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RESUMEN

El propdsito de este trabajo es identificar las oportunidades y retos derivados del uso de los
sistemas de informacion en el comercio electronico para las micro, pequefias y medianas
empresas que comercializan servicios o productos al por menor en Colombia.

Incrementar el uso del comercio electronico en las mipymes de Colombia aumenta la
productividad y competitividad, hay aplicaciones, programas y plataformas que son muy
economicas, faciles de usar y pueden facilitar la incursion de las mipymes colombianas en el
ecommerce, este trabajo estudia esos sistemas de informacion.

En el estudio se consultd la bibliografia relacionada para establecer el marco teérico del
trabajo. Seguidamente se examin la oferta y caracteristicas mas importantes del uso de los
sistemas de informacion en la gestion del comercio electronico que pueden servir a micro,
pequefias y medianas empresas que comercializan servicios o productos al por menor de
Colombia, a incursionar en el comercio en linea, bien sea por que en ellas pueden comercializar
sus productos o servicios o porque facilitan la creacion de tiendas en linea propias.

Las plataformas de comercio electrénico identificadas en esta parte del estudio que facilitan
la gestidn del ecommerce son los marketplaces, las plataformas y programas para creacion de
tiendas en linea, y las aplicaciones de domicilios. Posteriormente, mediante una encuesta hecha a
cibernautas colombianos se describen las caracteristicas y preferencias de los compradores de
comercio electronico de servicios o productos al por menor en Colombia incluyendo frecuencia y
motivacion de compra en linea, preferencia en el tipo de productos, plataformas de ventas en
linea identificando la percepcidn sobre la utilidad de cada tipo de plataforma.

Entre los aspectos a destacar identificados de acuerdo a los resultados de la encuesta es que
el 85% de los “32 millones de cibernautas colombianos” (Dinero, 2016) ha realizado una
transaccion o compra por internet, y el 71% de los cibernautas ha realizado al menos una compra
en el ultimo semestre lo que significa que los clientes potenciales de mipymes que comercializan
productos o servicios al por menor se aproximan a los 22 millones de cibernautas, aspecto que se
convierte en una oportunidad para las mipymes. Los demas aspectos identificados se pueden

apreciar de una manera mas amplia en el desarrollo del estudio.



Luego se procesaron y analizaron los microdatos de la Encuesta Anual de comercio 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019) y los microdatos de la
Encuesta Anual de servicios 2017 (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
DANE, 2019) en donde se identifico el estado actual del comercio electrénico de las mipymes
colombianas que venden productos y servicios al por menor.

En esta parte del estudio se identifico que el 96% de las empresas que comercializan
productos al por menor son mipymes, y el 69% de las empresas que prestan servicios
corresponden a mipymes.

También, se determind que de las mipymes que comercializan productos al por menor solo
el 11% utilizan canales electrénicos en su gestion de ventas y que de las mipymes que
comercializan servicios solo el 35% utilizan canales electronicos en su gestion de ventas. Esto
convierte a la implementacion del uso de los canales electronicos en un reto pues la mayoria de
estas organizaciones no utilizan ecommerce en su gestion de ventas.

Por ultimo, basados en los microdatos de las encuestas mencionadas se pudo determinar que
las mipymes que comercializan productos al por menor y utilizan canales electronicos venden el
16% del total de sus ventas por internet, mientras que las mipymes que comercializan servicios y
utilizan canales electronicos venden el 27% del total de sus ventas por internet lo que se
convierte en una oportunidad para las mipymes en razon a que de estas estadisticas se puede
infrerir que la implementacion de canales electrénicos es una buena estrategia para aumentar las
ventas en este tipo de organizaciones.

Adicionalmente, se clasificaron las mipymes de acuerdo a la estrategia de ventas y al tipo de
productos y servicios que ofrecen, se priorizo de acuerdo a esta clasificacion los tipos de
plataforma y las herramientas que son mas convenientes para cada una de las clases de mypimes
identificadas. De manera que, la clasificacion que se dio fue mipymes que comercializan
productos masivos o genéricos a la que de acuerdo a una priorizacion de herramientas para
gestionar el ecommerce realizada le conviene tener como canal de ventas electrénicas principal
el Marketplace MercadoL.ibre, mipymes que comercializan servicios o productos de calidad a las
que de acuerdo a la priorizacion le conveniente utilizar como canal de ventas electronico
principal una tienda en linea propia creada en PrestaShop y mipymes que comercializan
productos y servicios de entrega o prestacion inmediata a las que les conviene utilizar como
canal de ventas electronico principal la aplicacion de Domicilios Rappi.
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Posteriormente, se sugirieron una combinacion de aplicaciones para cada clase de mipyme
para los casos en los que requiera implementar mas de un canal de ventas en linea, esta
informacion se puede consultar en el desarrollo del trabajo.

Se consulté como otras aplicaciones pueden ayudar a las mipymes a abordar los retos de
integracion de canales de ventas para acercarse o llegar a la omnicanalidad y como las
aplicaciones podrian ayudar a las mipymes a utilizar el Big Data y la Analitica para generar
informacion de los canales de ventas que puedan servir para toma de decisiones que mejoren los
mismos y para crear campaiias publicitarias que lleguen a los clientes potenciales de las mipymes
en el momento cuando estos clientes estan buscando los productos o servicios ofrecidos por
estas.

Para abordar el reto de la integracion y la omnicanalidad en el trabajo se describieron las
aplicaciones Madkting, Wizeel y Ecomgestion, mientras que para el reto del Big Data y la
analitica se describieron Ecomanalytics, Google Ads y Google Marketing Platform.

Enseguida, se propuso un modelo de arquitectura empresarial para cada clase de mipyme
tomando como base en la informacion generada a lo largo del trabajo, teniendo como las
oportunidades y retos identificados en el trabajo se pueden tener en cuenta en la estrategia, los
canales de ventas, las aplicaciones y sistemas de informacidn, los procesos, las comunicaciones,
descritos en un esquema de arquitectura.

Posteriormente se consultaron experiencias internacionales en cuanto a los retos y
oportunidades del comercio electronico en China, Espafia y Brasil, y se explicaron las que puede
adaptar Colombia y que ayuden a incentivar el comercio electronico en el pais. Entre estos retos
estan las zonas de comercio electronico trasregional y trasfronterizo, el mercado del comercio
electronico agricola, fomentar el turismo articulando el comercio electronico con las redes
sociales, optimizar la logistica de distribucién y entrega de productos, mejorar la infraestructura
y la interoperabilidad y las condiciones logisticas para incentivar el comercio electronico y
mejorar la conectividad y la velocidad de internet.

Finalmente se resumieron las oportunidades y retos derivados del uso de los sistemas de

informacion en la gestion del comercio electronico de las mipymes en Colombia.
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Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio

electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Tema de investigacion

La sociedad actualmente cuenta con una variedad de oportunidades para recopilar y acceder
a la informacion, esto gracias al desarrollo de esta nueva era tecnoldgica permite cada dia
mejorar la calidad de vida, garantizando las facilidades obtenidas de este gran mundo
informativo que acoge a la sociedad actual. Esa alternativa informativa se debe que el mundo de
hoy ve surgir economias emergentes con indicadores similares a los de las economias
desarrolladas, significando la busqueda de la prosperidad bajo un enfoque global y regional, por
tanto el desarrollo tecnoldgico ya no se centra solamente en buscar a las grandes potencias
mundiales (Castells , 2000).

Asi como las grandes potencias mundiales estan en el amplio crecimiento de su tecnologia y
equipo adaptable al gran procesamiento de informacion, Latinoamérica y el Caribe estd entrando
en esta nueva era de la mano de las mipymes. También es importante destacar que las TICs
ofrecen la capacidad de procesamiento de la informacidn, la creacién de espacios virtuales, y
multitud de posibilidades empresariales, lo que esta teniendo consecuencias directas en la cultura
de la sociedad de hoy. Es que la incorporacion de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion posibilitan la ampliacién de recursos, estrategias didacticas y modalidades de
comunicacion que se pueden ofrecer para el mejoramiento, optimizacion, alcance del quehacer
organizacional sucediéndose en el tiempo conforme con los cambios en el desarrollo tecnologico
(Suéstegui & Aguilar, 2015).

Estas tecnologias han conseguido una gran mejora de productividad en las empresas,
automatizando procesos de negocio, pero su concepcion monolitica hace que los cambios y
adaptaciones a las nuevas necesidades tiendan a ser mas lentas y costosas de lo deseable, ya que
en muchas organizaciones provoca que los sistemas marchen por detras de las necesidades de la
empresa tales como: la existencia de una mala organizacion en el departamento de TIC, poca
distribucion de las tareas entre los empleados, inexistencia de normas estrictas cuando el
personal comete alguna falta, poca comunicacion, desmotivacion por parte del personal y

ausencia de capacitacion (Garcia A. , 2007).
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De manera que las organizaciones toman en consideracion la informacion como su activo
maés valioso, implicando una mayor eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta los riesgos y delitos
que pueden presentarse en este mundo virtual, ya que las empresas buscan una via segura para
operar con seguridad la informacion. Por tanto, los pequefios y medianos empresarios tienen la
oportunidad de ampliar su mercado, llegar a cualquier parte del mundo, vender las 24 horas a
través del comercio electrdnico, reducir los costos en razon a que el funcionamiento de una
tienda en linea ya que es muchisimo mas econémico que el de una tienda fisica y es mas
eficiente (Suarez, 2019).

El presente trabajo de investigacion busca, a partir de la identificacion y priorizacion de los
programas, aplicaciones, y plataformas que ayudarian a gestionar el comercio electronico de las
mipymes de Colombia, y de las preferencias de los compradores en linea, definir las
oportunidades y retos de los sistemas de informacion en la gestion del comercio electronico de
mipymes que comercializan productos al por menor en Colombia.

Para este estudio son consideradas mipymes las micro, pequefias y medianas empresas que
tienen hasta 200 colaboradores.

Las micro, pequefias y medianas empresas, mipymes, tienen una importancia estratégica en
el comercio colombiano. Se estima que el 80% del empleo en Colombia lo generan las micro,
pequefias y medianas empresas (EI empleo, 2018).

De igual manera se estima que el 40% del PIB de Colombia, corresponde a las ventas de las
mipymes (Suarez, 2019).

El comercio electronico ha tenido un crecimiento muy importante en los Gltimos afios en
Colombia, se estima que de 2013 a 2017 las ventas virtuales han crecido en un 221% (Suérez,
2019).

Para las mipymes colombianas, el uso de plataformas de comercio electronico en los
procesos de venta de sus productos o servicios puede llegar a ser estratégico para su proceso de
crecimiento y ampliacion de sus ventas, y de esta manera llegar a un mercado de mas de treinta
millones de personas que utilizan internet en Colombia al mismo tiempo que pueden reducir sus
COstos.

Se estima que para el afio 2021 Colombia alcance ventas en linea superiores a 26.073

millones de ddlares (Suérez, 2019)
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A continuacion, en la Tabla 1 se presentan los aspectos relacionados con el tema de

investigacion del presente trabajo de grado.

Tabla 1. Tema de investigacion

Programa de Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacién y Proyectos
maestria: Tecnoldgicos.

Tipo de trabajo Monografia

Qrupo_ de . Tecnol6gico Ontare

investigacion:

Linea de

. A Tecnologia de la informacién y comunicaciones
investigacion:

Oportunidades y retos derivados de los sistemas de informacion
en la gestion del comercio electronico de mipymes de servicios y
productos al por menor en Colombia.

Fuente: Elaboracion propia.

Titulo del trabajo de
grado:

1.2 Descripcion del problema

Describir los principales retos y oportunidades del uso de los sistemas de informacion en la
gestion del comercio electrénico de la mipymes colombianas generados a partir de la
identificacion de los programas, aplicaciones, y plataformas que ayuden a gestionar el comercio
electrénico de las mipymes de una manera econémica y fécil, de preferencias de los compradores
en linea, de la clasificacion las mipymes, la priorizacion de aplicaciones, plataformas y
programas gue son mas convenientes para las diversas clases de mipymes, de la articulacion de
la estrategia y los procesos con la gestion del comercio electronico y de experiencias
internacionales que faciliten la gestion del comercio electronico aplicables en Colombia.

1.2.1 Antecedentes de la investigacion
En el 2013 se sefiald en el informe de Perspectivas de la economia Mundial, que el

crecimiento en afios posteriores de la mayoria de las economias de los mercados emergentes
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como Colombia estaria por debajo de los tres puntos porcentuales en parte debido al crecimiento
industrial y econémico de China, India y otros paises asiaticos (Fondo Monetario Internacional,
2013).

La economia de Colombia es una de las que mas ha crecido en la regién y parece
recuperarse 0, al menos, estabilizarse de la recesion que afecté a América Latina en los afios
2015y 2016. Para mantener tasas de crecimiento econdémico altas y sostenidas es necesario
aumentar la productividad de las empresas, ser mas competitivos y reducir la informalidad
(Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), 2019).

Segun las proyecciones de octubre de 2019 del Fondo Monetario Internacional (2019), se
estima que el producto interno bruto de Colombia en el 2019 sea del 3,35%, Yy en los afios
posteriores hasta el 2024 crecera entre el 3,3% y el 3,7 % cada afio, que es superior a las
proyecciones de crecimiento del producto interno bruto de Ameérica Latina y el Caribe, la cual se
estima en un 0,2% en 2019 y ente el 1,8% y el 2,7% de crecimiento anual en los afios posteriores
hasta el 2024.

Las tendencias del mercado son cambiantes y dependen del entorno, incluyendo aspectos
como el estilo de vida de las personas, y la tecnologia (Lopez, 2000). Para enfrentar el reto del
crecimiento econémico, Colombia debe apoyar estrategias como el fomento del eCommerce en
las empresas que dinamizan el intercambio econémico entre las personas, aportan beneficios en
la vida diaria de éstas y competitividad y productividad para el pais (CaAmara Colombiana de
Comercio Electrénico, 2019).

En el 2016 el eCommerce represento el 4,79% del PIB nacional y tiene un alto potencialidad
de crecimiento dadas las dindmicas de comportamiento del consumidor actual, quien visita los
portales digitales para instruirse en cuanto a la compra en linea de productos o servicios (Camara
Colombiana de Comercio Electronico, 2017).

Ademas, Colombia mantuvo un crecimiento en la penetracion del eCommerce para los afos
2016 y 2017, con una tendencia de crecimiento del 13% y 14% respectivamente, alcanzado
posicionarse para el afio 2018 con el indice més alto en el ranking de los mejores mercados
eCommerce de Latinoamérica, con un aumento promedio del 33% en las visitas mensuales a
sitios web combinados al eCommerce, lo que se ha estimado para el presente afio 2019 un

crecimiento a tasas de dos digitos (Camara Colombiana de Comercio Electronico, 2019).
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Desde esta perspectiva, incrementar uso del comercio electronico en las mipymes de
Colombia y crear nuevas mipymes que utilicen el comercio electrénico aumenta la productividad
y competitividad y ayudaria a reducir la informalidad en el pais.

De acuerdo con cifras recogidas por la Camara Colombiana de Comercio Electronico, en el
afio 2016 se realizaron 41 billones de transacciones (Camara Colombiana de Comercio
Electronico, 2017) repartidas como se muestra en la Figura 1.

Figura 1. Tipos de transacciones en comercio electronico de Colombia 2017.

Porcentaje por Categorias

VIVENDA
TRANSPORTE %

COMERCIO
o 10%

EDUCACION
6

TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES
13%

ENTRETEMIMIENTO
M%

SERVICIOS PUBLICOS ¥ TV POR CABLE V
4%

SERVICIOS EMPRESARIALES
5%

SALUD Y BELLEZA FINANCIERO
B 19%

OTROS SERVICIOS

GOBIERND
13%

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico. (2017). eCommerce & Recaudo:

Transacciones Digitales Colombia 2016 - Primer semestre 2017.

Las plataformas de comercio electrénico mas importantes en Colombia, por volumen de
ventas y reconocimiento, son: Linio, MercadoLibre, Exito, OLX, Jumbo, Uber, Rappi, Avianca.
Sin embargo, hay un potencial relevante para los pequefios y medianos comercios a través de
este tipo de canal. Aungue el 80% de las mipymes colombianas alguna vez han generado
ingresos por medio de internet, la mayoria no lo hacen a través de plataformas adecuadas que
facilitan la gestion de ventas en linea, sino que lo han hecho a través de redes sociales y

plataformas de mensajeria (Portafolio, 2017).
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Entre los factores a los que se puede contribuir el crecimiento del comercio electrénico entre
las mipymes colombianas esta el poder Ilegar de manera facil a nuevos mercados incluyendo
otras regiones y otros paises y el contar con sistemas de pagos seguros (Portafolio, 2017).

De hecho, el comercio electronico es una herramienta que pueden utilizar las mipymes, para
mejorar sus condiciones competitivas y asegurar su sostenibilidad econémica, pues gestionar las
ventas mediante estos sitios web, plataformas y aplicaciones puede ayudar a reducir costos,
mejorar procesos, productos, servicios, ampliar los canales de ventas y aumentar el mercado al

que pueden llegar con los productos o servicios que producen y/o comercializan.

1.2.2 Formulacion de las preguntas de investigacion

A continuacion, por medio de preguntas, se presenta el problema que se abordara en esta
investigacion:
¢Cudles son las tendencias mas importantes de los sistemas de informacion en comercio
electronico de las mipymes de servicios y que comercializan productos al por menor?
¢ Qué sistemas de informacién o plataformas de comercio electronico pueden apoyar la gestion
del comercio electrénico de mipymes de servicios o que comercializan productos al por menor
en Colombia?
¢ Cuales son las preferencias de los compradores online de servicios o productos al por menor en
Colombia?
¢ Cudl es el estado actual del comercio electrénico de las mipymes de servicios o productos al por
menor en Colombia?
¢Qué aplicaciones y programas pueden ayudar a las mipymes que comercializan servicios o
productos al por menor en Colombia a aplicar el reto de gestionar el comercio electrénico
utilizando herramientas de Integracion, multicanalidad, Big-data y Analitica?
¢Como una micro, pequefia 0 mediana empresa que comercialice servicios o productos al por
menor puede realizar la gestion de comercio electronico en Colombia a través de un sistema de
informacidn y como se puede integrar este con los sistemas de informacion que actualmente

posee?
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¢ Cudles experiencias internacionales de comercio electronico puede adoptar Colombia para

mejorar el comercio electronico de las mipymes?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar los retos y oportunidades derivados del uso de los sistemas de informacion en el
comercio electronico para las micro, pequefias y medianas empresas que comercializan servicios

0 productos al por menor en Colombia.

1.3.2 Objetivos especificos

v Describir las tendencias, oferta y caracteristicas mas importantes del uso de los sistemas de
informacion en la gestion del comercio electronico que pueden servir a micro, pequefias y
medianas empresas que comercializan servicios o productos al por menor de Colombia.

v' Describir las preferencias de los compradores de comercio electrénico de servicios o
productos al por menor en Colombia.

v' Describir el estado actual del Comercio Electronico de las mipymes en Colombia que
comercializan servicios y productos al por menor.

v’ Evaluar las diferentes plataformas de comercio electrénico y determinar cuales pueden ser las
mas adecuadas para las mipymes que comercializan servicios o productos al por menor en
Colombia.

v' Describir los programas y aplicaciones que pueden ayudar a las mipymes que comercializan
productos al por menor, a aplicar el reto de gestionar el comercio electrénico utilizando
herramientas de Integracion, multicanalidad, Big-data y Analitica.

v Proponer esquemas de la arquitectura empresarial para el comercio electrénico para las
mipymes que comercializan servicios o productos al por menor en Colombia.

v'Identificar experiencias mundiales de retos y oportunidades del comercio electronico que se
puedan aplicar en Colombia.

v Resumir los retos y oportunidades del comercio electrénico de las mipymes de Colombia

generados a partir del desarrollo de los objetivos anteriores.
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1.4 Justificacion de la investigacion

El crecimiento del comercio electrénico es una tendencia creciente a nivel mundial (Statista,
2018), impulsado por las facilidades ofrecidas por las plataformas y la mayor flexibilidad en
cuanto a los procesos transaccionales y logisticos relacionado con este tipo de comercio.
Inicialmente el comercio electrénico era un servicio adicional ofrecido por grandes marcas y
superficies, pero en los ultimos afios se ha visto un aumento en ventas a través de plataformas
que prestan servicios de marketplace a terceros, asi como pequefias marcas y startups que buscan
crear sus plataformas de ventas directamente.

