 5000 visitas mensuales durante el primer afio, habra que destinar una partida
presupuestaria a este tipo de campafias para poder relanzar nuestras visitas y cubrir el primer afio

con el objetivo cumplido.

Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Social Popet
Tactica: Lanzamiento de contenidos/interacciones en Facebook

Paralelamente al lanzamiento de la pagina web se va a llevar a cabo la puesta en marcha de

los diferentes canales de redes sociales oficiales abiertos por Popet Mascotas.

Siendo la fanpage de Facebook nuestra punta de lanza, no debemos descuidar que vamos a

estar presentes también en Twitter, Youtube y Google +.

Durante todo este primer afo se va a suceder la actividad en redes sociales dando mucho
protagonismo al contenido de calidad, creando un espacio de interés en el que los usuarios amantes

de las mascotas puedan encontrar un punto de reunion con otros propietarios de mascotas.

Entre los contenidos potencialmente usables en nuestros canales hay que destacar noticias,
recomendaciones de otras paginas, sorteos, encuestas y muchas otras cosas susceptibles de resultar

interesantes para los usuarios de nuestra comunidad.

Evidentemente, el fin dultimo de esta comunidad es que la tienda online

www.popetmascotas.com esté presente, respetando nuestra politica corporativa, para que cualquier

usuario/cliente entre y pueda realizar una compra online.

Para ello, como KPI, tendremos muy en cuenta tanto las interacciones que se produzcan en

la fanpage como las visitas rebotadas desde tal sitio a la e-commerce.

Objetivo: Comunicacion: Alcanzar las 3000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Social Popet

Tactica: Retweets, favoritos, menciones y llegadas a la web desde este canal.
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Tal y como se ha mencionado en el punto anterior, ademés de trabajar en Facebook, no
podemos descuidar el contenido en otros canales sociales en los que también vamos a estar presentes

desde el primer momento.

La posibilidad de tener interacciones, retweets y menciones en Twitter es un aspecto muy
importante de cara al crecimiento de la marca y a la posibilidad de que, cada vez més, conozcan la e-

commerce nuevos usuarios/potenciales clientes.

Por su parte, Youtube y Google + son dos herramientas en las que ademéas de publicar
contenido (que también estara presente en las otras dos redes sociales) se van a utilizar como apoyo
de posicionamiento ya que al pertenecer ambas a Google nos puede resultar muy beneficioso tener

perfiles abiertos y activos.

En este caso, los KPI que vamos a utilizar para medir la eficacia de la accion es ir
comprobando mensualmente todas las interacciones, Me Gusta, retweets, menciones, seguidores,

etc que haya podido ir acumulando.

Objetivo: Comunicacion: Alcanzar las 3000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Estrategia de Visibilidad de Marca
Tactica: Incorporacion de productos en Marketplace (Bueni.es)
Esta estrategia la podemos contemplar desde dos vertientes.

En primer lugar, la vamos a utilizar a mitad (periodo diciembre —enero) de nuestro primer
afo, una vez que tengamos la tienda online en pleno funcionamiento y cuando diferentes clientes
hayan confiado en nosotros para introducir una s erie de nuestros productos en un Marketplace de

referencia. El plan inicial es

>
5
F]

incorporar una seleccion de
productos para perros, gatos y

roedores en el portal Bueni.es

RIS

El hecho de plantearnos la

Fi ‘H . . ; 14
iqura 3: Home www.bueni.es insercion de productos en este

portal en diciembre y enero se basa

FEPUR | N A QA 1@ Playstation 4
ol [fiiskies . N .
B sk época del ano. Ademas, enero

giyimse h A siempre viene acompanado de
Yo P | | ({11 I\ | TUSIN productos a bueni

rebajas y podemos aprovechar esta

en que son dos meses clave por la

32893 €

accion para rebotar visitas a nuestra pagina web.
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Es interesante destacar que en este portal podemos encontrar algunos de nuestros
competidores (ver pagina 6 - Competencia) ya que también han optado por utilizar esta opciéon

debido a la repercusion en visitas/conversiones que se obtienen.

En un momento determinado, esta estrategia se puede recuperar tanto como parte del plan
de contingencia y que nos ayude a completar un objetivo o en determinados momentos en los que

tengamos una acumulacion de stock o una gran oferta en un producto concreto.

Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 3000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Estrategia de Visibilidad de Marca
Tactica: Asistencia a Ferias

Para nosotros resulta muy importante, el poder asistir a ferias del sector de las mascotas y
los animales de compaiiia en los que darnos a conocer y llevar a cabo una estrategia de visibilidad de

la marca Popet Mascotas.

En este primer afio de desarrollo del proyecto, el hecho de poder estar presentes en
determinados puntos de encuentro de los amantes de los animales y ferias concretas de mascotas y
proveedores es una accion muy importante. Esto nos va a permitir poder relacionarnos tanto con
otros profesionales como con usuarios de a pie asi como poder llevar a cabo negociaciones con

proveedores.

Para este primer ejercicio de actividad, hemos seleccionado cuatro ferias que se celebran a
nivel nacional y una quinta que se organiza en Alicante y que, por lo tanto, al realizarse en nuestra

tierra nos vemos en la necesidad de estar presentes.

De esta manera, las ferias en las que vamos a estar presentes para dar visibilidad a nuestra

marca son:

1. Iberzoo/Octubre 2015/Barcelona
Feria internacional para el profesional del animal de compaiia.
Aqui se pueden encontrar representados diferentes sectores de profesionales de las mascotas
como alimentacion, accesorios, moda, sanidad, higiene, acuarofilia o terrarofilia entre otros.
2. Mi Mascota/16-18 de octubre 2015/Malaga
En la feria que se organiza en la capital de la Costa del Sol se reinen muchos de los mejores
profesionales y empresas relacionadas con el sector de las mascotas. Se muestran novedades
y avances de temporadas préximas.
3. Propet/3-5 de marzo 2016/Madrid
Feria dirigida al amplio colectivo de profesionales que forman este segmento econémico.

Integrada por veterinarios, auxiliares, responsables de centros de venta, residencias,
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empresas, adiestradores, etc. En la feria se muestran las tltimas novedades relacionas con el
sector en todas sus vertientes.

4. 100 por 100 mascotas/21-22 de mayo 2016/Madrid
Es un gran punto de encuentro entre los diferentes profesionales del sector y los amantes de
las mascotas y animales de compaiiia.

5. Expocachorro/ Diciembre 2016/Alicante
En este evento a celebrar en la Institucion Ferial Alicantina se dan cita los principales
proveedores y suministradores del sector haciendo especial hincapié en todas las necesidades

de los cachorros.

Gracias a esta accion, ademas de la notoriedad entre el publico asistente, vamos a poder a
trabajar el networking (tal y como se indica en nuestro anélisis DAFO como oportunidad) y la

creacion de relaciones con otras empresas como proveedores, clientes, etc.
Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Viaja con ell@s

Tactica: Descuento especial de productos

Dentro del amplio catadlogo que
tenemos incluido en

www.popetmascotas.com, hay una categoria
de productos concretos que conforman una

PREPARALABICI especializacion. Los productos y accesorios
para poder viajar de manera segura con
nuestras mascotas suponen una parte

importante de nuestro catalogo. Una parte

que va a tener vida propia (como se vera en la
Figura 4: Banner principal que lleva al Minisite de Viaja con ell@s ., L.
tanto en la tienda online como en los canales

sociales.

Es muy importante mentalizar a los propietarios de mascotas de que a la hora de viajar con
su perro o su gato (por ejemplo) hay que hacerlo de la mejor manera posible, de forma que el animal

viaje estando seguro y cumpliendo unas condiciones minimas de higiene, salud y alimentacion.

Para poder garantizar esa seguridad, en nuestro catalogo ofertamos desde transportines de
todos los tamafios, comederos y bebederos de viaje, barras separadoras, juguetes, bolsas de

transporte o accesorios para salir a montar en bici con nuestra mascota.
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Esta especializacion, como se ha comentado va a estar presente en nuestros contenidos y
consideramos muy relevante la posibilidad de que durante —casi- todo el afio tengamos un banner

principal que nos dirija a los productos sobre viaje con mascotas.

Ademaés de estar muy presentes en la tienda online y en las redes sociales (contenidos,
sorteos, noticias, etc), estos productos concretos van a disfrutar siempre de una politica de precios

muy competitiva con el objeto de buscar siempre la satisfaccion plena de los clientes.

Sobre esta cuestion concreta, el KPI que se ha de utilizar se centra en establecer un control
exhaustivo de los productos que mas se estan vendiendo de la categoria de viaje con mascotas y
cuales se estan vendiendo menos. Evidentemente, estamos ante un grupo de productos y articulos
que va a estar en constante evolucion y permanente cambio para poder ofrecer siempre las tltimas

novedades, los productos méas recomendados y los que tienen mejor precio.
Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Viaja con ell@s

Tactica: Minisite Promocional

Esta accion concreta va a estar estrechamente relacionada con la forma que vamos a
presentar estos productos dentro de la tienda online y, por lo tanto, con la manera en que los clientes

y usuarios que accedan a la web van a poder visualizar esta serie de productos.