Para asegurar un adecuado crecimiento, es requerido que las micro, pequefias y medianas
empresas se enfoquen en tratar las barreras mas importantes para el crecimiento del comercio
electronico (Comision de Regulacion de Comunicaciones, 2017). Estas son entre otras:
desconfianza en consumidores, bajos niveles de bancarizacion, dificultades en servicios
logisticos, falta de asesoria integral para los pequefios y medianos comerciantes, falta de
adecuada infraestructura técnica y tecnolégica, falta de habitos y costumbres en servicio al
cliente y atencién general.

La presente investigacion es de gran importancia desde el punto de vista social, debido a
que todas las mipymes con miras de mejorar su gestién y competitividad ofrecen, como
respuesta a la sociedad, un deseo de incrementar y optimizar la productividad de las actividades
y operaciones que se desarrollan. Por ello, garantiza mejoras en las labores diarias y
contribuyen a garantizar una fuente de recursos y empleos estable al grupo de personas que la
integran y otras mas en caso de ampliar sus operaciones.

Desde el punto de vista econdmico, los retos y oportunidades derivados del uso de los
sistemas de informacion en el comercio electronico para las micro, pequefias y medianas
empresas proporcionara a los empresarios y todos sus empleados una clara vision del comercio
electronico para visualizar el desempefio y direccion de la empresa desde el punto de vista

financiero, lo cual les permitird tomar las decisiones asertivas y oportunas en pro del
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crecimiento y cumplimiento de los objetivos trazados por la organizacion. De manera que, una
adecuada seleccion y aplicacion de sistemas de gestion de informacion en pequefias y medianas
empresas garantiza un adecuado crecimiento comercial, asegurando la calidad e integridad de la
informacidn manejada en cada transaccion, y en la informacion que se debe reportar a las
autoridades competentes.

Asimismo, en cuanto a la justificacién empresarial, la presente investigacion cuenta con el
respaldo de los propietarios y empleados de las mipymes, ya que es probable que las medidas y
mejoras obtenidas con el presente estudio sean difundidas y puestas en practicas dentro de la
empresa para beneficio de todos los involucrados. De igual forma, el uso del comercio
electronico de las mipymes beneficia tanto a las empresas como a los clientes debido a la
ventaja competitiva que representa la disminucion de costos asociados a la intermediacion,
almacenamiento y distribucion, tener una relacion directa con el cliente y ofrecer productos y/o
servicios mas ajustados a sus necesidades y requerimientos, llegar al mercado objetivo con
mayor facilidad y cubrir &reas geograficas mas amplias (Neosystem, 2014).

Seguidamente, la investigacion tiene su importancia en el &ambito académico, pues el
estudio responde a la necesidad de poseer informacién mas detallada, para de esta forma permitir
una comprension adecuada del uso de los sistemas de informacion en el comercio electronico
para las micro, pequefias y medianas empresas. Ademas, servira de herramienta para los
proximos investigadores, que profundicen y apoyen los resultados de esta investigacién, con lo

cual se logre dirimir los vacios cognitivos referidos a este tema.

1.5 Hipdtesis del trabajo

Basado en las preguntas y objetivos planteados, a continuacion se definen las hipotesis que se

quieren comprobar en el desarrollo de la investigacion:

e Existen varios tipos de sistemas de informacion o plataformas de comercio electrénico que
pueden ser utilizadas por las mipymes de servicios o comercio al retail en Colombia para

crear sus tiendas en linea o comercializar sus servicios y productos, estas tienen un manejo
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relativamente sencillo, sin requerir grandes inversiones econémicas, ni fuertes conocimientos
en programacion para su gestion.

La mayoria de los usuarios de internet en Colombia realiza al menos semestralmente una
transaccion o compra de productos o servicios por internet.

Entre los principales productos o servicios al por menor que compran por internet en
Colombia estan el turismo, los domicilios de comidas, la venta de tecnologia y
electrodomeésticos, ropa, textiles, zapatos y articulos de belleza, mientras que los que menos
se comercializan son la venta de productos de ferreteria, construccion o para el hogar, los
mercados, los servicios especializados, las ventas de medicamentos y productos para la salud.
Las tres principales razones por las cuales los colombianos compran por internet son el
ahorrar tiempo, encontrar el precio mas bajo y comprar productos que no se encuentran
facilmente donde residen.

Los compradores en linea gque tienen una frecuencia de compra alta:

v Consideran que los marketplaces son el tipo de plataforma que ofrecen mayor oferta
de productos, servicios y proveedores, productos con menores precios, ofrecen mas
promociones y es mas facil la navegacion.

v Creen que las tiendas en linea propias de los vendedores son el tipo de plataforma
que tienen mejor calidad en sus productos o servicios, mayor garantia, mejor servicio
al cliente, hacer comentarios y revisiones de una mejor manera del proceso de
compra, se enfoca mas en un tipo de consumidores especificos, tiene mayor
seguridad en las transacciones, es mejor en el tratamiento de datos personales.

v Afirman que las plataformas de domicilios son las que entregan en un menor tiempo
los productos y tienen mas opciones de pago.

v Los medios de pago que prefieren en sus compras en linea es el pago contra entrega
seguido de las transacciones bancarias a través de PSE.

e Las principales razones por las que los colombianos que utilizan internet y no realizan
compras frecuentes o no realizan compras por internet son que no les gusta dar

informacidn personal ni de sus tarjetas de crédito ni de sus cuentas bancarias y

desconfian de que dicha informacion se utilice de una manera adecuada. Se da también
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que desconfian de las tiendas en linea ya que pueden ser fraudulentas y por eso no les
gusta hacer sus pagos en linea utilizando las tarjetas de crédito o débito.

Segun los usuarios de internet que no realizan compras frecuentes o no realizan compras
por internet, las principales estrategias que deberian utilizar las plataformas de comercio
electronico para convencerlos de realizar compras por internet son: contar con
certificados de seguridad y sistemas antifraude y garantizar un servicio al cliente
permanente donde se responda por las garantias, quejas y reclamos.

Mas del 80% de las mipymes que comercializan productos al por menor en Colombia
todavia no han incursionado en el comercio electronico.

Mas del 75% de las mipymes que prestan servicios en Colombia todavia no ha
incursionado en el comercio electronico.

Los canales de ventas electronicas pueden integrarse y utilizar la analitica y el big data
para tomar decisiones que ayuden a aumentar las ventas y mejorar el disefio y el
contenido de estos canales.

La analitica y el big data en la publicidad de las mipymes puede ayudar a que a los
canales electronicos lleguen a las personas que realmente estan interesadas en adquirir
los productos y servicios que ofrece la mipyme y de esta manera aumentar su

participacién en el mercado.

1.6 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo ya que se identificaran las tendencias mas

adecuadas en cuanto a sistemas de informacion en comercio electrénico para ser aplicados en las

pequefias y medianas empresas que en Colombia ofrezcan sus productos y servicios por ese

También sera correlacional ya que veremos la relacion directa entre las necesidades

puntuales de la organizacion y las ventajas competitivas que la implementacion de los sistemas

de informacion pueda generar en el comercio electronico y en la gestion de la organizacion.
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El alcance sera de tipo mixto es decir cualitativo y cuantitativo teniendo en cuenta
necesidades y requerimientos de comerciantes y compradores, usuarios del canal del comercio

electronico en Colombia.

1.7 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion planteada es del tipo no experimental en razon a que en este
estudio no se manipularan las variables investigadas, se observaran y se analizaran en su normal
desarrollo (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

La investigacién tendra un disefio transaccional descriptivo, porque busca analizar la
escogencia y el uso que se les puede dar a los sistemas de gestion de la informacién en el
comercio electronico en Colombia.

Se revisaran tendencias a nivel global sobre las mejores précticas para indicar
posteriormente cuales de estas pueden ser integradas en el comercio electronico local.

La busqueda de informacion estara apoyada en bibliografia especializada, articulos de
prensa y revistas de los sistemas de informacién o plataformas de comercio electrénico que
pueden utilizar las mipymes de servicios y comercio al por menor en Colombia.

La informacion de las caracteristicas y preferencias de los posibles compradores de servicios
y productos al por menor de las mipymes en Colombia se tomara de fuente primaria a través de
una encuesta realizada al mercado potencial de compra de servicios y productos al por menor por
internet.

La informacion acerca del estado actual del Comercio electrénico de las mipymes que
comercializan productos al por menor en Colombia se tomaré del procesamiento y analisis de los
microdatos de la encuesta anual de comercio 2017 suministrados por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE).
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La informacion acerca del estado actual del Comercio electrénico de mipymes que prestan
servicios en Colombia se tomaré del procesamiento y analisis de los microdatos de la encuesta
anual de comercio 2017 suministrados por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadisticas (DANE).

Los microdatos de la encuesta anual de comercio y de servicios 2017 pertenecen al archivo
nacional de datos que es un sistema de consulta disponible y de uso publico, en el que los
usuarios pueden explorar, comparar, descargar y procesar a su medida (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019)

1.8 Poblacién y muestra

La encuesta se realizara a los clientes potenciales de productos al por menor en Colombia
que tiene un mercado potencial de 32 millones de personas que utilizan internet en Colombia
(Dinero, 2016), y que podrian realizar compras en linea de productos al por menor, para
determinar el tamafio de la muestra utilizamos la siguiente formula

N*Z.p*q
.
d**(N-1)+Z]*p*q

En donde para esta encuesta tomamos

Z=1,96 para un nivel de confianza del 95%

p = Proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de estudio, para la
encuesta tome 0,5

g= Proporcién de individuos que no poseen la caracteristica de estudio, se tom6 como 0,5
e= Porcentaje de error que para este caso se tomo del 6,8 %

Dandonos como resultado una muestra de 208 personas.
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1.9 Estructura del Documento

La presente monografia consta de 9 fases:

1.

Introduccidn: En esta fase se describe el tema de investigacion, la descripcion del problema,
los objetivos general y especificos, la justificacion de la investigacion, las hipotesis de
trabajo, el tipo de investigacion, disefio de investigacion, poblaciéon y muestra.

El marco teoria de la propuesta.

Tendencias, oferta y caracteristicas del uso de los sistemas de informacién en la gestion del
comercio electronico de productos al por menor: Plataformas del tipo marketplaces,
plataformas para crear tiendas online propias y plataformas de domicilios.

Caracteristicas y preferencias de los posibles compradores de productos al retail vendidos en
linea por pequefias y medianas empresas en Colombia: Basado en los resultados de la
encuesta realizada a usuarios de internet en Colombia.

Estado actual del Comercio Electronico de productos al por menor de las mipymes en
Colombia; andlisis de informacion recolectada por el DANE en la encuesta anual del
comercio 2017,

Evaluacion de las diferentes plataformas de comercio electronico para determinar cuales
pueden ser las mas adecuadas para las mipymes que comercializan servicios o productos al
por menor en Colombia.

Principales retos que ofrecen a las mipymes que comercializan productos al por menor de
Colombia, el uso de los sistemas de informacion en el comercio electronico (Incluyendo
integracion, multicanalidad, analitica y big-data).

Esquemas de la arquitectura empresarial para el comercio electronico de las mipymes que
comercializan productos al por menor en Colombia.

Retos y oportunidades del uso de los sistemas de informacion en el comercio electronico
(incluyendo experiencias internacionales adaptables a Colombia y el resumen de los demés

retos y oportunidades generados en el desarrollo del trabajo).

10. Conclusiones.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO DE LA PROPUESTA

Al definir la aproximacion del fendbmeno que nos proponemos estudiar y los propositos de la
presente investigacion, es necesario establecer una revision bibliografica existente, se desarrollan
cada uno de los temas relacionados con esta investigacion para Identificar los retos y
oportunidades derivados del uso de los sistemas de informacion en el comercio electronico para
las micro, pequefias y medianas empresas que comercializan servicios o productos al por menor

en Colombia.

2.1 Pensamiento Estratégico

Las definiciones que se encuentran sobre pensamiento estratégico en la literatura
especializada en administracion y negocios son ambiguas teniendo en cuenta que la planeacion
estratégica es un concepto anterior que también daba lugar a muchas dudas e interpretaciones
(Heracleous, 1998).

La palabra estrategia proviene del griego “stratos” que se referia a ejército o fuerza militar
y la palabra “agein” que significaba guia (Contreras, 2013). El estratega era la persona que
dirigia un ejército, usando en la mejor forma los recursos disponibles, haciendo avanzadas,
retiradas o negociando cuando era el caso. Esa forma de actuar, no siempre de forma predecible,
buscando la victoria general fueron las bases de lo que posteriormente se conoceria como
estrategia.

Pensar de forma estratégica consiste en identificar metas a mediano y largo plazo,
ordenando mentalmente los procesos, enfocando los recursos necesarios para lograr esos
objetivos. Son visiones que se haran planes. Escoger alternativas, tomar decisiones, evaluar
posibles consecuencias, siempre pensando en las limitaciones en recursos es pensar de forma
ordenada.

En las organizaciones la estrategia va madurando a la par con el desempefio de la
organizacion. Con el paso del tiempo los retos y dificultades son mas complejos, a la vez que las
recompensas pueden ser mas atractivas si es que la estrategia escogida es adecuada con el

mercado, las variables y la situacion actual de la industria y el comercio.
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En el pensamiento estratégico confluyen la experiencia, los sentidos y la intuicion, cada uno
de esos elementos juega parte en un proceso donde se debe sintetizar y organizar informacion. La
experiencia, los sentidos y la intuicion son valores personales que también pueden fomentar los
lideres en las organizaciones para volverlos colectivos.

La informacidn debe ser adecuadamente seleccionada, buscando trabajar la mas adecuada al
objetivo en mencidn, evitando arrastrar aquella que solo contribuird a dificultar el proceso. El
pensamiento estratégico tiene 3 fundamentos principales (Betz, 2016):

- Toda accion esta dirigida a un futuro: desde que se pone en marcha el pensamiento
estratégico, una vez organizada e identificada la informacion y cuando se toma la
decision sobre el camino a seguir, todas las acciones que se hagan de ahi en adelante debe
estar asociadas al objetivo organizadamente definido.

- 2 futuros: cada accion tiene dos futuros, el inmediato y el distante. La bUsqueda de un
objetivo se construye con pequefias acciones que se van realizando dia a dia; es imposible
alcanzar un objetivo en completa inactividad.

- Acciones inteligentes y no inteligentes: ya sea a nivel corporativo, o personal, todas las
acciones que se realicen o planeen en el futuro inmediato y distante deben estar sujetas a
una cierta inteligencia colectiva o individual.

El anélisis debe hacer parte del pensamiento estratégico, de acuerdo con Michael Porter
(Heracleous, 1998), una de las primeras preguntas debe ser: ¢cudl es la estructura de la industria
en la que esta participando y como espera que esta evolucione durante el tiempo? Las
herramientas de Porter, como el analisis de las 5 fuerzas, apuntan al pensamiento estratégico, asi
lo hacen de forma organizada la matriz del Boston Consulting Group.

Con la evolucion de las ciencias administrativas, el pensamiento estratégico se ha vuelto una
necesidad imperante; es un concepto mencionado con frecuencia en las juntas directivas y

reuniones de alto nivel, los seminarios y sesiones de coaching donde el tema esta incluido son
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cada vez méas comunes. Muchas veces es una ventaja comparativa mencionada en las hojas de
vida como un elemento diferenciador en el perfil profesional.

Con la mayor participacion en todos los niveles y a la democratizacion empresarial, donde
las ideas son compartidas y los comentarios escuchados, el pensamiento estratégico ha
trascendido de los niveles mas altos en las organizaciones para buscar ser un lugar comun
transversal. La informacion debe fluir hacia abajo para que en todos los niveles se tenga claridad
en como su trabajo contribuye al éxito global en las organizaciones.

La curiosidad, en forma de hacer preguntas, es un elemento sefialado como principal para
fomentar el pensamiento estratégico en los individuos. Esa curiosidad estd alimentada con la
observacion atenta, la escucha y la comprension. Tanto las personas, como las organizaciones
gue son capaces de desarrollar esa habilidad tienen a separarse de los grupos para lograr observar
el panorama completo.

A nivel empresarial se han desarrollado herramientas que buscan fomentar y medir el
pensamiento estratégico colectivo. Las capacitaciones, donde se muestra la importancia de esta
forma de vida, son el lugar mas comdun, se realizan de forma masiva mencionando elementos
comunes a todas las empresas, en todas las industrias. Herramientas de aplicacion posterior
incluyen reuniones sectorizadas, medicion de tareas y coaching uno a uno.

Aunque el comercio electrénico vaya de la mano con la penetracion de la tecnologia y en
algunos casos el éxito de ciertos modelos de negocio relacionados pueda presentar un
crecimiento organico acelerado, es necesario recomendar y plantear herramientas que soporten la
gestion en general.

En comparacion al comercio tradicional, el comercio electronico busca depender en una
menor medida en los recursos tangibles y en el nUmero de personas involucradas.

En ese sentido los sistemas de gestion de la informacidn son necesarios para garantizar una
fluidez en la informacion y en las respuestas, casi en tiempo real, garantizando asi un mayor
nivel de confiabilidad a todas las partes, confiabilidad que en ultimas es uno de los mejores

soportes para el crecimiento de este novedoso modelo comercial.

39



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio

electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

2.2 Planeacién Estratégica

Surtido el proceso de pensamiento estratégico, la planeacién es el proceso consecuente
donde se oficializan las tareas, responsables, metas a todos los plazos, cronograma y un
presupuesto econdmico para soportar esas actividades. Esta actividad busca hacer frente a los
retos actuales y futuros que se presentan en los mercados, retos que pueden terminar afectando a
los clientes, empleados y accionistas en las organizaciones.

Aunque la literatura este enfocada principalmente en la planeacion estratégica empresarial,
los mismos procesos pueden ser replicables a los individuos teniendo estos mecanismos de
medicidn, propios o con terceros, y seguimiento para comprobar la idoneidad y cumplimiento el
plan estratégico personal.

La planeacion estratégica es una tarea que debe nacer en los lideres de la organizacion. La
tarea de los lideres no solo consiste en el planteamiento y aprobacion de las tareas que estaran
incluidas en la planeacion (Betz, 2016), también se incluya la importante funcién en la direccion
de la implementacion de esas actividades. La implementacién incluye el seguimiento y las
correcciones a que haya lugar.

La planeacion debe tener un acercamiento racional (Mintzberg, 1987), estructurado y
controlado de acuerdo a una de las escuelas de pensamiento, la escuela de la planeacion, con
mayor literatura en planeacion y pensamiento estratégico, mientras que la planeacion estratégica
debe ser un proceso libre que se adapte con el tiempo de acuerdo la escuela del aprendizaje
(Camillus, 1982).

2.2.1 Aspectos principales de la planeacion estratégica.

La planeacion estratégica debe tener en cuenta 5 aspectos principales: tecnologia, capital,

mercado, competencia, plan e integridad.

2.2.1.1 Tecnologia.

Hace referencia a cuales son los recursos tecnoldgicos necesarios y cuales estaran

disponibles para realizar los procesos de definicion, medicion de tareas y comunicacion. Las
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organizaciones deben buscar centrar sus recursos en lograr los mejores recursos tecnoldgicos que

permitan llevar este proceso sin mayores contratiempos.