Los productos seleccionados especialmente para la campana de “Viaja con ell@s” estaran en
una pagina concreta de la web y no dentro de la estructura de familias y categorias en la que se basa

la e-commerce.

Este microsite, tendra tanto su propia URL amigable como sus palabras clave, descripciones
y titulos necesarios para que de cara a los buscadores sea una pagina bien trabajada en busca de un

buen posicionamiento organico que nos reporte buenos resultados de btisquedas con palabas como

b N13 ” «

“Viajar con mascotas” “paseo con mascotas” “accesorios bicicletas mascotas” entre otras.
Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Lunes Guau

Tactica: Descuento especial de productos

Teniendo como meta que durante el primer afio (lo antes posible) se puedan alcanzar los
3000 € brutos en ventas mensuales, los Lunes Guau es otra de las estrategias que se va a llevar a

cabo para impulsar el catalogo y dotarlo de productos atractivos y ofertas muy competitivas.

Los Lunes Guau (que en algin momento podra modificar su nomenclatura a los Lunes Miau,

por ejemplo) se resumen en que en una seccion de la tienda online podremos encontrar productos
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con amplios descuentos y ofertas muy concretas a la par que competitivas durante un dia entero
(lunes de cada semana). Estamos hablando de que en los Lunes Guau se van a incluir entre 20/24
articulos y accesorios para perros, gatos, roedores, peces, reptiles y aves que, a la semana siguiente

se modificaran y seran otros totalmente diferentes.

Esta estrategia se llevara a cabo a partir de octubre, (programada desde octubre 2015 a agosto
2016) una vez ha finalizado el verano y todos los ciudadanos (por norma general) ya han vuelto a sus

ciudades de origen tras periodos vacacionales.

Las ventas que se realicen en este periodo concreto (de un dia por semana) seran el indicador
maés fiable que nos ayudara a saber que productos pueden seguir entrando en este impulso del

catalogo y cuales requieren que busquemos sustitutos.

Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Lunes Guau

Tactica: Minisite Promocional

Como ocurre en la estrategia anterior (Viaja con ell@s), el desarrollo de esta accién supone
el formato de presentacion ante el piblico de los productos que conforman la campaiia de los Lunes

Guau.

Los productos seleccionados cuidadosamente para la campana de los Lunes Guau se
presentaran en una pagina concreta de la web y no dentro de la estructura de familias y categorias

en la que se basa la e-commerce.

Este microsite, tendra su propia url amigable que podremos posicionar y utilizar para que
nuestros productos seleccionados obtengan buenos resultados de biisqueda en Google. Todo ello nos
va a permitir darle la importancia que necesita una accién como esta y poder manejar esta parte de

la web con independencia del resto del catalogo.

Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Herramientas Google

Tactica: Descuento Especial de Productos

En Popet Mascotas (Proyectos Online MZ 2.0. S.L. por extensiéon) estamos muy mentalizados
en que se pueden alcanzar determinados objetivos sabiendo utilizar las herramientas que Google

pone a disposicion de proyectos como el nuestro.

El hecho de utilizar las herramientas que el buscador Google ha ido incorporando a su cartera
de productos es muy importante siempre que tengamos el posicionamiento y las ventas muy

presentes.
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Una vez arrancado el proyecto, el posicionamiento orgéanico iniciado, los canales de redes
sociales en marcha y en pleno proceso de darnos a conocer, dar un impulso general al catalogo es
una accién muy importante a llevar a cabo. Que la gente conozca nuestra variedad de productos y
accesorios, la diversidad de productos alimenticios (tanto piensos como snacks y premios) y las
marcas con las que se trabaja en Popet Mascotas es muy importante para poder ir incrementando

nuestras ventas hasta cubrir el objetivo.

En este caso concreto, vamos a utilizar la herramienta Google Shopping para introducir una
serie de productos punteros y caracteristicos de cada una de las familias y categorias de las que
conforman la pagina web y que, dependiendo el caso, gozaran de un descuento determinado o una

promocién concreta.