2.2.1.2 Capital.

Hace referencia a los recursos econémicos que son demandados y los que estan disponibles

para el disefio, la implementacién y el seguimiento de un plan estratégico.

2.2.1.3 Mercado.

El plan estratégico debe tener como fin global mejorar la posicion de una organizacion en el
mercado, ya sea aumentando su nivel de ventas, utilidades, mejorando los indicadores de servicio

al cliente o poniendo una mayor cantidad de producto en un territorio comercial determinado.

2.2.1.4 Plan.

Cudl es la extension del plan, en que tiempo debe ser socializado, llevado a cabo, medido y
replicado. Cuéles son los documentos soporte necesarios, que areas deben entregar autorizacion
o deben emitir un concepto para que este pueda llevarse a cabo, quien debe hacer parte del
equipo multidisciplinario que se encargue de liderar el seguimiento y el manejo de

inconvenientes, cudles seran los planes de contingencia al encontrar dificultades en la aplicacion.

2.2.1.5 Integridad.

¢ Cuales son las funciones, procesos y aéreas de la compafiia que se veran afectadas o
modificadas por la implementacion del plan estratégico? El plan esta disefiado para reorientar el
curso de la compaiiia, se quiere cambiar una determinada concepcion sobre el mercado, o se
busca penetrar de formar radical un territorio comercial. La integridad del plan debe estar
previamente definida, socializada y alineada con los objetivos que se hayan definido para

cumplimiento a largo plazo en la organizacion.
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Los procesos estratégicos deben ser obligatorios en las organizaciones. En los ultimos 25
afios el desarrollo tecnoldgico ha sido mas avanzado que en los Gltimos 200 afios de historia en la
humanidad. Sin estrategia las empresas estan condenadas a morir viendo como esas que Si
piensan de forma estrategia resurgen entre las nuevas tendencias técnicas y tecnologias.

La implementacion de sistemas de gestion de la informacion en empresas de comercio
electrdnico, en paises como Colombia, donde hay una mayor limitacion de los recursos, debe
hacerse de manera segura y organizada.

La oferta de herramientas de gestion en el mercado es creciente. Estas se relacion con
procesos puntuales como la administracion de informacion de los clientes, el manejo de
inventarios, la contabilidad, pagos a proveedores, procesamiento de pagos de clientes y logistica.

Dependiendo de cada caso, estas herramientas pueden ser 0 no necesarias. En caso de que
sean necesarias, se debera determinar cuél es el esfuerzo econémico y operativo que se debe
tener en cuenta para implementacion o si por el contrario es posible manejarlas externamente con

un proveedor autorizado bajo un modelo de outsourcing.

2.3 Sistemas de Informacién

Dentro de las actividades relacionadas en el desarrollo estratégico en las organizaciones, el
desarrollo e implementacion de los sistemas de gestidn de informacién son un elemento
relevante.

Para las pequefias y medianas empresas dedicadas al comercio electrdnico, la adopcién de
sistemas de gestion de informacién depende en gran medida de la disponibilidad o escases de
recursos financieros (Jones, 2016). Las oportunidades y los riesgos deben ser cuidadosamente
analizados y referenciados.

Los sistemas de informacion buscan recoger informacion de diversas fuentes, las
almacenan, las procesan, y las presentan en diferentes formatos de acuerdo con los
requerimientos establecidos.

La implementacion de sistemas en diferentes areas de la organizacion busca generar un

mayor crecimiento a nivel general, mientras se mejora la ventaja competitiva en el mercado. Al
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integrar los sistemas, las organizaciones pueden ampliar rapidamente su espectro de negocio,
mejorando las relaciones con los stakeholders (Aguilera, 2009).

2.3.1 Tipos de sistemas de informacion.

Las operaciones comerciales e industriales que actualmente soportan la entrega de productos
y servicios en todo el mundo han significado que las soluciones en sistemas de gestion de
informacidn tengan un alto nivel de personalizacion, sin embargo y de acuerdo con su objetivo

principal, se pueden agrupar en los siguientes grandes grupos:

2.3.1.1 Sistemas para registrar transacciones.

Se usan para registrar las transacciones rutinarias que realiza una compafiia, siendo una de
las soluciones més basicas. Un taller de mecénica automotriz quiere registrar cuantos vehiculos
entraron y salieron en un dia determinado, en un sistema de transporte publico se quiere
establecer cuantos pasajeros se movieron en una jornada determinada. Los sistemas que procesan
transacciones pueden alimentar con informacion otros sistemas que se usan para la toma de

complejas decisiones.

2.3.1.2 Sistemas para ejercer control de procesos del negocio.

Con una complejidad mayor al procesamiento o registro de transaccion, el control de
procesos del negocio incluye sistemas que permiten hacer ajustes en tiempo real a una o varias
variables que afecten los nimeros de una operacién especifican en una compafiia. En el area de
operacion de una represa se calcula que se deben subir las compuertas en una altura determinada
para liberar cierto porcentaje de agua causado por un aumento en otro porcentaje de las lluvias.
Los sistemas de control del negocio, para dar recomendaciones en la toma de decisiones, deben
estar alimentados con variables que pueden ser provistas por el registro de transacciones.
2.3.1.3 Sistemas de informacion de Gestion.

Estos sistemas recogen informacion de diferentes fuentes para mostrarlos en formatos que
los directivos puedan leer, entender y los ayude en la toma de decisiones sobre aspectos

generales del negocio. La informacion que se pueden mostrar varia entre el nivel de produccion
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de una planta de produccion, el nimero de vuelos despachados en una jornada determinada, la
cantidad de personas que entraron a un restaurante o la asistencia a una jornada laboral. Estos
sistemas se alimentan principalmente del registro de transacciones para determinar, con
operaciones matematicas, indicadores que son mostrados en formatos faciles de leer, entender y
explicar.

2.3.1.4 Sistemas de colaboracion empresarial.

Son los sistemas mas comunes entre las organizaciones; principalmente buscan aliviar tareas
simples como son la mensajeria interna, la planificacion de tareas, reuniones, proyectos, realizar
video conferencias o transferir archivos. La colaboracién empresarial puede estar soportada en
maodulos independientes, como son el correo electronico con un proveedor determinado, o un
sistema de video Ilamada publico.

2.3.1.5 Sistemas de apoyo a la toma de decisiones

Principalmente dirigido a niveles medio altos — altos en una organizacion. La informacion
confidencial que se maneja es determinante para la toma de decisiones relevantes para el
negocio. Entre los mas comunes se encuentran los reportes bancarios que solo pueden conocer
ciertos gerentes o el movimiento de efectivo en una cadena de supermercados. La informacién
que pasa por estos sistemas puede no tener cierta relevancia para el negocio en general, por eso
no debe ser conocida ampliamente en todos los niveles.

2.3.1.6 Sistemas de informacidn ejecutiva

Es una forma de presentar informacion resumida sobre cualquier area relevante del negocio.
Aungue hay pocos sistemas o0 programas que puedan recibir informacion de varias fuentes para
generar reportes ejecutivos, la mayoria de los sistemas con cierta complejidad tienen la
capacidad de generar reportes para que solo ciertos usuarios con atribuciones puedan descargar y

consultar.

2.3.2 Caracteristicas de los Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion deben tener varios niveles de seguridad, la informacion que se
maneje a través de estos debe ser trazable, mostrar registros (logs), y tener la capacidad de

conectarse con otros sistemas para intercambiar informacion en formatos sencillos y livianos.
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2.3.2.1 Comercio Electrénico

Internet tiene sus origenes en la mitad de la década de 1960 - 1970 donde un protocolo de
comunicacion funcionaba sobre una red de emergencia existente usada por el Departamento de
Defensa de los Estados Unidos (Standing, 2000) conocida como Arpanet.

Era una conexién directa entre dos computadores, un computador que funcionaba como
emisor del mensaje y el que lo recibia. En 1983 cuando se empez6 a aplicar una conexion a
través de un protocolo de transmision llamado TCP/IP (Aspray, 2008), la conexion dejo de ser
entre dos computadores para volverse una comunicacion en red, donde cualquier mensaje podia
pasar por una maquina sin ser mostrada en la pantalla de una unidad no autorizada. Ese protocolo
es el que soporta las comunicaciones basadas en internet hoy en dia.

En la década de 1980 — 1990, los propietarios de computadores personales podian tener
acceso a un servicio llamado CompuServe (Concordia University St Paul, 2016), al cual se
conectaban usando su linea telefonica de cobre. A través de CompuServe se podian conectar a
salas de chat, foros. También tenian acceso a correo electronico; con el cual podian hacer
comprar en mas de 100 sitios que disponibles en este servicio.

Durante los 10 afios posteriores, el dominio en el uso del internet seguia siendo potestad del
Departamento de Defensa y de académicos norteamericanos que lo usaban para intercambiar
mensajes de costa a costa en Estados Unidos. Finalmente, en 1995, el gobierno de Estados
Unidos cedi la propiedad del Internet Backbone, (Aspray, 2008) infraestructura compuesta por
satélites cables de cobre y switchs que servian como puente transmisor. El uso de internet se
populariza con la introduccién de un programa llamado World Wide Web.

“El Comercio electronico es cualquier actividad de intercambio comercial en el que las
Ordenes de compra, venta, pagos los cuales se hacen a través de un pago telematico” (Neilson,
2009). La figura 2 que se presenta a continuacion es la representacién de una transaccién por

comercio electrénico.
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Figura 2. Transaccion electrénica
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Fuente: Arquitecturas para el comercio electrénico en mipymes (Flquene, 2004)

En 1995 se funda Amazon.com, el mayor referente en cuanto a comercio electronico hasta
hoy en dia. Inicialmente Amazon.com era una plataforma dedicada a la venta de libros y albumes
musicales. En 1997 la compafiia hace su primera emision publica de acciones, en 1998 se
adicionan para la venta videojuegos y paquetes de software.

En 1999 se crea el boton 1 click en Amazon.com, lo que permitia almacenar los datos de
una tarjeta de crédito para realizar compras. Este nuevo proceso, a la vez que representaba una
gran reduccion en el proceso, significo un aumento en el nimero de transacciones recibidas por
la plataforma, funcionando de forma continua en los ultimos 20 afios.

Amazon.com permite la entrada de proveedores externos a su plataforma en el afio 2000
(Hindustan Times, 2015). Los pequefios comerciantes pueden usar la plataforma para anunciar,
almacenar y enviar sus productos a los compradores. En el afio 2015 el 40% del total de los

ingresos recibidos por Amazon.com provenian de los comerciantes externos.
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2.3.2.2 Arquitectura del Comercio electronico.

La arquitectura para un esquema de comercio electronico debe tener en cuenta los modulos
que seran operados de forma directa y los que seran subcontratados bajo modelos de outsourcing,
ademas de los componentes propios del sistema seria importante tener en cuenta los procesos y

la estrategia de la empresa al momento de definir la arquitectura.

2.3.2.3 Componentes del Comercio Electronico.

Entre los componentes del comercio electrénico se pueden mencionar la o las aplicaciones en
internet para dar que exista la tienda en linea y que den soporte a la tienda en linea como pagos
como paypal, PSE, Payu, mercado pago, aplicaciones para recibir pagos con tarjetas de credito,
bases de datos de clientes, los sistemas de informacion de la empresa que interactlan y se
conectan con las aplicaciones de internet para hacer posible la gestion de las ventas como pueden
ser ERP, CMR, los asesores de ventas en linea y las personas de la compafiia que participan en el
proceso de fabricacion, prestacion del servicio y venta, la infraestructura técnica requeridas para
estar conectado a internet y dar soporte las 24 horas del dia, el catdlogo con las caracteristicas y
contenido de los productos y servicios que se ofrecen, los clientes de la compafiia , sus
proveedores y lo 6rganos reguladores y gubernamentales que vigilen y controlen los productos y
servicios que comercializan y el comercio electronico (Fuguene, 2004).

A continuacion, las figuras 3y 4, representan las arquitecturas funcional y fisica del

comercio electrénico.
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Figura 3. Arquitectura Funcional del Comercio Electronico.
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Figura 4. Arquitectura fisica del comercio electronico
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. Fuente: Arquitecturas para el comercio electrénico en mipymes (Fuquene, 2004).

La arquitectura también debe estar ajustada en médulos o capas:

Seguridad

Se debe contar con firewalls que puedan bloquear la mayoria de los ataques de virus o

malware que se pudieran colar a través de los switches, enrutadores o servidores. Los firewalls
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son programas que deben ser instalador por in ingeniero con experiencia, siendo actualizados

constantemente mientras se hospedan en los servidores.

Servidores.

Los servidores de almacenamiento pueden ser propios o subcontratados. Los servidores
subcontratados deben contar igualmente con firewalls para garantizar la integridad de la
informacion. Si los servidores son propios se recomienda contar con un servidor espejo, que
cuente con la misma o mejor capacidad de almacenamiento y funcionamiento, sirviendo de

respaldo en caso de una caida en el principal.

Correo electrénico.

Hoy en dia es comUn soportar el servicio de correo electrénico en servidores externos para
reducir la capacidad que esta actividad pueda generar en los servidores de la organizacion. Las
paginas que venden y administran las direcciones web también permiten el manejo y
almacenamiento de correo electronico. Las mipymes dedicadas al comercio electronico o deben
escatimar en costos para tener una mejor capacidad de correo; un correo rebotado por falta de

capacidad puede significar una perdida comercial imposible de recuperar.

Sistemas de informacién y bases de datos.

Al igual que las soluciones mencionadas anteriormente, las bases de datos se pueden
contratar de manera externa dependiendo del manejo que se esté dando. Salesforce.com permite
el manejo de bases de datos de clientes para ser gestionados, en la plataforma de Mailchimp se
pueden almacenar bases de datos de clientes potenciales para ser trabajados con campafias
masivas de emailing. Como cualquier otra solucidn, también es posible tener las bases de datos
en servidores propios, sin embargo, se debe tener en cuenta rapidas conexiones con los otros

equipos para que el proceso de llamado y consulta sea eficiente, sin demoras para las partes.
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2.3.3 Casos de exito de comercio electronico de mipymes en Colombia

En los Gltimos afios ha venido creciendo la tendencia de vender por internet, en donde las
empresas recién formadas, pequefias y medianas empresas estan viendo una oportunidad de
crecer, aprovechando el auge y el aumento del uso de internet en el pais, se espera que las cifras
de empresas colombianas que venden por internet aumente en los proximos afios y asi se cierre
la brecha con los paises desarrollados (Luzardo, 2018).

A continuacion, se presentan algunas de los Comercios electrénicos exitosos de mipymes en
Colombia segun el articulo “Mas de 50 sitios web colombianos para comprar por internet”

(Luzardo, 2018)

2.3.3.1. PC Smart.

Es una empresa colombiana que ensambla y comercializa computadores de escritorio y

portéatiles, tables, celulares, y accesorios, en su tienda en linea www.pcsmart.com.co

se pueden comprar estos equipos tecnoldgicos que son econdmicos practicos.

2.3.3.2. Reposteria Deli

Es una marca de tortas y postras que cuenta con puntos de venta fisicos en Colombia y
Medellin, saben que para muchas personas que quieren celebrar un cumpleafios o una
celebracion especial, o simplemente que quieren algo especial para las onces 0 medias nueves, es
mas facil recibirlas en su casa u oficina y no desplazarse hasta su punto de venta. Esta reposteria
vende tortas, postres, panes, brownies, galletas, tortas personalizadas, a través de internet en
Colombia y Medellin, en donde también realizan ventas institucionales, su tienda online es

www.deli.com.co.
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2.3.3.3. Merqueo

Esta empresa entiende que para algunas personas es tedioso ir al mercado, esta plataforma
es un supermercado en linea donde se puede hacer el mercado a través de internet en Colombia 'y
Medellin, se seleccionan los productos de mercado que quiere compara hoy y los entregan

mafiana en su casa, el mercado online es www.merqueo.com.co

2.3.4 Los sistemas de informacion y el comercio electrénico.

En consecuencia, con el crecimiento y desarrollo del comercio electronico, los sistemas de
gestion de informacion han contribuido, dependiendo de cada caso, a mantener separados 1os
procesos internos permitiendo garantizar la integridad de la cadena comercial.

De cara al cliente, un modulo de busqueda y preferencias es el encargado de recibir los
comandos de busqueda del usuario, buscar el producto, mostrar el resultado y posibles
recomendaciones. Este sistema usa cookies, para registrar el historial de basqueda en la pagina y
dar recomendaciones en futuras visitas.

Los sistemas para el manejo de las Relaciones con el Cliente CRM (Customer Relationship
Management) varian en caracteristicas dependiendo de la complejidad del negocio al que estén
soportando. Shopify y Pipedrive son algunas de las soluciones disponibles en el mercado
colombiano. Estas plataformas también permiten el manejo y envio de campafias de marketing
dirigido permitiendo medir el nivel de alcance y respuestas de estas.

El Big Data se ha consolidado como una tendencia de importante crecimiento para todo tipo
de industrias incluidas el comercio electronico. Este tipo de outsourcing permite analizar
cantidades masivas de datos para sacar una conclusién sobre una tendencia o problema que se
haya identificado (Revista Dinero, 2017). El Big Data también permite gestionar reportes
financieros, realizar planeacion financiera y controlar tareas administrativas complejas. Aunque
es una tendencia que se ve principalmente en las grandes empresas, en el mercado se pueden
encontrar soluciones para las mipymes por debajo de los USD 15,000.

En el mercado local las soluciones para el manejo de inventarios pueden estar soportadas en

plataformas como Mercadolibre.com. Esta plataforma brinda una solucion sencilla donde el
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comerciante indica el numero de unidades disponibles para que el inventario se vaya
actualizando con las ventas realizadas.

Los pagos son procesados por plataformas como Mercado Pago o Payu Latam. Con estas
plataformas la informacion financiera de los compradores no pasa por los sistemas o equipos del
vendedor o comerciantes. Estas plataformas estan autorizadas y certificadas por las entidades
financieras y las redes bancarias para garantizar que se usan los mejores estandares para
conservar la integridad de la informacion manejada.

Al igual que los pagos, las plataformas de los prestadores de servicios logisticos permiten
una conexion a sus servidores para permitir en tiempo real el estado del envio de un producto
especifico. Los principales proveedores logisticos en Colombia permiten hacer esta conexion a

nivel empresarial.

2.3.5 Ventajas y oportunidades del comercio electronico.

Entre las principales ventajas para el vendedor o el empresario del comercio electrénico se
destacan poder vender las 24 horas todos los dias, posibilidad de vender a cualquier parte del
mundo teniendo la posibilidad de entrar a nuevos mercados potenciales, reduccion en los costos
de ventas en relacion a las ventas tradicionales, reducir inventarios, transacciones mas seguras,
ser complemento a los canales tradicionales de ventas, los comercios electronicos sirven al
mismo tiempo como publicidad (Neilson, 2009).

Entre las principales ventajas para el comprador del comercio electrénico se destacan; poder
comprar desde la comodidad de sus casas sin gastar dinero en trasporte, puede elegir entre
muchas opciones comparando precios y caracteristicas de los productos en distintos comercios a
nivel local y global, recibir informacion inmediata sobre las caracteristicas de cualquier
producto, tener soporte en linea, recibir los productos digitales como musica, libros, revistas
inmediatamente y los demas en su casa u oficina, precios menores debido a que se reduce la

cadena de intermediarios (Neilson, 2009).
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2.4. Competitividad de Sectores, Industrias y Empresas.

Para Garay (1998) la competitividad industrial se refiere a la capacidad inmediata y futura
que tiene el sector para disefiar, producir y vender bienes, con caracteristicas superiores a las de
otros productos similares que venden los competidores. Esto significa que las empresas de cierto
pais estan en capacidad de disefiar, producir y vender sus bienes o servicios en el mercado
internacional, a pesar de la feroz competencia existente (Alic, 1997).