Como se muestra en el timing que se adjunta en este Trabajo Final de Master, la aplicaci6on
de la herramienta Google Shopping esta previsto utilizarla durante la primera mitad del ano
organizado. Desde agosto '15 a enero ’16 tendremos una serie de productos cargados en esta
herramienta. Productos que, evidentemente, iran siendo modificados en funcion de la demanda que

vayan teniendo y conformo se vaya actualizando el catalogo y el stock.
Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Herramientas Google

Tactica: Articulos destacados en web

La parte de la pagina web reservada para los articulos destacados que se encuentra en la home
de la misma sera el emplazamiento que los productos cargados en Google Shopping tengan en la web

durante el tiempo (ver timming) que estén cargados también en la herramienta de Google.

Esta parte de la home es una de las mas visitadas por los clientes gracias a que en ella se
pueden ver los diferentes productos que por diferentes motivos son los mas destacados de una
determinada época del afio. De esta manera, la parte de Articulos Destacados se convertira en un
gran apoyo para los productos que, en ese momento, se estén visualizando a través de Google

Shopping.

Objetivo: Fidelizacion: Conseguir que un 50% de nuestros clientes compren, al menos,

6 veces en el primer ano
Estrategia: Atencion Especial al Cliente
Tactica: Formacion especial de personal en Atencion al Cliente

El hecho de fidelizar a nuestros clientes para que vuelvana considerarnos como opcion de
compra, hablen bien de nosotros y nos recomienden en sus canales sociales y a sus contactos directos
supone un esfuerzo afadido. A buen seguro, conseguir que un cliente vuelva a
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www.popetmascotas.com a realizar una segunda compra o que nos establezca como su proveedor de

productos y accesorios para mascotas es un trabajo constante que debemos llevar a cabo desde el

primer dia.

En este marco, el servicio de atencidn al cliente es primordial. Los usuarios y clientes tienen
que sentirse bien atendidos, intentando establecer una relacion caracteristica del comercio
tradicional. Para ello, es muy importante que nuestro servicio de atencién al cliente tenga una
formacion especial y personalizada sobre varios aspectos relevantes que se han de dominar para

poder atender la sugerencia, duda o queja de un cliente.

En primer lugar, el personal del servicio de atencion al cliente ha de conocer, a modo de su
guia de ruta, laidentidad corporativa y las politicas establecidas en Popet Mascotas. Dentro de dichas
politicas se deben incluir las Condiciones Generales de Contrataciéon y Venta, el Aviso Legal y la

Politica de Privacidad de la propia pagina web.

A continuacién, y como parte fundamental de esta formacion de nuestro personal del servicio
de Atencio6n al Cliente, se debe dominar el catdlogo que tenemos implementado en la e-commerce.
No basta con conocer los productos. Hay que dominar los proveedores, fechas de entrega, formas de
pago, caracteristicas y prestaciones de los articulos, tener soluciones a los problemas y muchos otros
aspectos relacionados con la gestion del catilogo que hacen que se pueda brindar un servicio 6ptimo,

eficaz y que se traduzca en una satisfaccion plena por parte de los usuarios y clientes.

Tanto en Proyectos Online MZ 2.0 S.L. como en Popet Mascotas, somos muy conscientes de
que hay que centrar muchos esfuerzos en conseguir la satisfaccion plena de los clientes. Sabemos
que tenemos un buen producto y, por ello, tenemos que conseguir que la relaciéon con nuestros
compradores (y en la medida de lo posible con sus mascotas también) sea lo mas estrecha y

tradicional posible.

La formacidn del servicio de atencidn al cliente, ademas de estar centrada en esa gestion del
catalogo que comentabamos en los parrafos anteriores, debe dominar las diferentes formas de pago
(TPV Virtual - Redsys, transferencia bancaria y Paypal) para que los clientes no tengan dudas ni
problemas para efectuar sus pagos a través de nuestro sistema. Igualmente, los periodos de entrega,
plazos, transportista, etc son aspectos que se han de dominar para que, en todo momento, los
compradores tengan plena confianza en que su compra online va a llegar en forma y fecha a la

direccidn de envio indicada.

Evidentemente, y plasmando esta accion en el timing, la formacion del personal del servicio
de Atencion al Cliente es algo que hay que ir ejecutando durante todo el primer aino. Estamos
hablando de una gran cantidad de referencias, entrada de productos nuevos, acuerdos firmados,

asistencia a ferias, etc que van a ir haciendo evolucionar el proyecto.
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En este sentido, el KPI marcado para poder evaluar esta acciéon tan concreta es ir conociendo
el nimero de casos resueltos que se van dando e ir registrando todas las llamadas y contactos (via

mail) con el servicio de Atencion al Cliente y como se van resolviendo.