Es posible analizar la competitividad en varios niveles, que van desde la competitividad de
la empresa, la industria, el sector, la regién o nacién, el andlisis que hace referencia al pais como
un todo, puesto que en el analisis a nivel de empresa suele subrayarse la capacidad para disefar,
producir y comercializar bienes y servicios y esta asociado con rentabilidad, productividad,
costos, valor agregado, participacion de mercado, innovacion tecnoldgica, calidad,
exportaciones, entre otros. Esto indica que a menudo la productividad es utilizada como el mejor
indicador para estimar la competitividad. El analisis a nivel de sector o de pais adicionalmente
incluye una condicion de competitividad que debe coadyuvar al mejoramiento del nivel de vida
(Porter M. , 2009). En la Tabla 2 se observa como ha evolucionado el concepto de

competitividad, para las empresas o industrias, desde los afios ochenta.

Tabla 2. Evolucion de la Definicién de Competitividad para Empresas o Industrias

Definicion Autores

La competitividad incluye tanto eficiencia (alcanzar metas al menor costo posible) y efectividad (tener

las metas adecuadas). Es esta eleccion de las metas industrisles, la cual es crucial. La competitividad Buckley, P. I. et al. (1998). Medidas de Compstitividad Internacional.

incluye tanto el fin como los medios para lograrlo. Una Encuesta Critica. Journal of Marketing Managment.
La habilidad para producir bienes y servicios que logren satisfacer las pruebas de los mercados Primer Reporte al Prasidente v &l Congrese, 1902,
internacionales, mientras los ciudadanos ganan un estandar de vida que sz incrementa v que, 2 su vez, e Consejo de Politica para Iz Competitividad ds EE.UU.

il (K}

1
La habilidad inmediata v fotura de, v las oportunidades para, los emprendedores de disefiar bienes a.  Admunistracion de Mercados v Productos Europeos en el Reporte de
nivel mundial cuyos precios ¥ cualidades no asociadas al precio formen un paquete atractivo que los d2. Competitividad Global d=l IMD 1991 y &l Foro Economice Mundial.

sus compatidorss v extranjsros.

La competitividad es relativa v no absoluta. Depende de los valores de los accionistas y de sus clientes,
1a fortaleza financiera que determina 1a habilidad de actuar v reaccionar en un ambiente competitivo, v el
potencial de las personas v la tecnologia en implementar los cambios estratégicos necesarios. La
competitividad puede ser sostenida sclo =i se mantiene un balance apropiado entre estos facteres, que

pueden ser de naturaleza conflictiva. Feurer, B. y Chaharbaghi, K. (1994). Decision Administrativa 32(2), 49.

La competitividad industrial es la habilidad de una compaiiia o industria para enfrentar los retos puestos

por los compeiidorss extranjsros. Departamento de Energia de los EETUU

La ventaja competitiva al nivel una firma es l1a habilidad de generar productos v servicios de una manera
cotisistente y que geners ganancias, de tal manera que los consumidores estén dispuestos a comprar

prefirisndolos sobre los de la competencia. Departamento de Empresa, Comercio y empleo. Reine Unido.
La ventaja competitiva es £l valor que una empresa es capaz de crear para sus clisntes, en forma de. Porter. M. (1983). “Estrategias competitivas: Técnicas para el analisis
precios menorss que los de los competidorss para beneficios equivalentss o por la previsién de de los sectores industriales v de la competencia™. Meéxico. Editorial
productos diferenciados cuyos ingresos superar a los costes. Continental.

Fuente: Tomado de Competitividad y Desarrollo: Evolucién y Perspectivas (CEPLAN, 2011).
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Para el analisis de las ventajas competitivas en una determinada industria se utiliza el

modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, el cual se presenta en la Figura 5. A continuacion se

describe cada una de esas fuerzas (Porter, 2009):

1.

Poder de negociacion de los compradores: Capacidad que tienen los clientes para
establecer condiciones a su favor durante las negociaciones de compra. Esta fuerza
depende de la cantidad de proveedores y la diferenciacion entre cada uno de ellos.
También se relaciona con el tamafio de los compradores y el efecto marginal que cada
uno de ellos tenga dentro de la industria.

Poder de negociacion de los proveedores: Depende directamente del tipo de insumo
que se requiere, de las diferencias que los insumos o0 equipos tienen en el producto
final y en la eficiencia del proceso. De esta forma si un proveedor tiene patente para
una tecnologia que facilita la extraccion su poder serd mayor.

Amenaza de nuevos entrantes: La posibilidad de que ingresen en la industria nuevos
actores o competidores. Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta
podria tener barreras de entradas tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente,
cuantioso capital requerido, falta de canales de distribucion, falta de acceso a
insumos, saturacion del mercado, entre otros. Pero también podrian facilmente
ingresar si es que cuenta con productos de calidad superior a los existentes, o precios
mas bajos.

Amenaza de bienes sustitutos: Que tan facil es que los compradores sustituyan el bien
0 servicio por otro cuyo resultado sea similar. Un ejemplo de productos sustitutos
seria las bebidas gaseosas que podrian ser sustitutas 0 competencia de las aguas
minerales. La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede
cobrar antes de que los consumidores opten por un producto sustituto. En analisis de
la amenaza del ingreso de productos sustitutos permite disefiar estrategias destinadas
a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos o, en todo caso,
estrategias que nos permitan competir con ellas.

Estrategia, estructura y rivalidad en la industria: Las condiciones en la nacidn que rigen

el modo como las empresas se crean, organizan y gestionan, asi como la naturaleza de
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la competencia interna. De manera que, el grado de rivalidad entre los competidores

aumentara a medida que se eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y

capacidad, disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, y otros.

Figura 5. Cinco Fuerzas de Porter

Puoder de

nezcciacion de

1oz compradores T :
o ‘J“r : CEE o

;:;15:1!:”

Fuente: Tomado de Ser Competitivo por M. Porter, 2009.

Luego de analizar los determinantes de la ventaja competitiva se puede seleccionar entre
una de las estrategias genéricas propuestas por Porter (1987), las cuales llevan a las empresas a
desempefiarse mejor que sus pares dentro de la industria. El éxito de la implementacion de
estrategias genéricas se basa en el uso de distintos recursos y habilidades, pero ademas se

requieren arreglos organizacionales, procesos de control e incentivos.
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2.5. Arquitectura Empresarial

La arquitectura empresarial es una metodologia que logra mejorar la vision integral de
una organizacion, manteniendo actualizada la estructura de informacion organizacional
ordenando los procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnolédgica de los negocios,
datos/informacion, aplicaciones y tecnologia. La arquitectura empresarial mantiene de manera
coherente los principios, métodos y modelos que se en cada disefio a nivel empresarial, procesos
de negocio, sistemas de informacion e infraestructura (Anderson & Backhouse, 2008).

Por otro lado, la arquitectura empresarial dentro de cada organizacion, demuestra
beneficios especificos que garantizan la mejora en el uso de Tecnologia de Informacion para
darle impulso y adaptabilidad a la empresa, reducir brechas entre el personal de negocios y
grupos de TI, elevar la concentracion en las metas organizacionales, reducir la complejidad de
los sistemas de TI que existen dentro de la organizacion y existentes y distribucion ordenada
entre Ty requerimientos del negocio (Brown & Bahrs, 2009).

De igual forma, la arquitectura empresarial direcciona la arquitectura de negocios,
arquitectura de datos, arquitectura de rendimiento, arquitectura de tecnologia, arquitectura de
aplicaciones y arquitectura de seguridad como ejes fundamentales de cada empresa, logrando
brindar la vinculacién de cada una de las areas de la organizacion y poder apoyar para su enlace
con el resto de los departamentos, garantizando que las inversiones en tecnologia de informacion
estén acordes con la mision y objetivos de la empresa (Leist & Zellner, 2016).

La arquitectura empresarial posee una técnica cuyo valor estratégico garantiza a los altos
directivos obtener mayor competitividad y poder planificar hacia el cambio empresarial, tal como

lo muestra la Figura 6:
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Figura 6. Niveles de la arquitectura empresarial

*NIVEL ESTRATLGICO

*REGLAS DE NEGOQIO |

%
|
|

PROCESOS DE NEGOCIO +ANALISIS Y DISERO DE PROCESOS |

*NIVELLOGICO - SOFTWARE
*NIVEL FISICO - HARDWARE

Fuente: Tomado de Enterprise Architecture An introduction (Anderson & Backhouse, 2008)

Cabe destacar, que la arquitectura empresarial maneja cuatro perspectivas que logran
disminuir la brecha entre las insuficiencias de la organizacién y tecnologia, logrando describir
los diversos procesos que son importantes para alcanzar las metas de la misma, tomando en
consideracion el negocio, informacion, aplicacion y tecnologia (Bakar, Nazri , & Harihodin,
2016)

Por otro lado, se puede afirmar que LA arquitectura empresarial (AE) es un concepto muy
importante en un contexto en el que muchas empresas estan invirtiendo bastantes recursos en la
actualizacién y compra de herramientas tecnolégicas, ya que se espera que contribuyan a hacer
los procesos de gestion mas eficientes, y que a su vez se reflejen en resultados mas eficaces.

Es importante que las empresas entiendan que antes de iniciar un proyecto de
transformacion digital o un proyecto de mejora de procesos, deben tener planos arquitecténicos
de la compafiia o los mapas de la organizacion en términos de estrategia, de sistemas
tecnoldgicos de la infraestructura tecnoldgica, puesto que muchas organizaciones aun recurren a
programas como Word o Excel para planificar sus operaciones (Casallas & Gaona, 2013).

La AE puede contribuir en muchos sentidos a las empresas, entre ellas se encuentra por
ejemplo el mejoramiento en la transparencia que es un aspecto fundamental. Esto es posible en la
medida en que se trabaje de manera estratégica tal y como lo propone la AE y para esto es

necesario identificar cuales son los sectores con los que se relaciona la empresa, por un lado, el
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gobierno tiene relacién consigo mismo a nivel intrainstitucional, se relaciona con empresas, se
relaciona con organismos locales, con organismos extranjeros y con los ciudadanos por supuesto
(Chiavenato, 2001).

Ahora bien, la forma en la que se debe desarrollar o mejorar la hoja de ruta que deben seguir
las empresas no es estética ni definida. Esto es asi porque las prioridades son cambiantes, es
decir el contexto, las politicas, los programas, los marcos legales se encuentran en constante
evolucion, todos estos elementos de contexto influyen y cambian las prioridades constantemente
(Elliott, 1984).

Entonces, frente a lo anteriormente expuesto, es preciso fijar estrategias a corto, mediano y
largo plazo, para lo cual se recurre a los marcos de referencia de la AE, aunque también se puede
recurrir a las experiencias que se han llevado a acabo e otros paises, adicionalmente, es preciso
poder evaluar de manera periddica cuales son los requerimientos en el mediano y corto plazo, de
los diferentes actores, mas alla de la ciudadania; la revisidn de otras experiencias es importante
porque esta permite establecer un punto de comparacion a manera de diagndéstico, para saber en
qué nivel se encuentra la empresa (Cepal, 2011).

La AE nace como una disciplina que evoluciona desde modelos administrativos y de
gestion, como la teoria organizacional y la teoria de sistemas (Arango Serna, Londofio Salazar,
& Zapata Cortés, 2010). Asi, la AE busca hacer mas productiva y competitiva una organizacion a
través del uso de la tecnologia como herramienta de ejecucion e integracion de sus procesos
(Molano, 2015). A continuacién, se abordaran los conceptos y autores mas relevantes de la
arquitectura empresarial.

Con respecto a la arquitectura empresarial, es preciso mencionar que fue Zachman (1989) en
un articulo titulado A framework for information systems architecture quien define el framework
en el marco de la AE como una estructura légica que permite la clasificacion y organizacién de
las representaciones descriptivas de una empresa que son importantes tanto para la direccion y el
control de la organizacion como para el desarrollo de sus sistemas.

Basicamente, Zachman lo que buscaba era constituir un sistema organizacional que tuviera
la capacidad de encontrar los fallos y las variables que afectan el funcionamiento administrativo
en los niveles micro en las organizaciones para lo cual desarrollé un marco que denominé

Zachman Framework. Fue tal el nivel de efectividad de este marco, que llamo la atencién del
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gobierno de los Estados Unidos, y por intermedio de una de sus agencias creo el Technical
Architecture Framework for Information Management (TAFIM) y para hacerse una idea del
impacto que este tuvo en el gobierno de los Estados Unidos, emitioé una ley denominada
“Reforma a la Gestion de las Tecnologias de la Informacion™ con la que se buscaba desde una
perspectiva compleja o multidisciplinar, dar cohesion y coherencia a las organizaciones, fijar los
lineamientos con las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (Sarkis, Presley, &
Liles, 1995).

Paralelamente, surgieron conceptos relacionados con el concepto de framework a partir de
las publicaciones de The Open Group como el TOGAF, GEAF (Gartner Enterprise Architectural
Framework) (Standards and Architectures for e- Government Architectures), los cuales excepto
TOGAF buscan dirigir los objetivos misionales de las empresas directamente hacia sectores del
mercado especificos en las que estan implicadas (Fraser, Tate, & Bridge S, 1995).

Las tecnologias de las comunicaciones y la informacion han avanzado aceleradamente en las
tres Ultimas décadas, lo que ha contribuido a que las empresas y organizaciones hayan mejorado
sus procesos en lo concerniente a la produccion y prestacion de servicios. Por lo que, es
necesario que las empresas y organizaciones tengan una infraestructura tecnolégica y unos
sistemas de informacion actualizados, pero, si estos no estan alineados con los procesos y
objetivos estratégicos y misionales de la organizacion, el despilfarro de recursos y a la vez, la
pérdida de la ventaja competitiva seran algunas de las consecuencias que sobrevendran (Rojas,
Sanchez, & Guerrero, 2016).

Con relacion a lo anteriormente expuesto, el concepto de AE se ha venido aplicando como
una metodologia que facilita la articulacién de los componentes intangibles de la organizacién
con la infraestructura tecnoldgica, gracias a que se aplica como un ejercicio iterativo, y de
mejora continua, ciertamente, se trata de una herramienta que en el campo empresarial es

definida por Guerrero, Rojas & Sanchez como:

(...) el proceso por el cual se describen los objetivos y la mision de una organizacion,
como estos son alcanzados mediante los procesos del negocio y como estos altimos usan los
sistemas de informacion y la infraestructura tecnolégica para soportar su realizacion (Rojas,
Sanchez, & Guerrero, 2016, pag. 89)
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Esta definicion, implica que la arquitectura se concibe més alla de las estructuras fisicas y
contempla también construcciones abstractas, tales como el software y sus sistemas, aplicaciones
y ademas, las interacciones que se dan en relacion con los componentes intangibles de las
empresas como los objetivos y la mision organizacional.

Ciertamente, para los autores citados, la AE es un tema del que se habla hace muy poco en
nuestro pais, por eso hacen alusion al Marco de Referencia de la Arquitectura Empresarial
lanzado por el Ministerio de las tecnologias y comunicaciones como un elemento que permite a
las empresas dinamizar sus procesos gracias a las herramientas que este pone a disposicion.

Paralelamente, la necesidad de manejar la informacidn cada vez méas se presenta como un
desafio en el contexto de una sociedad globalizada y compleja en el que el funcionamiento y la
operatividad de las empresas se relaciona con voliumenes importantes de informacidn nunca vista
(Benedetto, Carabio, Alvez, & Etchart, 2016).

Con relacion a lo anteriormente expuesto, se muestra que ante los desafios que plantea la
sociedad de la informacion. La AE surge como una consecuencia ante las nuevas necesidades
que enfrentan las empresas y las organizaciones en general, ya que los distintos componentes que
las conforman tienen que conjugarse para hacer frente efectivamente a las necesidades que
plantea el contexto actual por lo que “la AE es un acercamiento holistico para el manejo y
gestion de una organizacion, la cual adopta una vista integral que cubre desde sus procesos de
negocio, los sistemas de informacion, los datos e informacion y la infraestructura tecnologica”
(Benedetto, Carabio, Alvez, & Etchart, 2016)

Paralelamente, la AE debe hacer frente a dos importantes desafios que enfrentan las
empresas en la actualidad, por un lado, esta el cbmo gestionar los complejos sistemas
tecnoldgicos para el manejo de la informacion a nivel organizacional y, de otra parte, el como
generar valor a las empresas y organizaciones a partir de la utilizacion de los sistemas de
informacion.

Como disciplina la AE ha mostrado una progresion desde los modelos administrativos hasta
la teoria de los sistemas, por lo que ha venido dandose nuevas disciplinas y conceptos que bajo el
concepto de la AE y varias de estas disciplinas ponen el acento en el tratamiento de la

informacion.
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Es preciso especificar que la AE contempla principalmente cuatro perspectivas a saber,
como lo son la arquitectura de negocios, arquitectura de informacidn, arquitectura de sistemas de

informacidn y arquitectura tecnoldgica cada una de estas se define como:

La arquitectura de negocio: la primera vista representa la arquitectura de negocio, la cual
se encarga de la descripcion de la estructura organizacional, de los procesos de negocio, los
sistemas de planeacion y control, los mecanismos de gobierno y administracién de politicas y
procedimientos en el entorno empresarial.

La arquitectura de informacidn: corresponde a la segunda vista de la arquitectura, la cual
describe los activos l6gicos y fisicos de los datos como un activo de la empresa, y la
administracion de los recursos de informacidn; esta perspectiva muestra cémo los recursos de
informacién estan siendo administrados, compartidos y utilizados por la organizacion.

La arquitectura de sistemas de informacion o aplicativa: incorpora soluciones aplicativas
gue apoyen el negocio basadas en las capacidades funcionales requeridas y las estrategias de
tecnologia definidas, e identifica componentes y servicios que den respuesta a necesidades
comunes de las areas de negocio.

La arquitectura Tecnoldgica: la arquitectura técnica define la estrategia y arquitectura
tecnoldgica en la infraestructura de T, y el marco tecnoldgico de las plataformas
computacionales y bases de datos que deben soportar las distintas soluciones del negocio, asi
como los mecanismos de almacenamiento de los datos e informacion, las redes de datos, los
centros de procesamiento de datos y los servicios integrados de tecnologia (Arango Serna,
Londofio Salazar, & Zapata Cortés, 2010, pag. 108).

La definicion de Zachman que en primera instancia se denomin6 arquitectura de sistemas
de informacion y que luego se denominaria Arquitectura Empresarial continua vigente (Garcia,
Rialp, & Rialp, 2007). Sin embargo, ha venido evolucionando con el paso de los afios hasta
convertirse en una disciplina que integra distintos aspectos de negocio y de las Tecnologias de
Informacion, con el objetivo de garantizar alineamiento entre las iniciativas, objetivos de
negocio, metas estratégicas, procesos de negocio y sus sistemas de soporte” (Bernard, 2005).

Lo cual implica que la evolucion de la AE se ha producido en los ambitos de la gestion y la
administracion, asi como también, en la teoria organizacional y de los sistemas. Ciertamente, el
desarrollo de la AE como disciplina tiene que darse necesariamente al interior de la empresa, que
afronta de manera integrada los aspectos tanto del negocio propiamente como de las tecnologias
de la informacion con el fin de ajustar los objetivos, metas y programas de soporte para que

funcionen de manera coordinada.
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Segun las perspectivas expuestas, la AE es una herramienta, pero a la vez es una
metodologia que contribuye tanto en el campo de la gestion organizacional como en el &mbito
administrativo que se enfoca en los sistemas de informacion e impacta profundamente toda la
estructura organizacional.

Se han identificado a partir de una revision documental cuatro dominios en los que se
mueve la AE:

e Arquitectura tecnoldgica

e Arquitectura de aplicaciones

e Arquitectura informacion

e Arquitectura de negocio (Puron & Garcia, 2014).

Ciertamente, en todo el mundo las organizaciones, enfrentan problemas relacionados con la
resistencia al cambio que genera la presencia de la AE implican la gestion del cambio, no solo de
los proyectos de TI es decir que no solo esta relacionado con los aspectos tecnolégicos, sino
principalmente con los servicios que ofrece la organizacion, asi pues, la AE permite integrar y
analizar integralmente las entidades desde diferentes perspectivas (Mintzberg H. , 1993).

Siendo asi que, la modernizacion de las empresas y sus sistemas internos es una necesidad,
para la cual la tecnologia es un apoyo obligatorio. En este sentido, la AE facilita a las
organizaciones la organizacién de un portafolio de proyectos y una hoja de ruta en el corto y
mediano plazo, es decir reconocer cuales son las necesidades de la organizacion a partir del
estado actual se tiene claridad sobre cual es el estado objetivo pues ya se reconoce la brecha es
posible trazar el camino que se ha de recorrer, se puede definir un portafolio de proyectos con las
iniciativas que permitan llegar a esa arquitectura deseada, evidentemente, al tener un portafolio
de esa ruta es necesario monitorear los resultados y ajustar la estrategia (Martin & Soriano,
2014).

Entonces dentro de los beneficios que trae la AE, se puede resaltar que la estrategia se
convierte en praxis medible. Esto hace referencia a que se parte de una estrategia y esta como se
materializa en proyectos que se deben ejecutar y se pueden monitorear y medir y por supuesto
analizar, con el fin de apoyar las distintas areas en la organizacion y sus procesos internos, es
decir la articulacion de lo misional con la TI, por lo que es preciso recordar que la AE no es solo

un problema de T1 sino también de organizacion (Mintzberg H. , 1993).
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Asi pues la AE, no es una solucién magica por si misma, esta basicamente contribuye a que
los integrantes de una organizacion trabajen de manera familiar con la tecnologia, entonces, la
AE en relacién con el uso y apropiacion, debe conducir a la creacién de una cultura de uso de la
tecnologia, es decir que no debe ser de dominio exclusivo de las personas que se mueven en este

ambito, como lo ingenieros de sistemas (Martin & Soriano, 2014).
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2.6. Modelos de arquitectura empresarial

Tabla 3. Principales marcos de arquitectura empresarial

AUTOR

MODELO DEFINICION

COMPONENTES

DIFERENCIAS

(Zachman, 1989)

Marco que establece la existencia de
un conjunto estructurado de
componentes esenciales para un objeto
en el cual las expresiones explicitas de
éstas son bésicas e incluso obligatorias
para la creacidn, operacién y cambios
de los mismo

Zachman framework

Es una herramienta taxonémica
dividida en filas y columnas. En,
las columnas se pueden ver las
perspectivas del que, el como, el
cuéndo, el dénde, el quienes,
cuanto tiempo y porque motivo y
las filas, responden a la
planificacién, modelo de empresa,
modelo del sistemay el nivel de
los usuarios.

El marco Zachman ofrece
una vision estatica de
todos los elementos que
intervienen en los sistemas
de informacién.

(Schekkerman, 2004)

FEAF es un conjunto de modelos de
referencias ordenados, cuyo disefio
debe facilitar el anélisis de
inversiones, diferencias y
oportunidades para que las agencias
colaboren entre si

Federal Enterprise
Architecture (FEAF),

Se compone de cinco modelos de
referencia a saber, modelo de
referencia de negocio, modelo de
referencia de desempefio, modelo
de referencia de datos, modelo de
referencia de aplicaciones-
capacidades y el modelo de
referencia técnico

Este modelo permite la
organizacion de la
informacion, para ser
intercambiada entre
distintas agencias
federales, por tanto, no es
estatico.

(Schekkerman, 2004)

Esta arquitectura es la propuesta del
gobierno de los Estados Unidos para
describir un sistema complejo, ya que,
proporciona una arquitectura abierta
para crear productos de trabajo
basados en técnicas de analisis y
disefios estructurados, define una serie
de productos que acttian como
mecanismo para visualizar y entender
y asimilar la complejidad de una
arquitectura por medio de gréaficos o
textos

Department of Defense
Architecture
Framework (DODAF)

Capacidad de integracion y
desarrollo, planificar-programar-
presupuestar y ejecutar,
adquisicidon de sistemas de defensa,
ingenieria de sistemas,
planificacién operativa y, por
Gltimo, capacidad de manejo de la
cartera

Es un modelo utilizado
principalmente en el
campo militar, no
obstante, puede ser
utilizado tanto en el sector
publico como en el sector
privado.
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(Schekkerman, 2004)

Technical Architecture
Framework for
Information
Management (TAFIM)

Marco conceptual comin de referencia
para un modelo de referencia para una
infraestructura de sistemas de
informacion

Uso de principios comunes y
terminologia en las definiciones de
los componentes.

Definicion de una estructura de los
componentes de DoD.

Desarrollo de sistemas de
informacion con principios
comunes para la integracion y la
interoperabilidad dentro del
departamento de defensa.

TAFIM no es un modelo
de arquitectura empresarial
como tal, es un marco que
facilita la creacion de una

arquitectura empresarial

(Jiejin, 2009)

La arquitectura eTOM tiene como
objetivo estabilizar las definiciones de
procesos y la jerarquia establecida
desde la mas alta jerarquia conceptual
de eTOM a través de niveles sucesivos
de descomposicién, que van desde
esquemas de nivel cero, uno y dos

Enhanced
Telecommunication
Operations Map
(eTOM)

El proceso de nivel cero muestra la
vista conceptual més alta de la lista
de procesos de negocios eTOM,
esta figura muestra un contexto
general que separa los procesos y
el ciclo de vida de estrategia de los
procesos de operaciones en dos
grandes operaciones, también
separa las areas funcionales claves
en cinco capas horizontales,
ademas, muestra las entidades
internas y externas que interactGan
con la empresa.

Es un modelo enfocado a
la industria manufacturera
y los procesos de calidad
que contemplan hasta
desde los empleados de las
empresas hasta los clientes
finales

(Schekkerman, 2004)

Cimosa propone la integracion de
procesos de fabricacidn, no obstante,
ha sido aplicada en diferentes tipos de
organizacidn tanto en el disefio de
nuevos sistemas como en la
integracion de sistemas existentes,
siendo su objetivo basico conseguir
que los cambios en el entorno de la
empresa sean manejados por esta

Computer Integrated
Manufacturing
(CIMOSA)

Asi que, Cimosa ha definido tres
dimensiones para reflejar todos los
conceptos requeridos para el
modelado de una empresa, por lo
que su objetivo es cubrir los
aspectos esenciales de la empresa
de un modo integrado, la
dimension de generacion o bloques
constructivos, paralelamente, el
ambiente de modelado de Cimosa
de rige por tres principios,

Este modelo contribuye a
la creacion e
implementacion de un
modelo de disefio de
empresa, propiamente a la
creacion de una
arquitectura empresarial
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derivacion, instanciacién y

Es un marco de referencia de la

generacion.

arquitectura empresarial desarrollado
por el ministerio de defensa del Reino
Unido, principalmente fue creado para
la planeacion de la defensa y las
actividades de la gestion de los
cambios, basado en la captura y
presentacion de la informacién en una
forma rigurosa, coherente y
comprensiva que ayuda al
entendimiento de problemas
complejos.

Marco De Desarrollo
Del Ministerio De

(Schekkerman, 2004)
Defensa (MODAF)

Es un modelo de
referencia principalmente
a dirigido a arquitectos
empresariales,
modeladores de
arquitectura, ingenieros y
desarrolladores de
herramientas, educadores.

Este modelo de referencia ofrece
un conjunto de reglas coherentes y
modelos conocidos como vistas,
estos ofrecen una visualizacion
gréafica y textual sobre las éreas de
negocio que estan siendo
investigadas, cada vista ofrece una
perspectiva diferente sobre el

negocio.

Este modelo se centra en

Instalaciones de produccin, definir principalmente los

Busca integrar todos los elementos que
ayuden a las empresas a alcanzar su
mision y objetivos empresariales

Purdue Enterprise
Reference Architecture

(Schekkerman, 2004)
(PERA)

flujos de informacion en
cuanto a los componentes

personas-organizacion y control y
humanos y tecnolégicos

sistemas de informacion

Método de desarrollo de )
Esta es una herramienta

Es una herramienta para asistir en la
aceptacion, creacion, uso, y

The Open Group
mantenimiento de arquitecturas

(The Open Group,
Framework (TOGAF

2013)

arquitectura (ADM)
que contribuye a la
creacion, usoy
mantenimiento de las
arquitecturas
empresariales, por eso es
el marco de referencia mas

usado en el mundo

Guias y técnicas
Marco de referencia de contenido

Taxonomias para categorizar las
salidas de la arquitectura

Fuente: Elaborado a partir de los atores enunciados en la tabla.
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Los marcos de referencia de la AE expuestos en el cuadro anterior, son los modelos de
referencia mas utilizados a nivel mundial, siendo el marco Zachman y TOGAF los de mayor
vigencia y uso en diversas organizaciones y gobiernos.

Ciertamente, los diversos modelos expuestos hacen énfasis en el uso de la tecnologia
como elemento dinamizador de los flujos de informacion y los componentes tecnoldgicos de las
organizaciones, no obstante, la funcion del componente humano es fundamental en la adopcion
de los diversos modelos de AE.

Por ejemplo, el modelo eTOM, aungue esta centrado en los procesos de manufactura
hace énfasis en la relacion entre los componentes tecnolédgicos y los productores (operarios) y los
clientes finales, por lo que se muestra que el factor de la tecnologia solo es un factor
diferenciador, si estos componentes humanos estan alineados.

Paralelamente, el marco de modelado MoDAF también hace énfasis en los procesos en
los que la tecnologia facilita la comprension de los procesos empresariales vistos como un todo;
sin embargo, estas herramientas dependen del conocimiento experto de los seres humanos para
que puedan ser efectivas, por esto estan dirigidas a un publico especializado.

Los deméas modelos citados, tienen funciones similares en las que el componente
humano es fundamental, si bien la automatizacion ya esta reemplazando al ser humano en
muchos procesos productivos y en la prestacion de servicios, en lo concerniente a la relacion de
los ciudadanos con el Estado, la automatizacion es un factor clave solo parcialmente, ya que si
bien contribuye a mejorar tramites y procesos que antes eran manuales, la forma como los
funcionarios se organizan como equipo para dar contenido a las instituciones, es una tarea que no

puede solucionarse exclusivamente con el uso de la tecnologia.
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CAPITULO 3. TENDENCIAS, OFERTA Y CARACTERISTICAS DEL USO DE LOS SISTEMAS
DE INFORMACION EN LA GESTION DEL COMERCIO ELECTRONICO DE SERVICIOS Y
PRODUCTOS AL POR MENOR.

Las estrategias que pueden ser probables u dptimas para las Mipymes, dependeran de una
acertada decision para optimizar los canales de negocio y las expectativas de crecimiento de las
empresas. Se enfatiza que “En el marco del comercio electronico mas que ser un nuevo canal
para las ventas en linea, puede ser una herramienta que ayuda a agilizar la operacion, disminuir
costos y gastos, aumentar la eficacia y la eficiencia de la empresa y estrechar vinculos y ayuda a
comprender y satisfacer las necesidades de los clientes, proveedores y socios” (Cohen Karen &
Asin Lares, 2014).

Para el desarrollo del comercio electronico y su fortalecimiento en las Pymes, se hace
indispensable la utilizacion de sistemas de informacion, no solo a partir de una Optica de obtener
el soporte mas econdmico, conocido o accesible a una mipyme, también el criterio de practicidad
y la escogencia de soportes de sistemas de informacidn con experiencia o en crecimiento seran
claves. De manera que, la contribucién que brindan los sistemas de informacion en una
organizacion contribuye, no solo a disefiar plataformas y canales adecuados de comercio, sin que
también son claves en aspectos organizacionales; “Un sistema de informacion (SI) permite la
captura, analisis y distribucion para un objetivo, las tecnologias de la informacion permiten
sostener soportes de datos para una organizacion, obteniendo una informacion que sea Util y
aplicable a la empresa, para la toma de decisiones y posibles proyecciones”. (Aguilar, 2015, pag.
6)

Por tanto, la informacion transferida como datos obtenidos en los sistemas de informacion,
permiten una directriz coherente en una organizacién entendidos como “un conjunto de
elementos que interactia entre si, con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio”
(Cohen Karen & Asin Lares, 2014, pag. 69). Los sistemas de informacidn se componen de tres
elementos; tecnologia, personas y procesos, “la combinacion de tecnologia (el que), personas (el
quien) y procesos (el cbmo) para administrar informacion” (Pearlson, 2013, como se cit0 en
Aguilar, 2015, p.7).
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Por ello, en este enfoque se reconoce la importancia de la interaccion entre el factor
humano, ya sean clientes internos o externos, los medios que se interpretan como medios de tipo
tecnoldgico y la innovacion que consiste en reducir los procesos y permitir una interaccion méas
rapida. En otra perspectiva cercana se pueden identificar cuatro elementos;

e Dispositivos electrénicos o hardware necesarios para la interaccion como son
computadores, celulares, tabletas etc., las redes y/ o equipos de comunicacién por
donde fluye la informacién que facilitan la trasmision de datos e informacién en
forma de texto, imagenes, y voz.

e Las personas gque interactan con el sistema que pueden ser o representar a los
clientes, proveedores, colaboradores de la mipyme.

e Los datos o informacién que se introducen en el sistema, el software o Programas
del Sistema de Informacion que permite procesarla y generar los resultados
deseados.

e Los procedimientos con los que se define las reglas de interaccion de los elementos

mencionados (Cohen Karen & Asin Lares, 2014).

Los Sistemas de Informacién mas utilizados para la gestion del comercio electrénico de
productos al por menor son las plataformas o portales de comercio electrénico o Marketplace. Se
presentan como un desarrollo importante relativamente reciente que “toma un espacio dentro del
mercado, permitiendo que se desarrollen acciones comerciales a través de canales de compra
online, permite una apertura para descentralizar el comercio web de las grandes tiendas, abriendo
un espacio y posibilidad de comercio” (Celetem , 2017).

Los principales Marketplace son Amazon, Mercado Libre, Ebay, Alibaba, Linio, Olx, etc,
que funcionan como un centro comercial en el cual hay varios proveedores que ofrecen distintos
productos. En estos sitios generalmente los clientes pueden buscar un producto y se les presentan
varias alternativas de distintos proveedores, se venden los productos, pero poco se reconoce la
razon social o la marca de la empresa de comercio que ofrece dichos productos. En estos sitios el
proveedor paga una comision al sitio que puede ser un porcentaje de las ventas y/o un cargo por

suscripcion y/o publicacion de los productos.
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3.1. Plataformas Marketplaces

El e-commerce no cambia aspectos centrales de los intercambios comerciales, como el logro
méaximo de beneficio en una transaccién comercial, satisfaccion de gustos o necesidades, por el
contrario lo que permite es la optimizacion de los procesos de comercio, sin embargo las
transiciones tecnoldgicas son procesos complejos de cambio, que conlleva a la subsistencia de
modelos tradicionales de negocios a la par de los nuevos modelos de negocios.

Los nuevos modelos de negocios compiten con las formas tradicionales de negocios, como
las superficies fisicas, instalaciones, pago en efectivo, gran volumen de empleados.

Un ejemplo de estos cambios que ocurren en los modelos de negocios, que se dan por
intereses y necesidades de los usuarios y que aprovechan los recursos tecnolégicos disponibles,lo
tenemos en los marketplaces que fueron creados de la idea de Boris Wertz, un Aleman
aficionado a leer libros antiguos y que gastaba mucho tiempo y esfuerzo recorriendo las librerias
de la ciudad, buscando libros de su interés, como consecuencia de esto se le ocurrio la idea de
crear un sitio web, que facilitara la busqueda de estos libros, donde se publicara y se pudiera
buscar de una manera facil las ofertas de libros que tenian cada una de las librerias de la ciudad e
incluso del pais, ahorrando esfuerzo y dinero a los fanaticos de libros antiguos en la consecucion
de estos, y permitiendo a las librerias poder encontrar los clientes potenciales para los libros
antiguos que poseian. Este marketplace de libros fue comprado por el gigante de comercio
electronico Amazon (Words, 2018).

En la época contemporanea los sistemas de Informacion agrupan a varios vendedores a los
que les facilita la exhibicion de sus productos a cambio de una membresia y/o comisién y/o
porcentaje de la venta de los productos. En estos sitios los clientes pueden encontrar facilmente
la oferta del producto que buscan ya que tienen distintos proveedores, marcas y hacer
comparacion de caracteristicas, precios y de esta forma seleccionar el producto y proveedor que

ofrezcan lo que mas se ajuste a sus necesidades (Words, 2018).

En sintesis se puede afirmar que este modelo permite juntar a compradores y vendedores a
través de plataformas de intercambio, incorporando valores agregados como un catalogo de

productos y servicios. Los marketplaces pueden ser de productos especializados como
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electrodomésticos, ropa, zapatos, libros, mercado, comidas, hoteles, vuelos, planes vacacionales

0 pueden ser tiendas genéricas que ofrecen todo tipo de productos.

3.1.1. Caracteristicas de los principales marketplaces que pueden utilizar las mipymes para

comercializar productos al por menor en Colombia

Con el objetivo de identificar las opciones para implementar una propuesta de comercio
para las Pymes, se consulto acerca de las tendencias actuales en comercio electrénico y
marketplaces en Colombia. En la Tabla 2 se presentan las caracteristicas de los principales
marketplaces que operan en Colombia, cuyas plataformas son ideales para mipymes que
comercializan servicios y productos al por menor.

Para este estudio se analizaron los cuatro marketplaces de comercio de productos al por
menor de Colombia, no se tuvieron en cuenta Markeplaces de productos especializados como
Dafiti que se especializa en ropa, ni Mercadoni en mercado. La informacion se recopil6 de las
paginas web de los marketplaces MercadoLibre Colombia (www.mercadolibre.com.co), OIx
Colombia (www.olx.com.co), Linio Colombia (www.linio.com.co), Exito.com

(www.exito.com). También se simulé el proceso de comprar y vender un producto en estas

plataformas, de igual manera se realiz6 la misma experiencia en las paginas web de las

plataformas, Madkting (www.madkting.com), Wizell (http://wizell.net) , Producteca

(www.producteca.com), Venda mas (http://vendamas.co) , EcomeExperts

(https://www.ecomexperts.com).

Tabla 4. Caracteristicas de los Marketplace de comercio de servicios y productos al por menor de
Colombia.

CARACTERISTICAs | MercadolLibre |- 00 bia Exito.com Linio
Colombia Colombia

Nuevos y usados. Nuevos

Categoria de productos que se pueden vender: electrodomésticos,
Productos que se pueden electrénicos, hogar, moda, salud y belleza, juguetes, deportes, muebles,
comercializar. libros, productos para mascotas, productos para nifios y bebés, ademas en

Mercado Libre alimentos y bebidas, y en Mercado Libre y OLX
comercializan vehiculos (automdviles, motos, barcos) inmuebles,
accesorios para vehiculos, el éxito.com productos de mercado del exito.

71



http://www.exito.com/
http://www.madkting.com/
http://wizell.net/
http://www.producteca.com/
http://vendamas.co/
https://www.ecomexperts.com/

Oportunidades y retos derivados del uso de los sistemas de informacién en la gestion del

comercio electrénico de  mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

Productos ilegales o que estan prohibidos por legislacién.