Objetivo: Fidelizacion: Conseguir que un 50% de nuestros clientes compren, al menos,

6 veces en el primer aino
Estrategia: Atencion Especial al Cliente
Tactica: Evaluacion de la satisfaccion de los clientes

Conocer la opinion de nuestros usuarios/clientes, saber qué aspectos mejorarian o qué partes
de la web son mas atractivas es algo muy importante que nos va a servir para seguir creciendo y

mejorando.

Tras haber comenzada la andadura en agosto de 2015, esta previsto que en febrero 2016 —
tras el periodo estival navidefio- se lleven a cabo una serie de encuestas de evaluaciéon a nuestros

clientes.

Unas encuestas de sencilla resolucion, asegurando el anonimato y en las que nos interesa
conocer aspectos como si recomendarian Popet Mascotas a un amigo, en qué canal nos han conocido,

qué mascota tienen o qué productos les parecen mas llamativos/atractivos.

Una vez visto los resultados, estas encuestas de evaluacion nos van a ayudar a saber qué
canales de publicidad online debemos promover mas, qué productos tienen mejor consideracion o
si estamos creando una cartera de clientes fieles que van a volver a realizar sus compras en nuestra

tienda online.

Ellos tienen el prisma de ver las cosas desde fuera y es muy importante tenerlos en cuenta ya
que en un mundo tan bidireccional como en el que nos estamos moviendo, la opinién de los

consumidores nos va a servir para poder crear experiencias de compra a su medida.
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Calendario de Actuacion

En el timming que se muestra a continuacion se pueden observar, resumido de manera
grafica, las fechas de ejecucion que se han seleccionado para cada una de las acciones propuestas en

la planificacion estratégica desarrollada anteriormente.

Como bien se puede observar, encontramos tacticas/acciones que se van a estar
desarrollando durante todo el afio. Son acciones que no cuentan con una fecha concreta sino que
estan operativas desde el primer dia ya que sin su ejecucion no podremos llegar a cubrir los objetivos
planteados. Ejemplo de este tipo de acciones es el posicionamiento SEO que requiere un trabajo
constante y casi diario para que nuestra tienda online aparezca bien posicionada en buscadores de

manera totalmente organica.

El timming de acciones desarrollado muestra claramente que el primer ano de vida del
proyecto Popet Mascotas va a ser un aino muy intenso. Un afio de trabajo, promociones y acciones
varias que buscan el ganar una presencia en un mercado con una competencia viva de manera que

nos permita adquirir una cartera de clientes fidelizados que vean en www.popetmascotas.com su

tienda de confianza al tiempo que podemos ir garantizando la viabilidad del proyecto con la

consecucion de los objetivos marcados inicialmente.

Teniendo en cuenta que todas las acciones expuestas son importantes, hay que destacar
especialmente que todo lo relacionado con el posicionamiento, acciones de venta y asistencia a ferias

pueden convertirse en piedras angulares de este primer afo.

Enlo que se refiere al calendario de manera concreta, hay que destacar que en nuestro amplio
catalogo hay productos y articulos estacionales. Productos que tienen una fecha muy concreta de
venta y que, por lo tanto, nos obliga a desarrollar diferentes acciones de promociéon de estos

productos en fechas determinadas.

La categoria de confort y descanso (perros, gatos y roedores principalmente) se caracteriza
por tener productos como camas, mantas, cuevas, hamacas para el calefactor, etc. De esta manera,
estos productos seran muy protagonistas de nuestras comunicaciones y promociones en los meses
de otono-invierno. Ademaés, la promocion de todos estos articulos siempre ird caracterizada
(respetando por supuesto las politicas corporativas) de temas como el invierno, el hogar o el

descanso.

Por su parte, existen otro tipo de categorias como son los juguetes de playa/agua o los
accesorios para salir en bici o viajar con el perro que, principalmente, su auge de ventas se da en
épocas estivales y primavera. Estos productos, que se promocionan de manera mucho mas fresca y
con las vacaciones y el ocio muy presentes, centran sus esfuerzos en que los propietarios de mascotas

conciban su tiempo de ocio, paseo o viaje junto a su mascota.
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Popet
Mascotas

Agost

2015

Septiembre
2015

Octubre
2015

Noviembre
2015

Diciembre
2015

Enero
2016

Febrero
2016

Marzo
2016

Abril
2016

Mayo
2016

Junio
2016

Julio
2016

Objetivo: Comunicacion

Posicionam
iento SEO

Publicidad
Online -
SEM

Social
Popet -
Facebook

Social
Popet —
Redes
Sociales

Bueni.es

Asistencia a
Ferias

Objetivo: Ventas

“Viaja Con
ell@s”

“Lunes
Guau”

Herramient
as Google

Obje

tivo: Fidelizacion

Atencién
Especial al
Cliente

Evaluacion
Satisfaccion

Tabla 2 Timming acciones Popet Mascotas (Elaboracion Propia)
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Plan de Contingencia (agosto 2015 —agosto 2016)

A continuacién se muestra el timming y el desarrollo de las acciones que conforman el Plan

de Contingencia que se ha desarrollado para Popet Mascotas en el plazo marcado de agosto de 2015

a agosto de 2016.