Armas de fuego, divisas, estupefacientes, psicotropicos, enervantes,
mercancia falsa, explosivos, productos inflamables, productos que no
cumplan con la norma de propiedad intelectual o derechos de autor,

Productos que esta prohibido
comercializar

quimicos, productos o equipos médicos,

Servicios que se pueden ofrecer

Viajes y turismo,
transporte,
mudanzas,

servicios para
mascotas,
confecciony
arreglo de ropa,
reparaciones e
infraestructura,
servicios
profesionales,
medicina y salud,
mantenimiento de
vehiculos,
limpieza'y
mantenimiento del
hogar, fiestas y
eventos, cursos y
clases, belleza e

Cuidado de nifios
y adultos,
trascripciones,
traducciones,
edicion, salud y
belleza, turismo,
organizacion de
eventos,
seguridad,
transporte,
mudanzas,
limpieza, servicio
domeéstico,
reparaciones,
plomeria,
cerrajeria,
mantenimiento de
electrodomésticos,
técnicos, cursos,

Turismo
(vuelos,
hoteles,

paquetes,
alquiler de
autos,
excursiones y
actividades)

No ofrece
servicios

Requisitos de los vendedores

higiene personal clases.
Régimen Régimen Simplificado
Simplificado Cédula de Identidad por ambas
Cédula de caras.
Identidad por RUT actualizado.
ambas caras. Certificacién Bancaria con
RUT actualizado. vigencia minima de un mes y que
Certificacién tenga una antigiiedad menor a
Bancaria con tres meses, con el nimero de
vigencia minima cuenta y el nombre del titular

de un mesy que

tenga una . Régimen Comun

No aplica, en

antigtiedad menor
a tres meses, con
el nimero de
cuentay el
nombre del titular

Régimen Comun
Certificado de
Existencia 'y
Representacion
Legal emitido por
la Camara de
Comercio, con una
vigencia minima
de dos meses.
RUT actualizado.

razén a que la
plataforma solo
contacta a los
vendedores con
los compradores.

Certificado de Existencia 'y
Representacion Legal emitido
por la Cdmara de Comercio, con
una vigencia minima de dos
meses.

RUT actualizado.

Cédula de identidad por ambas
caras (Representante legal).
Certificacion Bancaria con
vigencia minima de un mes y que
tenga una antigiiedad menor a
tres meses, con el ndmero de
cuenta y el nombre del titular
Certificado de Existencia 'y
Representacion Legal emitido
por la Cdmara de Comercio, con
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Cédula de
identidad por
ambas caras
(Representante
legal).
Certificacion
Bancaria con
vigencia minima
de un mesy que
tenga una
antigtiedad menor
a tres meses, con
el nimero de
cuentay el
nombre del titular
Certificado de
Existencia y
Representacion
Legal emitido por
la Cadmara de
Comercio, con una
vigencia minima
de un (1) mes.

una vigencia minima de un (1)
mes.

Funcionamiento del marketplace

El vendedor se
registra, sube los
productos o
servicios que
quiere publicar
incluyendo
fotografias,
caracteristicas
descripcion y
precios, la
plataforma se
encarga de realizar
la venta y atender
al cliente, el
vendedor recibe
las 6rdenes y es
notificado por la
plataforma cuando
debe despachar el
producto. El
vendedor envia el
producto por
mercadoenvios o
por una empresa
de envios que a
cuenta propia
considere, 0
acordar la entrega
personal con el

El vendedor se
registra, luego
sube los productos
0 servicios que
quiere publicar
incluyendo
fotografias,
caracteristicas
descripcion y
precios y datos de
contacto. La
plataforma se
encarga de
priorizar las
busquedas de los
productos acorde
al plan que se
pague, Olx solo se
encarga de
mostrar las
publicaciones, el
cliente se encarga
de atender al
cliente, realizar la
venta, cobrar el
producto o
servicio, emitir en
la factura y/o
recibo de compra

El vendedor se registra, sube los
productos que quiere publicar
incluyendo fotografias,
caracteristicas descripcion y
precios, la plataforma se encarga
de realizar la venta y atender al
cliente, el vendedor recibe las
ordenes y es notificado por la
plataforma cuando debe
despachar el producto. El
vendedor envia a través del
servicio de envios autorizado por
el marketplace el producto, el
vendedor emite la factura y/o
recibo de compra y la envia por
email y/o en forma fisica junto
con el producto. Por Gltimo, la
plataforma que recibié el pago
depositaré el valor
correspondiente en la cuenta del
vendedor descontando los pagos
por el uso de la plataformay
publicacién en la misma.

El éxito.com también ofrece el
servicio de logistica que se
encarga de almacenar, procesar
las 6rdenes y enviar los
productos vendidos en la

73




Oportunidades y retos derivados del uso de los sistemas de informacién en la gestion del

comercio electrénico de  mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

Pago por la publicacion o
comisiones de las ventas de los
comerciantes al marketplace

comprador o y enviar el plataforma con un costo
presta el servico. | producto o prestar adicional.
El vendedor emite el servicio. La
lafacturay/o | plataforma emite
recibo de compra publicidad de
y la envia por terceros.
email y/o en forma
fisica junto con el
producto. Por
Gltimo, la
plataforma que
recibio el pago
depositara el valor
correspondiente en
la cuenta del
vendedor
descontando los
pagos por el uso
de la plataforma y
publicacion en la
misma.
Los pagos de las
Gratuita hasta 5 publicaciones en
productos nuevos | OlIx se realizan de
al afio o hasta 20 acuerdo a la
productos usados | exposicién de los
al afio, comision anuncios al
del 12% sobre las momento de la -
, Comision por
ventas en el busqueda,
paquete clésico empezando por cgda venta
. X realizada que
gue permite anuncios

vender productos
ilimitados 0 16%
sobre la venta en
paquete Premium
gue permite ventas
ilimitadas y
asegura salir en
los primeros
lugares de las
basquedas. Se
deben ofrecer
envios gratis a
productos que
cuesten desde
$70000 0 si el
cliente en la
misma compra
varios productos
que valen mas de
$70000.

gratuitos, seguido
del plan furioso
que destaca,
resalta,
reposiciona el
anuncio
haciéndolo 10
veces mas visible
durante 30 dias, el
plan rapido que
destaca la
publicaciony la
hace 5 veces mas
visible durante 15
dias, el plan
reposicionamiento
que reposiciona el
anuncio y lo hace
2 veces mas
rapido durante 1
dia.

Se paga una
comision por
venta de
acuerdo con la
categoria del
producto que
puede estar
entreel 7%y
el 20%.

varia entre el
8%y el 30%
de acuerdo a la
categoria del
producto y si
esta activo y si
tiene ventas
mayores a
$100000
mensuales, se
cobran
$20000 mas
IVA por el uso
de la
plataforma.
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Tarjetas
virtuales
Bancolombia, Tarjetas de
Mercadopago . .
. Tarjetas de trasferencias
(Tarjetas de - .
o crédito, PSE, bancarias a
crédito, pagos en | El pago lo acuerda consianacion | través de PSE
Formas de pago habilitadas por el | efectivo en puntos directamente el ghacic '
' Bancaria, pagos en
marketplace para los clientes efecty, vendedor con el -
. . pagos en las efectivo en
Trasferencias Cliente. .
. . cajas de | puntos efecty o
bancarias a través . 7
Almacenes, consignacion
de PSE) - .
éxito, Carulla, Bancaria
y Surtimax e
inter.
No aplica en
razén a OLX solo
contacta al

Seguridad de las transacciones de
pago de los clientes en el

Tiene sistemas de
proteccion de

vendedor con
comprador al

Tiene sistemas
de proteccion

Tiene sistemas
de proteccion

marketplace fraudes momento en que de fraudes de fraudes
se realizan la
transaccion.
A través de
Mercadopago se
puede trasferir a la -
. Linio paga a
cuenta bancaria o los
gastar en comerciantes
Mercadolibre. El
: ; dos semanas
dinero estara 4
. . después de que
disponible .
o . No aplica, en se entrega el
méaximo 21 dias .
después de que el razén a que los prc_)ducto al
Pago del marketplace a los . - . | pagos se acuerdan De 30a90 cliente, los
. cliente confirme si | 1. :
comerciantes recibic el directamente entre dias pagos se
. el comprador y el realizan los
producto. Si usa .
. vendedor. jueves,
Mercadoenvios .
A . mediante un
estara disponible a .
. . deposito en la
los 2 dias después,
X cuenta
la trasferencia de .
- bancaria
Mercadolibre-al .
. registrada
banco estara
disponible
méaximo en 2 dias.
A través de los A través de los
software software
Madkting, Wizell, .
. . Madkting
Integracion con otros marketplace Ecomgestion y Wizell
que permite centralizar y EcomSync con . . S
R - - : No aplica No aplica | Ecomgestiony
simplificar la gestion de ventas | Linio Colombia. A
. EcomSync
entre ellos | través del software
Vendamasfacil con
Mercadolibre
con Amazony .
Colombia
Walmart.
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A través del
software Madkting
con PrestaShop,

Magento, Vtex, A través del
Shopify y software
proximamente con Madkting con
Woo Commerce. PrestaShop,
A través del Magento,
software Vtex, Shopify
Producteca con y
Magento y Vtex. préximamente
Integracion del marketplace con A través del con Woo
sistemas para la gestion de tiendas software Wizel . . Commerce.
. : . No aplica No aplica .
online propias que permiten con PrestaShop, A traveés del
centralizar la gestion de ventas Magento y software Wizel
préximamente con con
Shopify y Woo PrestaShop,
Commerce. Magento y
A través de los proeximamente
software con Shopify y
Ecomgestion y Woo
EcomSync con Commerce.
Tienda Nube,
WooCommerce,
Shopify y
PrestaShop
) A través del
softwari ;[\r/lz\:jelftidnel software
Integracion de marketplace con 0 Ecomsync con e% No aplica No aplica Madkting o
sistemas ERP YD o o P P Ecomsync
empresa. con el ERP de
Su empresa.
A través del A través del
Integracion con comparadores de | software Madkting . . sc_)ftware
. No aplica No aplica | Madkting con
precios con Google |
Shoping Goo_g €
Shoping
L No estaba entre El tercer El segundo
Marketp_laces mas visitados en EI, Ma_rl_<etplace los 5 marketplaces Marketplace Marketplace
Colombia en el 2016 (Sanchez mas visitado en R L L
. mas visitados en mas visitado maés visitado
Pedraza, 2016) Colombia ; : .
Colombia. en Colombia. en Colombia.

Fuente: Elaboracién propia basado en las paginas de internet de los marketplaces mencionados y la del
sistema de informacion Madkting realizado en febrero de 2019.

3.2. Programas y plataformas que facilitan la creacion de tiendas en linea

Las consideraciones para iniciar proyectos de mipymes que involucran comercio en linea,

puede generar mayores beneficios y menores costos que el comercio tradicional o de superficies.

Bajo este presupuesto, la innovacion se convierte en una necesidad. Para intervenir en un

potencial mercado, se deben acceder a soportes tecnoldgicos y una capacidad logistica
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tecnoldgica, pero no superficies fisicas como puntos de venta presencial, es asi que se evita
incurrir en gastos adicionales como arriendos, salarios de vendedores, pago de servicios
publicos.

Implementar una tienda en linea, puede llegar a ser una de las mejores decisiones que tienen
las mipymes que comercializan productos al por menor en Colombia, ya que permite ampliar sus
canales de atencion a los clientes. “Una tienda en linea es un portal al que acceden los clientes
potenciales para conocer los productos y servicios disponibles” (Cohen Karen & Asin Lares,
2014, pag. 125). En este sentido hay muchas empresas que bien sea para ampliar sus canales
transaccionales, o desde que empiezan a operar deciden montar una tienen en linea. Para el caso
de estudio, una de las alternativas que tienen las mipymes que comercializan productos al por
menor para entrar al Ecommerce es crear su propia tienda en linea.

A diferencia de otros canales de atencion a clientes como marketplaces, aplicaciones de
domicilios y ventas telefonicas las tiendas en linea generan una mayor recordacion de marcay
estan enfocados a clientes con requerimientos més especificos.

Es viable para las Pymes implementar una tienda en linea, junto con estrategias de ventas en
marketplaces y aplicaciones de domicilios, ya que esto puede contribuir a su crecimiento. Asi
mismo es importante desarrollar estrategias de “Marketing electronico como una herramienta
que se compone de producto, precio, distribucion y comunicacion que componen el market mix,
también se comprende como las herramientas de las empresas para vender y posicionar sus
productos”. (Herredon, 2009, pag. 7).

Este posicionamiento de los productos llevara a establecer el grado de consolidacion de la
mypime esto implica una evaluacion a futuro de los resultados esperados ,“entendiendo la
integralidad y la organizacion de conjunto de la empresa, es asi como unos adecuados
indicadores de gestion y control para la empresa que se dirige incluye una vision econémica
financiera, vision del cliente, vision interna, vision del aprendizaje y conocimiento, los resultados
consisten en ofrecer propuestas para el cliente, procesos de negocios adecuados y una
infraestructura” (Biasca, Andriani, & Rodriguez, 2003).

Los soportes de infraestructura contribuyen a la extension de posibilidades para desarrollar
ofertas de comercio. Si bien iniciar una idea de negocio o emprendimiento en Mypimes permite

desarrollar diversas plataformas, se debe considerar que “Iniciar una tienda en linea es un paso
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excelente y desafiante para iniciar negocios, y una de las decisiones mas importantes que deben
tomar es elegir una plataforma adecuada. Una mala decision en este dominio puede ser
perjudicial para el bienestar a largo plazo de una organizacion” (Alami, Rodriguez, & Jansen ,
2015, pag. 1)

En cuanto a la infraestructura propuesta, se apoya en plataformas como CMS (Content
Management System) las cuales son sistemas de gestion de contenidos para paginas web. Los
CMS son aplicaciones web desarrolladas para la facil administracion y gestion de contenidos de
un sitio web con pocos conocimientos de programacion web (Garcia, 2011). A nuestro
conocimiento las principales aplicaciones CMS para crear tiendas en linea son PrestaShop

(https://www.prestashop.com/), Magento (https://magento.com/) y WooCommerce

(https://woocommerce.com/).

Otras tiendas electronicas también se crean mediante plataformas SaaS (Software as a
Service). En estas plataformas “las aplicaciones de negocios se ofrecen en linea como un servicio
de internet, en vez de como software instalado localmente en una computadora 0 como sistemas
personalizados” (Laudon & Laudon, 2012, pag. 7).

En las aplicaciones SaaS, las empresas no compran ni instalan los programas en sus
computadores, servidores o hosting, en cambio las empresas arriendan las funciones de estos
servicios en donde la compafiia duefia del aplicativo tiene desarrollado este software el cual esta
basado en la nube y estan alojados en poderosos servidores. estas mismas comparfiias duefias del
software son las que realizan la instalacién, actualizaciones y el mantenimiento de las
aplicaciones, lo que hace que la configuracion e instalacion de dichas aplicaciones sea mas
sencilla para el usuario final que paga una suscripcién y/o una suma o porcentaje por las
transacciones que realiza, de esta manera los usuarios finales acceden o utilizan el software de
manera remota como un servicio basado en la web (Laudon & Laudon, 2012) . Entre las
plataformas SaaS para crear tiendas en linea encontramos Vtex (https://vtex.com/co-es/) , y
Shopify (https://www.shopify.es/).

Existen alrededor de 60 aplicaciones que buscan satisfacer las necesidades del mercado de

los sistemas o plataformas para crear tiendas en linea, no obstante, tres son las que se llevan la

mitad de la cuota de mercado segun estadisticas del 2015. Estos tres sistemas para crear tiendas
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en linea son Magento con el 28,3% de participacion, PrestaShop con el 7,5% de participacion y
WooCommerce con el 17,9% de participacion (Alami, Rodriguez, & Jansen , 2015)

Cuando se analizaron las principales caracteristicas de los marketplaces en Colombia,
observamos que algunos programas como Madkting pueden permitir la integracion de Tiendas

Online creadas en PrestaShop (https://www.prestashop.com/), Magento (https://magento.com/) ,

Vtex (https://vtex.com/co-es/), Shopify (https://www.shopify.es/)y y WooCommerce

(https://woocommerce.com/) con marketplaces como Linio Colombia ( www.linio.com.co) y

Mercadolibre Colombia (www.mercadolibre.com.co), por esta razon estas son las plataformas
para la creacién de Tiendas en Linea que se analizaran en este trabajo.
Antes de analizar las plataformas que pueden ayudar a una mipyme a montar su tienda en

linea es importante mencionar los pasos previos que debe gestionar para tal fin.

3.2.1. Pasos previos para crear una tienda en linea

A continuacion, se presenta una seria de pasos sugeridos para desarrollar adecuadamente una
tienda en linea:

1. Definir el portafolio de productos

El primer paso antes de crear una tienda en linea consiste en definir bien el portafolio de
productos y servicios que se ofrecen en la tienda, teniendo en cuenta el sector en el que se va a
comercializar, “ofreciendo productos de negocios tradicionales que se mezclan con tecnologias
de internet en aplicaciones de negocio a negocio (B2B, Bussines to-Bussines) y de negocio al
consumidor (B2C, Business-to-consummer). E-busines se refiere a cambio y evolucién en el
negocio, no solo a tecnologia, aunque légicamente favorece el negocio”. (Aguilar, 2015, pag.
357).

Los modelos propuestos permiten desarrollar canales adecuados de comercio, la
distribucion, el servicio al cliente y la capacidad de conectar a proveedor y servicio a través de
medios tecnologicos, “el modelo B2B (Bussines to business) desarrolla las transacciones y
operaciones comerciales que se dan entre dos 0 mas empresas, pero no con los consumidores

finales. Su secuencia es Empresa, Internet, Empresa. Sus suministros se realizan por medios
79


https://www.prestashop.com/
https://magento.com/
https://vtex.com/co-es/
https://www.shopify.es/
https://woocommerce.com/
http://www.linio.com.co/

Oportunidades y retos derivados del uso de los sistemas de informacién en la gestion del

comercio electrénico de  mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

electronicos, utilizando estos, reduce el tiempo, por otra parte el B2C (Bussines to Comsumer)

comprende actividades comerciales entre empresa y consumidor” (Herredon, 2009, pag. 186).

De esta forma los dos modelos permiten distribuir productos clasificandolos por tipos de
productos, describiendo sus caracteristicas, especificaciones, funcionalidades, teniendo
fotografias que resalten las caracteristicas de los productos.

2. Adquirir un dominio para la pagina web de la tienda en linea

El dominio es el nombre con el que se podréa acceder desde un navegador en internet a
nuestra tienda en linea; y es por eso por lo que debe tener relacion con el nombre del comercio o
negocio y lo que vende dicho establecimiento. Debe ser corto, sencillo y facil de recordar.

Una de las caracteristicas principales del nombre del dominio, (DNS) es permitir ser un
soporte para la navegacion en internet, utilizando dos componentes, un nombre de dominio y un
numero que se registra en linea y se denomina protocolo internet (IP). Un nombre de dominio es
la direccién facilmente comprensible para el usuario. “El sistema de nombres de dominio (DNS)
permite a los usuarios un efectivo acceso a las plataformas Web, utilizando el nombre de
dominio y un protocolo Internet (IP)” (OMPI, 2019, pég. 2)

Es importante la utilizacion de codigos alfanuméricos para el acceso a los servidores web,
“Un domino es un nombre alfanumérico unico que se utiliza para identificar un sitio, un servidor
web o un servicio de correo en internet” (Cohen Karen & Asin Lares, 2014, pag. 208).

Se debe establecer un nombre adecuado de dominio que pueda tener un poder de
recordacion, porque “El registro del dominio es el primer paso para construir tu presencia en
linea. El nombre de dominio es la direccidn de tu sitio web en internet y funciona como una
puerta de acceso para las personas a tu sitio web o blog” (Hostgator, 2019).

La extension del dominio es la terminacion del mismo después del nombre que se le da al
sitio en internet. Las extensiones mas usadas para tiendas de comercio en Colombia son .com.co,
.coy .com. Al momento de adquirir el dominio con el proveedor que presta dicho servicio se
verifica que el dominio esté disponible, en caso de no estar disponible se debe cambiar el nombre

que gueremos utilizar.
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“El sistema de nombres de dominio (DNS) convierte los nombres de domino en direcciones
IP. Los Servidores DNS mantienen una base de datos que contiene direcciones IP asociadas a sus
correspondientes nombres de dominio” (Laudon & Laudon, 2012, pag. 258).