Una vez planificado el primer afo de actividad de la tienda online www.popetmascotas.com,

el siguiente plan de contingencia nos muestra las diferentes acciones previstas que se llevarian a cabo

en el caso de comprobar (en un momento determinado) que no se estan alcanzando los objetivos de

comunicacion, ventas o fidelizacion marcados al inicio del proyecto.

Popet
Mascotas

Agosto
2015

Septiembre
2015

Octubre
2015

Noviembre
2015

Diciembre
2015

Enero
2016

Febrero
2016

Marzo
2016

Abril
2016

Mayo
2016

Junio
2016

Julio
2016

Objetivo

: Comunicacion

Publicidad
Online -SEM

Publicidad -
Facebook

Bueni.es

Objetivo: Ventas

Herramientas
Google -
Google
Shopping

Black Friday

Rebajas

Objetivo: Fidelizacion

Regalito en
Pedido

Merchandising

Tabla 3Plan de Contingencia - Popet Mascotas (Elaboracion Propia)

A continuacion se pasa a desarrollar brevemente en qué consiste cada una de las acciones que

se han planificado en el Plan de Contingencia y que se llevaran a cabo durante el primer afio en el

caso de comprobar que cualquiera de los objetivos (comunicacidén, ventas, fidelizaciéon) no se estan

cumpliendo en los términos previstos inicialmente.

Como se puede observar, hablamos de acciones de marketing muy concretas que buscan tener

la incidencia necesaria para poder llegar a cubrir el objetivo marcado.

Estas acciones marcadas estan concretadas en plazos y épocas del afio muy especificas en las

que vamos a aprovechar la amplitud y calidad de nuestro catalogo para poder ofrecer —en cada

momento- los productos que mejor se adapten a la época del ano en la que nos encontremos.
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Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Publicidad Online
Tactica: Publicidad Online — SEM

En nuestro objetivo de aparecer en las primeras posiciones de Google y que nuestros anuncios
se puedan visualizar en zonas destacadas del buscador en funciéon de determinadas buasquedas
concretas, tenemos muy claro que hay que utilizar publicidad online de pago en Google. A dia de hoy
y basdndonos en nuestra propia experiencia, los resultados que Google Adwords da son bastantes

eficaces y viables.

Ademas de haberla ejecutado durante los dos primeros meses de actividad, tenemos previsto
en este plan de contingencia el volver a desarrollar est4 accion en los meses de diciembre, mayo y
junio.

Evidentemente, esta separacion en cuanto a meses tiene su légica ya que con esta
planificacién de contingencia también hariamos una diferenciaciéon en cuanto a los productos o
familias anunciados. Mientras que en el mes de diciembre es més propio anunciar productos como
camas, mantas, hamacas sobre calefactores o cuevas, en los meses de mayo y junio hablariamos de
anunciar productos relacionados con los juguetes de agua, pipetas, collares antiparasitos, champiis,

accesorios para salir de paseo o en bici o transportines de viaje entre otros.

Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Social Popet
Tactica: Publicidad Facebook

Inicialmente, en Facebook, vamos a confiar en nuestro trabajo organico. No obstante, somos
conscientes de que en un momento dado hace falta recurrir al contenido de pago publicitario que

ofrece la red social.

En este Plan de Contingencia se ha previsto que, mientras se continta desarrollando el
trabajo organico previsto en el timing, durante los meses de noviembre, diciembre, enero y junio se

lleve a cabo publicidad en Facebook.

En este tipo de publicidad, en funcién de la situacién en la que nos encontremos, podremos
buscar la conversiéon de diferentes maneras (visitas web, Me Gusta o promocion de la fanpage) ya
que Facebook nos da diversas formas de publicidad. Por ello, aqui debemos plantearnos hacer una
publicidad genérica que lleve a los usuarios a la pagina web (al final es el objetivo que estamos

tratando)
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Objetivo: Comunicaciéon: Alcanzar las 5000 visitas mensuales en

www.popetmascotas.com

Estrategia: Darse a conocer
Tactica: Bueni.es

En el desarrollo del plan estratégico ya se ha indicado que esta accidon concreta podia ser
utilizada en el Plan de Contingencia con el objeto de colaborar en la consecucién del objetivo

marcado por el departamento de comunicacién.

De esta manera, se ha previsto que en los meses de mayo, junio y julio (meses de buen tiempo
e inicio de la etapa veraniega) se lleve a cabo —si asi fuera necesario- una carga de productos de paseo
y viaje con mascotas asi como de juguetes de playa y piscina con mascotas en este Marketplace online

que se ha convertido en un referente en nuestro pais.

Esta segunda introduccién de productos (ademas de la prevista en el timing inicial para
diciembre y enero) esti prevista, como se podra observar en el cuadro correspondiente, en el

presupuesto destinado a las acciones de marketing.

Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Herramientas Google

Tactica: Impulso general del catalogo - Google Shopping

Los meses de mayo y junio son dos fechas que, con la llegada del buen tiempo, son éptimas

para plantearnos, en caso de necesitarlo, cargar nuevamente productos en Google Shopping.

Estamos hablando de una subida de productos de paseo, viaje y accesorios para salir en
bicicleta con la mascota que se posicionarian en el buscador de productos de Google buscando tener

mucha maés repercusion, visitas y, por supuesto, ventas.

Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Herramientas Google

Tactica: Impulso general del catalogo — Black Friday

Desde hace ya unos anos la moda del Black Friday ha llegado a Espafia como una auténtica

jornada de apogeo en lo que a ventas y ventas online se refiere.

Este dia, creado en sus inicios como marca del inicio de la campana de navidad, hace que las
tiendas ofrezcan descuentos muy agresivos en sus catadlogos para que la gente pueda empezar a

realizar sus compras navidefias con algunas ventas en cuanto a precio.
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En funcién de la situacién de ventas en la que nos encontremos en el altimo viernes de
noviembre (fecha en la que se realiza el viernes negro), podemos plantearnos una serie de productos
con descuentos muy agresivos para que nuestros clientes tengan alguna ventaja en el caso de querer
realizar alguna compra pese a que nuestros productos estén un poco alejados de los sectores tipicos

del Black Friday como electrénica, informatica, etc.

Objetivo: Ventas: Llegar a los 3000 € brutos de ventas mensuales
Estrategia: Herramientas Google

Tactica: Impulso general del catalogo - Rebajas

Las tradicionales rebajas tras la época navidefia son una etapa muy esperada por los
consumidores. En nuestro caso, estariamos hablando de hacer una seleccion de productos en los que
tener amplios descuentos con el objeto de buscar la venta en cantidad al igual que la captacion de

nuevos clientes.

Esta accidn se llevaria a cabo durante el mes de enero en funcion de los resultados que se

estén obteniendo en cuanto al objetivo inicial marcado de ventas.

Objetivo: Fidelizacion: Conseguir que un 50% de nuestros clientes compren, al menos,

6 veces en el primer aio
Estrategia: Atencion al Cliente
Tactica: Regalito en Pedido

Una vez realizadas las encuestas de satisfaccion de los clientes en febrero de 2016 y en funcion
de los resultados que éstas arrojen, podemos plantearnos la incorporacion de algin obsequio

(adaptado a la mascota que tenga el cliente) en los pedidos.

Hacer algan tipo de regalito, de manera totalmente gratuita para los consumidores, y que
ademas busque la funcionalidad es algo que puede ayudar a que los usuarios sigan confiando en

nosotros.

Objetivo: Fidelizacion: Conseguir que un 50% de nuestros clientes compren, al menos,

6 veces en el primer aio
Estrategia: Atencion al Cliente
Tactica: Merchandising

Con la misma filosofia que el punto anterior y con las mismas fechas marcadas (marzo y abril)
podemos realizar una serie de productos de merchandising personalizados con el logo y los
animalitos de Popet Mascotas para, posteriormente, adjuntarlos en los pedidos que se nos vayan

realizando.
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Presupuesto y prevision de ventas

A continuacion se muestra el presupuesto de marketing que tenemos previsto para el primer

afio de actividad de Popet Mascotas.

En este presupuesto se detalla el dinero maximo que esta previsto gastar para cada una de las

acciones que, anteriormente, se han ido detallando en el timing de acciones.