Hay muchos proveedores de dominios en internet para Colombia como Hostgator Colombia

https://www.hostgator.co, SiteGround https://www.siteground.es/, iPage https://www.ipage.com/

, mi.com.co https://mi.com.co/, GoDaddy https://co.godaddy.com/, ColombiaHosting

https://www.colombiahosting.com.co/, Dominios en Colombia.com

http://www.dominiosencolombia.com, Caminoweb https://www.caminoweb.com. Algunas

plataformas para la creacion de tiendas en linea pueden ofrecer ellas mismas el domino. El precio
del dominio depende del nombre y de la extension. A la fecha de realizacion de este trabajo
(marzo de 2019), los precios promedio de los dominios estan entre $10 USD y 30 USD al afio,
aunque algunos proveedores ofrecen gratis el dominio si se contrata con ellos el servicio de

hosting.

3. Adquirir un hosting u hospedaje para la tienda en linea.

Es importante antes de elegir un hospedaje, analizar el mensaje que se quiere enviar con
respecto a la creacion de la tienda en linea de una mipymes, una opcidn viable es mirar la oferta
de valor del desarrollador. Para esto se sugiere adjuntar a los desarrolladores una propuesta
sencilla, pero con detalles para que el desarrollador pueda interpretar la informacion de manera
mas sencilla, para ajustar una oferta llamativa al consumidor, colgando informaciéon del producto
en detalle para ajustarse a la demanda de los clientes (Garcia, 2014).

El hosting consiste en contratar a un proveedor que hospede en un servidor la tienda en linea
“La mayoria de las empresas deciden subcontratar el hospedaje y pagan a una compaiiia para que
hospede su sitio web, lo cual significa que la compafiia de hospedaje es responsable de asegurar
que el sitio web estén en vivo o accesible las 24 horas del dia” (Laudon & Laudon, 2012, pag.
404). El proveedor del hosting también es quien realizara la configuracion y el mantenimiento
del servidor donde se encuentre alojada la tienda en linea.

Si la tienda en linea requiere o no hosting depende de la plataforma en la que se va a crear la

tienda en linea. Si el tipo de software en que se va a crear la tienda es un CMS (Content
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Management System) como PrestaShop version gratuita, Magento 2 version gratuita y
WooCommerce, se requiere hosting. Si en cambio, la tienda se va a crear utilizando una
plataforma SaaS (Software como servicio los cuales estan en la nube y permite a los usuarios
conectarse a ellos y usarlos), tales como Shopify 0 Vtex, no se requiere hosting en razon a que la
tienda en linea se aloja en la plataforma donde se crea. Las versiones pagas de PrestaShop y
Magento 2, en el costo o renta mensual de la plataforma, incluyen el hosting o alojamiento, que
para el caso de la version paga de PrestaShop el alojamiento se realiza en Google Cloud vy tiene
incluido certificado de seguridad SSL. Para el caso de la version paga de Magento 2 el
alojamiento se realiza en Adobe Clound.

Estos sistemas cuentan con métodos de proteccion de datos, accesibilidad y soportes. Es
importante resaltar que la seguridad permite dar soporte a las empresas para “proteger los
recursos del sistema de informacién, se deben optimizar su uso, asi su modificacion esta sujeta
para personas acreditadas por una organizacion. Estas plataformas de alojamiento aseguran la
fiabilidad, confidencialidad, integralidad y disponibilidad de los programas y aplicaciones que se
alojen en él”. (Costa, 2011, pag. 19).

Es asi como las actualizaciones de hosting requieren que se implemente sistemas de
seguridad por parte de una compafiia web, pero la seguridad depende de unas medidas adecuadas
y la contribucion basica del proveedor. “Un criterio para seleccionar un Sotfware,es que debe
cumplir con unos criterios minimos de seguridad, tanto en requerimientos solicitados por la
empresa que va a utilizar el hosting, como por parte de los proveedores que lo suministran”.
(Aceituno, 2007, pag. 64)

Ademaés de adecuados sistemas de seguridad, otra cosa que débenos tener en cuenta al
momento de seleccionar el hosting es el ancho de banda de trasferencia de datos del hosting, El
cual se refiere a la capacidad de trafico, usuarios y de descargas que pueden realizar los usuarios
en un mes. Otro aspecto importante es el administrador del hosting el cual es la herramienta que
proporciona una interfaz grafica para crear la tienda y automatizar algunos procesos de
administracion: manejar dominios, bases de datos, usuarios, correos electronicos y hacer copias
de respaldo.

Una objecion para adquirir algunos Hosting, son los costos en los que debe incurrir una

mipyme. Uno de estos costos esta relacionado con las licencias “si por ejemplo son empresas que
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se quieren desarrollar en areas de la tecnologia, el costo puede no ser prohibitivo, pero si se
trabaja sobre dicho proyecto no seran gratuitas, es decir su coste puede ser mayor” (Garcia, 2014,
pag. 105)

Esta puede ser una objecion valida, en el contexto de disminuir costos, sin embargo, las
proyecciones economicas de las mipymes deben proveer el valor de los soportes y una adecuada
infraestructura para su desempefio en el mercado, que se desprendera del licenciamiento del
hosting.

En cuanto a las plataformas de administracion del hosting que mas recomiendan usar son

cPanel (https://cpanel.net/) o Parallels Plesk (https://www.plesk.com/). También se recomienda

que estas plataformas cuenten con un instalador de aplicaciones pues se podra configurar el sitio
web sin necesidad de programar, al igual que definir la capacidad de almacenamiento y la
rapidez de la tienda en linea, ya que de acuerdo a la cantidad de informacion que tendra la tienda
en linea se debe saber escoger bien para que no quede corta nuestra eleccion. Por Gltimo, es
recomendable que el alojamiento nos brinde soporte las 24 horas y en nuestro idioma. De la
buena eleccidn del hosting depende que la tienda en linea no se bloquee cuando tenga mucho
trafico (Enter.co, 2017).

Es importante que en la medida de lo posible el hosting que se seleccione esté alojado lo
mas cerca posible del sitio donde opera la mipyme o de donde estan los clientes potenciales. En
el caso de este estudio buscamos que el hosting se encuentre en Colombia o un pais cercano en
razon a que esto agiliza el tiempo de utilizacion de pagina por parte de la tienda y de los clientes
de ésta. De igual manera también se recomienda que se puedan realizar copias de seguridad y
que posea una gestion avanzada de seguridad del sitio, es decir, que esté a prueba de piratas
informaticos, con sistemas anti hackeo y anti spam (Hostcupon, 2019).

A continuacion, compararemos dos de los principales proveedores de Hosting en Colombia
con el objeto de que los empresarios de mipymes que comercializan productos al por menor
puedan tener una idea de los servicios que estos prestan y los costos que generan.

Uno de los méas importantes proveedores de hosting en Colombia es Hostgator Colombia
(https://www.hostgator.co) que segln su pagina de internet ofrece soporte en espafiol via correo
electronico o chat, un panel de control Cpanel en espafiol lo que facilita la administracion de los

sitios web, Certificado de seguridad SSL gratis, migracion gratuita desde otro hosting, creador
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de sitios gratis, instalador de mas de 300 aplicaciones con un solo clic, entre las que se
encuentran WordPress, Joomla, Drupal, Magento, copias de seguridad automaticas semanales,
bases de datos MySQL , lenguajes de programacion CGl, Fast-CGl, PHP 5, Ruby on Rails, Perl,
Python, SSL, modulos de Programacion: Curl, GD Library, ImageMagick, Sistema de
Administracion: SSH Access y Cron Job Scheduling. Cuenta con los siguientes planes de Web
Hosting:

v Plan para 1 sitio web, 5 Gb de almacenamiento, trasferencia de datos ilimitada, 3
cuentas de correo, creador de sitios gratis, certificado de seguridad SSL gratis y dominio
gratis por $57 USD al afio.

v Plan para 1 sitio web, 25 Gb de almacenamiento, trasferencia de datos ilimitada,
cuentas de correo ilimitadas, creador de sitios gratis y certificado de seguridad SSL gratis
y dominio gratis por $96 USD al afio.

v Plan para sitios web ilimitados, 50 Gb de almacenamiento, trasferencia de datos
ilimitada, cuentas de correo ilimitadas, creador de sitios gratis y certificado de seguridad
SSL gratis y dominio gratis por $314 USD al afio (Hostgastor, 2019),

Estos precios corresponden al afio 2019 cuando se realiz6 esta investigacion.

Otro proveedor gue se destaca es Colombia Hosting (https://www.colombiahosting.com.co),

con mas de 21000 clientes. Es uno de los proveedores de Hosting méas grandes de Colombia.
Segun su sitio en internet ofrece en todos sus planes de Hosting constructores de sitios, carrito
de compra, migracion gratuita en caso de estar alojado en otro Hosting, certificado de
seguridad SSL (https), chat para tu sitio web, formulario de contacto, optimizacion en
buscadores, ultra seguridad, alta velocidad, soporte y asesoria, webmail, email marketing, es
compatible con: web de  Wordpress,HTML, PHP, Prestashop, soporta Base de datos Mysql,
discos duros de alto rendimiento TurboSSD, sistema operativo Cloud OS para mayor estabilidad
y disponibilidad del hosting y pagina de administracion cPanel para gestionar el sitio web. Los
planes de Hosting que tiene este proveedor son los siguientes:

v' Plan de 6 Gb de almacenamiento, 7 correos corporativos, 1 base de datos que

soporta un dominio por 43 USD al afio.
v' Plan de 20 Gb de almacenamiento, 20 correos corporativos, 10 bases de datos que

soporta una pagina web por 84 USD al afio.
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v" Plan de 40 Gb de almacenamiento, 40 correos corporativos, 40 bases de datos que
soporta tres paginas web por 135 USD al afio.
v' Plan de 60 Gb de almacenamiento, 150 correos corporativos, bases de datos
ilimitadas que soporta cinco paginas web por 242 USD al afio (Colombia Hosting, 2019).
Estos precios corresponden al afio 2019 cuando se realizd esta investigacion.

Otros proveedores de Hosting disponibles para las empresas en Colombia son iPage

(https://www.ipage.com/) , mi.com.co (https://mi.com.co), GoDaddy (https://co.godaddy.com/),

Webempresa Colombia (https://www.webempresa.com), SiteGround

(https://www.siteground.es), Bluehost ( https://www.bluehost.com), Dominios en Colombia.com

(http://www.dominiosencolombia.com), Caminoweb )https://www.caminoweb.com)

Un hosting adecuado para alojar una tienda en linea hecha por una plataforma como
Magento, Prestashop, Shopify o Woo Commerce tiene que tener una capacidad de
almacenamiento entre 50 GB y 200GB, disco duro SSD para un mayor rendimiento,
indispensable el certificado de seguridad SSL, varias cuentas de correo, varias bases de datos
(Reyes, 2018) . Teniendo en cuenta lo anterior el que el precio del Hosting al afio estaria entre
los $135 USD y los $314 USD en el 2019 de acuerdo a las caracteristicas de los diferentes

hosting consultados y mencionados en este trabajo.
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3.2.2. Caracteristicas de las principales plataformas que facilitan la creacion de tiendas en linea

En la Tabla 5, a continuacion, se presentan las caracteristicas de los principales aplicativos que pueden servir a las mipymes que
comercializan productos al por menor en Colombia para crear su tienda en linea. Para analizar las caracteristicas de estas plataformas
se consultaron las paginas de internet de los proveedores de software y foros y articulos de grupos, revistas especializadas en
programacion y creacion de tiendas en linea, dado a la escasa o nula documentacion que existe al respecto en articulos de bases de datos
especializadas.

Tabla 5. Caracteristicas de las principales plataformas que facilitan la tiendas Online

PrestaShop Magento 2 WooCommerce Shopify Vtex
Descripcion https://www.prestashop | https://magento. | https://woocommerce. | https://www.shopify. | https://www.vtex.
.com com com/ com com

CMS (sistemas de gestion
de contenidos para paginas
web desarrollado para que CMS libre y de Plataforma SAAS

. ' - ; CMS libre y de codigo ‘s
cualquier usuario pueda cddigo abierto abierto, es un (Software como servicio

Tipo de Software administrar y gestionar disefiado para la X que esta en la nube y Plataforma SAAS
. = - complemento o plugin de . .
contenidos de una web con | creacidn de Tiendas permite a los usuarios
- . -~ - WordPress
facilidad) libre y de codigo Online conectarse y usarlos)
abierto disefiado para la
creacion de Tiendas Online
Un dominio que se Requiere dominio,
Requiere dominio y Si requiere en la versién Si requiere en la Si, el hosting debe ser . puede adq”'”.r en Pero no requiere
. . i . . Shopify pero no requiere hosting ya que la
hosting gratuita version gratuita | compatible con WordPress . . . .
hosting ya que la tienda tienda se aloja en
se alojara en Shopify. Viex.
Lenguaje de programacion: Lenguaje de . El propietario de El propietario de
o Lenguaje de
. PHP | programacién: PHP, o software es el que puede software es el que
Tecnologia . e programacion: PHP - .
Bases de datos: MySQL utiliza Zend i cambiar la puede cambiar la
Bases de datos: MySQL - -
Framework para programacion. programacion
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Bases de datos:
MySQL

Las plantillas o los temas
utilizan el lenguaje de
programacion Liquid.

Conocimientos de
programacion para
configurar, crear y
gestionar la tienda

No requiere grandes
conocimientos en
programacion para
configurar y crear una
tienda web basica, la
gestion basica es bastante
amigable, sin embargo, si se
quieren personalizar las
plantillas o temas, se
requiere conocimientos en
programacion y esa
personalizacién no es
sencilla.

Requiere grandes
conocimientos en
programacion para
configurar la
plataforma,
personalizar y crear
las tiendas Online,
teniendo en cuenta
que es de las
plataformas que
permite mayor
personalizacion o
adecuacion de la
Tienda en linea a
las necesidades de
los clientes. Debido
a que requiere
personal
especialista en
programacion puede
llegar a ser
demorada y cara la
ejecucion de la
tienda

Por estar basada en
WordPress su
configuracion y utilizacion
basica es bastante sencilla.

No se puede programar,
con excepcion de
algunas modificaciones
en las plantillas o temas,
su configuracion es
bastante sencilla.

No se puede
programar, con
excepcion de algunas
modificaciones en las
plantillas o temas, su
configuracion es
bastante sencilla.

Curva de aprendizaje

Gestionar la tienda de con
las funciones basicas es
relativamente sencillo, pero
para personalizar o
configuracion avanzada

Para gestionar la
tienda o para
personalizarla
requiere una curva

Por ser su funcionamiento
similar a WordPress
requiere una curva de
aprendizaje baja para

Requiere una curva de
aprendizaje baja para
gestionar la tienda o

Requiere una curva
de aprendizaje baja,
para gestionar la

- de aprendizaje muy gestionar la tienda o personalizarla. tienda.
requiere una curva de :
A ; alta. personalizarla.
aprendizaje media.
No es tan seguro debido a
Seguridad Altamente Seguro Altamente Seguro que por ser un Muy seguro Muy seguro

complemento de

87




Oportunidades y retos derivados del uso de los sistemas de informacién en la gestién del comercio electronico de  mipymes de

servicios y productos al por menor en Colombia.

WordPress tiene muchos
hackers. Para garantizar un
nivel de seguridad
aceptable es necesario
actualizacion constante de
WordPress y
WooCommerce.

Muy Flexible, se puede
personalizar
completamente, pero es
compleja esta

Muy Flexible, se
puede personalizar
completamente, con
sitios complejos y
multiples
categorias, pero es
compleja esta

No es tan flexible como
otras plataformas, pero si
es muy facil de usar, a
pesar de esto tiene un

No es flexible, solo se
pueden realizar pocas

No es flexible, solo se
pueden realizar pocas

Flexibilidad personalizacion y creacion S cierto nivel de modificaciones que modificaciones que
. personalizacion y L . - . ~
de temas, tiene gran o personalizacion, tiene gran determina el duefio del determina el duefio
. . creacion de temas, . .
cantidad de extensiones . . cantidad de extensiones software. del software.
tiene gran cantidad
para complementar la : para complementar la
L de extensiones 0 A
aplicacion. aplicacion.
complementes para
complementar la
aplicacion.
. Soporta una sola tienda
Soporta varias porta una s .
L . con un Unico inventario, . Soporta una sola
Soporta varias tiendas con tiendas con un Soporta una sola tienda . L
PN . A . puede llegar a soportar S . tienda con un unico
o un Gnico inventario, soporta Unico inventario, A - con un dnico inventario, | . .
Localizacion varios idiomas si se inventario, soporta un

varios idiomas y varias
monedas.

soporta varios
idiomas y varias
monedas.

adicionan complementos o
plugins y soporta una sola
moneda

soporta un solo idioma
soporta una sola moneda

solo idioma soporta
una sola moneda

Integracion con
marketplaces de
Colombiay ERP

Se puede integrar con
marketplaces de Colombia
como Mercadolibre y Lino

y a ERP como Zoho a través

de complementes y/o

programas como Madkting

Se puede integrar
con marketplaces de
Colombia como
Mercadolibre y
Linoy a ERP como
Zoho a través de
complementes y/o
programas como
Madkting

Se puede integrar con
marketplaces de Colombia
como Mercadolibre y Lino

y a ERP como Zoho a

través de complementes
y/o programas como
Madkting

Se puede integrar con
marketplaces de
Colombia como

Mercadolibre y Linoy a
ERP como Zoho a través

de complementes y/o

programas como
Madkting

Se puede integrar con
marketplaces de
Colombia como

Mercadolibre y Lino
y a ERP como Zoho a
través de
complementes y/o
programas como
Madkting
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Escalabilidad (Grado
de integracion de la
plataforma con
aplicaciones de
terceros puede ser

Nivel de escalabilidad
medio cuenta con Basantes
extensiones estas son caras,

Nivel de
escalabilidad alto, a
pesar de contar con

muchas
extensiones, en

Tiene amplias
posibilidades es
escalabilidad por que
puede combinar las

Tiene un nivel de
escalabilidad bajo o
limitado a pesar de tener
una tienda para agregar

Tiene un nivel de
escalabilidad bajo o
limitado a pesar de
tener una tienda para

mediante su propio y en algunas se pueden ser muchas ocasiones | extensiones de WordPress | funcionalidades son muy . _agregar
software 0 mediante A - e funcionalidades son
dificiles de configurar | son muy dificiles de y WooCommerce pocas.
complementos o . muy pocas.
olugins. configurar
Extensiones o
plugins o 7981 al 2015 de las Cuenta con bastantes,

complementos (En
todas las plataformas
la mayoria son pagos
y el precio depende
del plugin)

4720 al 2015 de las cuales
1073 son certificadas
(Alami, Rodriguez, &
Jansen , 2015)

cuales 3872 son
certificadas (Alami,
Rodriguez, &
Jansen , 2015)

905 al 2015 de las cuales

699 son certificadas

(Alami, Rodriguez, &

Jansen , 2015)

Cuenta con bastantes,
pero no esta disponible
la informacion de
cuantas.

pero no esta
disponible la
informacion de
cuantas.

Comunidad de
desarrolladores que
ayudan a resolver
dificultades en la
creaciony
personalizacion de la
tienda online

Tiene una buena comunidad
que puede ofrecer ayuda en
espafiol con muchos
miembros y foros que
hablan espafiol

Comunidad
aceptable con un
buen nivel de
miembros y foros

Es la comunidad mas

completa de todas por ser

una plataforma de
WordPress se puede

encontrar soporte de casi

cualquier cosa que se
requiera.