Construccidon web www.popetmascotas.com 1.500,00 €
Publicidad Online - SEM 500,00 €
Bueni.es 400,00 €
Google Shopping 300,00 €
Stands/Asistencia a ferias 1000,00 €
TOTAL 3.700,00 €

Tabla 4: Presupuesto de Marketing (Elaboracion Propia)

Cuenta de resultados

En la siguiente tabla se adjunta la cuenta de resultados en la que estan incluido tanto el
presupuesto de marketing, la prevision de ventas y los gastos varios que estan previstos para este

primer ejercicio.

Conceptos Importe (€)

Ventas en Bruto 36.000,00 €
Compra de productos venta 21.000,00 €
Margen Bruto sobre Ventas 15.000,00 €
Gastos Logistica 2.000,00 €
Material oficina 1.000,00 €
Gastos de marketing 3.700,00 €
Impuestos 1.500,00 €
RESULTADO NETO 29.200,00 €

Tabla 5: Cuenta de Resultados (Elaboracion Propia)
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Evaluacion y ROI

El Plan de Marketing que se ha desarrollado para completar este Trabajo Fin de Master,
ademaés de servir como guia para el inicio del proyecto de Popet Mascotas, ha servido para tener en
cuenta ciertos elementos y marcadores que nos van a permitir conocer la viabilidad del proyecto

durante el primer afo.

A través de los KPI (tabla 1) vamos a poder llegar a conclusiones que nos van a permitir
conocer si las estrategias y acciones llevadas a cabo han sido las correctas y si nos han permitido

poder conseguir los objetivos especificos marcados inicialmente.

Una vez planteado todos los elementos que constituyen el plan de marketing y que, desde este
mismo mes de agosto, van a tener aplicacion en el desarrollo real de la empresa Proyectos Online

MZ 2.0. S.L, llega el momento de conocer el ROI que obtenemos.

Entendiendo ROI como la rentabilidad obtenida o el retorno sobre la inversion, se procede a
continuacion a calcular el ROI especifico de nuestro proyecto a partir de la férmula siguiente y con

los datos detallados en la tabla 5.

Ventas — Costes/Costes ¥*100

36.000 € - 29.200 €/ 29.200 € * 100 = 23.28 %

En definitiva, observamos que con las previsiones realizadas para el primer afio de actividad,
obtenemos un 23.28 % de retorno sobre la inversion. Cierto es que esta cantidad estara sujeta a los
cambios que se vayan produciendo en el plan en funcion de la consecucién de objetivos tal y como

han sido disenados inicialmente.
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Conclusiones

Por lo que respecta al Plan de Marketing, hay que sefialar que este Plan va a servir como guia
de ruta para el proyecto original de Proyectos Online MZ 2.0 S.L. y su piedra angular la tienda online

de productos y accesorios para mascotas www.popetmascotas.com. De esta manera, la realizacion

de dicho Plan de Marketing supone un hito muy importante ya que se ha realizado sobre un proyecto

real que, a su vez, es el proyecto de vida en el que en estos momentos estoy inmerso.

Consciente de los contextos en los que me voy a mover en el momento de comenzar esta nueva
etapa profesional, tener un documento que marque tanto los objetivos, estrategias, acciones y fechas
de actuacion es una herramienta muy importante pensando, principalmente, en los primeros meses
de andadura del proyecto. A buen seguro, esta guia servird para saber la direccion a seguir y poder
abordar nuevos objetivos ademas de estar convencido de que el desarrollo del plan va a ayudar a
vender mas, posicionar mejor y tener la notoriedad necesaria entre el publico objetivo para

garantizar la viabilidad.

Es muy interesante hacer especial hincapié en los datos de retorno de la inversion que
obtenemos una vez hemos realizado las previsiones necesarias tanto de ventas como de gastos. De
esta manera, tener casi un 25% (23.28%) de ROI para el primer afio de vida del proyecto se traduce
en la credibilidad depositada en la propia tienda online como en las capacidades adquiridas con el

fin de poder hacer de esto un proyecto de vida totalmente viable y con un futuro prometedor.

Evidentemente, la propia marcha ird poniendo en el sitio que corresponde y provocara
modificaciones en el plan quitando o afiadiendo nuevas acciones acordes al momento determinado
en el que se encuentre la tienda online. No obstante, es muy positivo el poder haber desarrollado
dicho plan teniendo en cuenta que estamos ante un proyecto que se va a poner en marcha en breves

fechas.

Por ultimo y a nivel particular, puedo afirmar que he cubierto un propdsito que tenia en el
momento de plantearme la realizacion de dicho trabajo final de master. Poder combinar mi actividad
profesional con la consecucién del Master en Marketing Digital y Comercio Electrénico era el

objetivo principal a la hora de realizar este TFM sobre la tienda online Popet Mascotas.
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