No cuenta con una
comunidad el soporte lo
hace directamente la
empresa duefia de la
plataforma

No cuenta con una
comunidad el soporte
lo hace directamente
la empresa duefia de
la plataforma

Caracteristicas
(Tomadas del
comparador de
software de appvizer
https://www.appvize
r.es/)

Cuenta con dos versiones:
Prestashop download Es el
prestashop gratis con 25
funcionalidades
Automatizacion de los
procesos de venta

v' Galeria de productos

[ Disefio Web

v Alojamiento de sitios
web

v' Blogy articulos

v" CSS personalizable

v Edicién cédigo HTML
v Favicono personalizado

Magento Open
Source 2 que es la
version gratuita
tiene 25
funcionalidades:
Automatizacién de
los procesos de
venta

v Cartera de los
clientes

v" EnfoqueBtob
v' Galeriade
productos

Es un complemento de
WordPress gratuito tiene

18 funcionalidades

Ecommerce

v Busqueda por facetas

v' Cesta de compras

v Drop-Shipping

v" Estimacion de costos

de puerto

v Flujo de productos

v Gestion de categorias

de productos

Cuenta con tres
versiones de suscripcién
mensual la basica que
cuesta $29 USD al mes,
la normal $79 USD al
mes y la avanzada que
cuesta $299 USD al mes,
ademas cobra tasas por
ventas dependiendo del
plan que van del 0,5% en
los planes mas caros al
2,5% en los planes mas
baratos.

tiene 11 funcionalidades.

Tiene cuatro costos
de suscripcién y
mantenimiento
mensual dependiendo
de las caracteristicas
incluidas On Demand
por $500USD ,
Business por $ $504
USD, Corporate por
$1514 USD, y
Enterprise $4531
USD, ademas cobran
una tasa por ventas
que va del 0,5 % para
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v" Formulario de contacto
v" Forum

v" Galeria de fotos

v' Gestion de flujo RSS
v" Logo personalizable
v" Moderacién de
comentarios

v" Motor de blsqueda
v" Nombre de dominio
Personalizado

v Plantillas para sitios
web

v" Posicionamiento

v" Responsive Design
Ecommerce

v' Cesta de compras

v" Gestion de categorias
de Productos

v" Gestion de costes de
entrega

v' Gestion de
promociones

v" Gestion de tasas

v" Gestion de tiendas

v" Pago en linea

v' Tracking de ventas

PrestaShop Ready: Es el
prestashop que viene
preinstalado en un hosting
de Google Cloud, con 56
funcionalidades, ademas de
las de la version download
adiciona funcionalidades de
analitica, automatizacion de
acciones de marketing,
configuracion del software,

v"Informe de
ventas

Disefio Web

v' Blogsy
articulos

v' CSS
personalizable
v Creacion de
apps web

v' Edicion de
codigo HTML
v" Favicono
personalizado
v" Formulario de
contacto

v" Logo
personalizable
v" Moderacién de
comentarios

v" Motor de
busqueda

v" Nombre del
dominio
personalizado
v Plantillas para
sitios web

v" Posicionamient
0

v" Responsive
Desing

Ecommerce

v" Flujo de
productos

v Gestion de
tasas

v" Gestion de costos de
entrega

v" Gestion de
promociones

v' Gestion de
reservaciones

v" Gestion de tasas

v" Gestion de tiendas
v' Gestion de carrito
abandonado

v" Gestion del ciclo de
vida del producto

v" Guest Check Out

v" Pago en linea

v Seguimiento de envios
v Tracking de ventas

Asistencia con base de
conocimiento (tutoriales y
demos) y formacion en
linea.

Automatizacién de
procesos de venta

v' Galeria de productos
Disefio Web

v Alojamiento de
sitios web

Ecommerce

v' Cesta de compras
v' Gestion de
categorias de
productos

v" Gestion de costos de
entrega

v' Gestion de
promociones

v" Gestion de tasas

v" Gestion de tiendas
v' Gestion de carrito
abandonado

v" Pago en linea

v" Seguimiento de
envios

v" Tracking de ventas
Compatible con mas de
100 pasarelas de pago
internacionales
Certificado SSL gratis
Conexidn con nuevos
canales de venta
(Instagram,Amazon)
Tiene asistencia por
teléfono, chat, correo
electrénico 24/7

los planes mas
costosos al 2,5%
para los planes mas
baratos.
Automatizacion de
procesos de venta
v"  Galeria de
productos

Disefio Web

v" Alojamiento de
sitios web
Ecommerce

v' Cesta de compras
v" Gestion de
categorias de
productos

v" Gestion de costos
de entrega

v" Gestion de
promociones

v' Gestion de tasas
v" Gestion de
tiendas

v" Gestion de
carrito

abandonado

v Pago en linea
v' Seguimiento de
envios

v' Tracking de
ventas

v' Plataforma
omnicanal: es
posible gestionar
diversos puntos

de contacto con

el cliente
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SEO, servicios de v' Gestion de simultdneamente:
asistencia, movilidad y tiendas dispositivos
seguridad y v' Gestion de moviles, redes
confidencialidad (SSL) del carrito sociales, web,
hosting por $22,61 USD abandonado revendedores,
mensuales. | v Integracién con televenta, venta

marketplace asistida, entre

v Pago en linea otros

v" Seguimiento a v" One Click Buy

envios esta certificada y

v" Tracking de puede almacenar

ventas los datos de la

tarjeta de crédito

Soporte 24/7 y mas para facilitar las

de 1000 compras.

integraciones v" SmartCheckout

es un sistema
patentado por
Vtex que agiliza
y facilita la
primera compra
de un cliente, el

proceso de
compra se realiza
en una sola
pagina sin
nombre de
usuario ni
contrasefia.
PrestaShop basico no tiene S
L La version basica de
ningun costo y es magento 2 no tiene
completamente funcinonal. g costo. es Entre 948US y 3588US Entre 6000US y
Costos anuales de PrestaShop Ready cuesta ’ El plugin no tiene ningin al afio mas comisiones 54372US mas
. - L ph completamente fei
licencia o utilizacion $272 USD al afio, pero costo. por ventas entre 0,5% y | comisiones por ventas

funcional y es la
que esta disefiada
para mipymes.

incluye el hosting, con
funcionalidades de analitica
y automatizacion.

2,5% entre 0,5% vy 2,5%
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La version paga de
magento 2 es
extremadamente
alrededor de 10000
USD anulaes, esta
disefiada para
empresas grandes.

Costos de disefio de
la Tienda en una
agenciaweb o

Para mypimes entre 1000
US y $3000 US al 2019
momento de realizar este
estudio, dependiendo de la

Para mypimes entre
3000 US y $6000
UsS al 2019
momento de
realizar este estudio
dependiendo de la

Para mypimes entre 1000
US y $3000 US al 2019
momento de realizar este
estudio dependiendo de la

No requiere ya que su
ceracion es sencilla 'y de
manera estandar, el
precio del disefio esta en

No requiere ya que su
ceracion es sencilla y
de manera estandar,
el precio del disefio

programador (Si se complejidad del sitio y el . complejidad del sitio y el . estaen la
L\ p complejidad del , la mensualidad del X
manda disefiar) numero de productos o . F numero de productos o mensualidad del
. sitio y el nUmero de e proveedor.

servicios. Servicios. proveedor.
productos o
Servicios.

Para mypimes entre . .
No requiere ya que su | No requiere ya que su
. US $1000USD y . R . R
Costo de Para mypimes entre US $2000USD Para mypimes entre | actualizacion es sencilla actualizacion es

mantenimiento anual
de la tienda por una
agenciaweb o

$300USD y $1000 USD
dependiendo de la
complejidad y el nimero de

dependiendo de la
complejidad y el
ntmero de

$300USD y $1000 USD
dependiendo de la
complejidad y el nimero

y de manera estandar, el
precio del
mantenimiento esta en la

sencilla y de manera
estandar, el precio del
mantenimiento esta

programador productos o servicios productos o de productos o servicios mensualidad del | en la mensualidad del
. proveedor proveedor
servicios
., “Plataforma de Sencillez en la creacion Sencillez en la
“Configuracion avanzada de “Usa el CMS de . - . .
ecommerce y gestion de tu tienda | creacion y gestion de

Pros

administracion de
productos.

Maltiples opciones de
procesamiento de pagos.
Personaliza tu experiencia
de pago.

Usa analitica para obtener
informacion sobre el
comportamiento de tus
clientes.

increiblemente
escalable, perfecta
para grandes tiendas
online.

Creado con el SEO
y la seguridad en
mente.

Admite multiples
monedas y tasas de
impuestos.

WordPress para gestionar
la tienda online.
Personaliza la tienda
utilizando extensiones y
temas dedicados de
WooCommerce.

Tiene soporte de la enorme
comunidad de usuarios de
WordPress”

(Hostinger, 2019)

online

100 plantillas para
disefiar la tienda

Facilidades de pago con
maés de 70 monedas

Sistema de impuestos
automaticos, la

tu tienda online.

Reduce el tiempo
para empezar a
vender.

Visitas y usuarios
ilimitados por ser una
plataforma escalable.
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Encéargate de las consultas |  Se integra con casi aplicacion se encarga Facilita la logistica

de soporte directamente en cualquier dependiendo del pais. para multiples

la plataforma. | procesador de pago almacenes, puntos de

Supervisa los impuestos de que desees.” Productos ilimitados | preparacién o centros

tu producto”. (Hostinger, (Hostinger, 2019) para la tienda de envio.
2019)

Ancho de banda Catalogo de

ilimitado sin importar el productos flexible y

trafico de la tienda avanzado.

Acepta y gestiona | Smartcheckout que es

pedidos en cuestion de un sistema de pago
segundos sin contrasefias en

una paginay con un

(Soto, 2016) click.

Multicanalidad: se
puede usar desde
puntos de venta
online y offline
(Camarena, 2019)
“La plataforma Los costos mensuales

. Los costos mensuales L
tiene una curva de S por suscripcion y

A por suscripcion y ventas .

aprendizaje ventas realizadas.

“Hay una curva de

aprendizaje, aunque no muy empinada “las funciones avanzadas realizadas.
grande, para comprender las S requieren multiples o
Contras . .. .| Puede ser dificil de . " - o La personalizacion se
muchas caracteristicas - - extensiones” (Hostinger, La personalizacion se A .
: usar si no tienes — : limita a las plantillas
(Hostinger, 2019) 2019) limita a las plantillas y

y los desarrollos del
proveedor
(Camarena, 2019)

experiencia en
desarrollo web.”
(Hostinger, 2019)

los desarrollos del
proveedor (Soto, 2016)

Fuente: Elaboracion propia, basado en las paginas de internet de los proveedores del software y foros y articulos de grupos, revistas
especializadas en programacién y/o creacion de tiendas en linea.
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3.3. Plaformas de Domicilios

El canal tradicional, por lo menos en Colombia, para un comercio a domicilio, era el
teléfono fijo, que conecta al cliente con un proveedor en una cadena de despacho local y si se
quiere incluso barrial.

Con las trasformaciones de las tecnologias de la comunicacion se desarrollan varias
opciones para solicitar productos a domicilios. los PC y posteriormente los teléfonos moviles
facilitaron el acceso a diversos productos o servicios. A nivel de la tecnologia movil se desarrolla
“una competencia, entre operadores y fabricantes de dispositivos, en su intento de horizontalizar
el mercado buscando una competencia entre dispositivos moviles, la estrategia utilizada fue
verticalizar los productos para que fueran distintos, en el caso de los teléfonos Smartphone tienen
dos tipos de aplicaciones: nativas (apps), que se desarrollan para cada plataforma, y las
aplicaciones Web para teléfono movil (Webapps) que presentan una menor experiencia de
usuario”. (Garcia, 2014).

A la par que crece el nimero de usuarios de telefonia moévil y los PC se mantiene como
dispositivos, el nimero de usuarios a nivel de comercio electronico que utiliza telefonia movil
crece en detrimento de los PC, generando una disputa que parece ser favorable a los dispositivos
moviles como lo plantea (Garcia, 2014):

Las aplicaciones de escritorio PC y las aplicaciones Web, se encuentra en disputa
realizando desarrollos, en donde se busca que la experiencia para paginas web, sea
semejante o parecida a la navegacion web. Un ejemplo de una aplicacién que optimiza el
proceso es Ajax. Las ventajas e inconvenientes de las apps y las webapps son similares a
las del pc, sin embargo, un factor a tener en cuenta que un ordenador puede ser compartido
por varias personas, e incluso puede usarse para varios fines (doméstico y profesional),
un terminal movil puede ser usado por una personay el vinculo que tiene con esa persona
puede ser mas cercano que el del ordenador personal. (p.183).

En cuanto a las aplicaciones maviles, la mas reciente forma de comprar en linea es a través
de las aplicaciones de domicilios, de entregas o delivery que se descargan en los teléfonos
moviles o a las que se puede acceder a través de internet. La ventaja de estas plataformas es que
llevan el producto o servicio al cliente, en minutos o pocas horas. Actualmente en Colombia hay

aplicaciones de domicilios de comidas como Domicilios.com (https://domicilios.com/), Ubereats

(https://www.ubereats.com/es-CO/), y Rappi (https://www.rappi.com.co/) que pretende poder
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vender de todo a través de su plataforma y ofrece domicilios de comidas, farmacia,
supermercado, tecnologia, belleza, electrodomésticos, moda, jugueteria, postres, licores,
papeleria, muebles, lavado de carros, regalos, cajero automatico, favores, cualquier producto
donde comprarlo, productos de Estados Unidos, masajes, mantenimiento del hogar, lavanderia,
salones de belleza, viajes, floristeria, médico en casa, mascotas, etc. “Parte del éxito de esta
‘app’, disponible en sistemas operativos iOS y Android, se debe a que integra una diversa oferta
comercial compuesta por mas de 25.000 productos que son entregados en un tiempo récord”
(Dinero, 2016).

Un aspecto positivo para las aplicaciones moviles y el comercio electronico en general es la
regulacion legal, que da un grado de confianza a los compradores al saber que tienen una ley que
los protege en caso de fraude, incumplimiento o deficiencia de los productos, es asi como “se
desarrollan bajo un marco legal de comercio, que en caso de Colombia se considera pionero en
América Latina, la Ley 527 de 1999, que regula juridicamente la comunicacion de mensaje de
datos, el transporte mercancias, certificaciones bancarias, entre otros, permitié construir un
marco juridico para los desarrollos para dar plena validez a los mensajes electronicos de datos en

linea” (Plazas, Trujillo, & Becerra, 2012, pag. 3)

3.3.1 Caracteristicas de las principales aplicaciones de Domicilios en Colombia.
Tabla 6. Caracteristicas de las principales aplicaciones de Domicilios en Colombia.

CRITERIO RAPPI UBER EATS DOMICILIOS.COM

Tiempo promedl_o .dfel De 35 a 60 minutos De 20 a 60 minutos De 20 a 60 minutos
domicilio

Costo promedio del Desde 3500 a 5000 pesos De 3000 a 5000 De 3000 a 5000 pesos

domicilio colombianos. pesos colombianos. colombianos.

Mas de 4000 restaurantes (Revista
Dinero, 2019), farmacia,
supermercado, tecnologia, belleza,
electrodomésticos, moda, jugueteria,

postres, licores, papeleria, muebles, 8000 restaurantes, farmacia,

Variedad de restaurantes, lavado de carros, regalos, cajero 3000 restaurantes supermercados, licores y
productos y servicios automatico, favores, cualquier | (Revista Dinero, 2019). tienda de mascotas (Revista
producto donde comprarlo, productos Dinero, 2019).

de Estados Unidos, masajes,
mantenimiento del hogar, lavanderia,
salones de belleza, viajes, floristeria,
médico en casa, mascotas.

95



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio

electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

Porcentaje de las ventas . Se negocia con cada Se negocia con cada
Se negocia con cada restaurante N

que cobran a los entre el 20% v el 25% restaurante entre el restaurante entre el 15% y el

restaurantes y ' 25% vy el 30%. 25%.

Armenia, Barrancabermeja,
Barranquilla, Bogota,
Bucaramanga, Cali,

Bogota, Chia, Cajica, Guaymaral, Bogota, chia, Cajica, Cartagena, Chia, Cucuta,

Cobertura de la aplicacion Cota, Bucaramanga, Barranqu_illa, Guaymaral, _Cali, Girardot, Ihaque, Maniza_les,
Cartagena, Medellin, Bello, Pereiray Barranquillay Medellin, Monteria, Neiva,

Cali. Medellin. Palmira, Pasto, Pereira,

Popayéan, Santa Marta,
Soacha, Tunja, Valledupar y
Villavicencio.

Uso de la aplicacidn entre
los que tienen instalada una
aplicacion de domicilios en

el celular en Colombia
(Brandstrat, Netquest, 2018) 43% 22% 61%

Fuente: Elaboracion propia, basado experiencia, las paginas de internet de las aplicaciones, y
articulos de revistas especializados.

3.4 Aplicaciones de domicilios en Colombia.

Las aplicaciones de domicilios son un intermediario entre el vendedor, el domiciliario y el
comprador. Sumanejo para el vendedor es parecido al Marketplace. El vendedor mediante una
aplicacién gestiona los productos, los precios, y los pedidos, el domiciliario mediante otra
aplicacion gestiona el domicilio y el cliente, a través de otra aplicacion, realiza el pedido

En estas son aplicaciones el cliente solicita el producto o servicio en el negocio aliado de
su preferencia a través de su mévil o su computador. Esta informacion le llega al proveedor del
producto o servicio en el punto de despacho mas cercano a la entrega, el cual confirma la
disponibilidad del producto y/o servicio para que el cliente termine el proceso de realizar el
pedido. El proveedor alista el producto solicitado o se dirige a prestar el servicio donde el cliente
lo requiere. En los casos de productos, al mismo tiempo la informacion le llega un domiciliario
aliado que esté cerca de donde el proveedor entrega el producto, el cual acepta el domicilio y
recoge el producto e inmediatamente lo lleva a la casa u oficina del cliente.

El cliente le realiza el pago bien sea desde la plataforma con tarjeta de crédito o débito, o en

las aplicaciones que lo permiten, al domiciliario en el momento de entrega del producto.
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El cliente paga el producto o servicio solicitado mas un costo por el domicilio que al
momento de realizar este trabajo en el 2019 estaba entre un délar y délar y medio.

La aplicacion cobra un porcentaje del valor del producto o servicio al proveedor por
mantener sus productos y servicios en la plataforma y la logistica del pedido, y la entrega.

A los restaurantes estas aplicaciones les cobran un porcentaje que esta entre el 15%y el
30% del valor del pedido. Cada aplicacién acuerda dicho valor con cada restaurante. El
porcentaje depende del tipo de restaurante, su volumen de ventas, y si tiene exclusividad para
hacer las entregas con la aplicacion. Rappi cobra entre el 20% y el 25 % mientras que Uber eats
cobra entre el 25% y el 30% de comision (EIl Observador, 2018)

“El negocio de los domicilios a través de plataformas tecnoldgicas esté pisando fuerte en el

mercado. Tanto, que viene duplicando sus ingresos en los tltimos dos afios” (Gonzélez, 2017).
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CAPITULO 4. PREFERENCIAS DE LOS POSIBLES COMPRADORES DE PRODUCTOS AL
RETAIL VENDIDOS EN LINEA POR PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS EN
COLOMBIA.

4.1 Encuesta a posibles compradores de servicios y productos al por menor vendidos en

linea

Para determinar las preferencias de los posibles compradores en linea de servicios y
productos al por menor de micro, pequefias y medianas empresas en Colombia en cuanto a
plataformas de Ecommerce, se realiz6 una encuesta en linea en formularios de Google entre el 11
y el 23 de abril de 2019.

La encuesta como objeto de estudio tomd a la poblacion residente en Colombia que utiliza
comunmente internet en su vida cotidiana bien sea en su casa, trabajo o estudio que para esta
investigacion se consideran como los posibles compradores de servicios o productos al por
menor vendidos en linea por mipymes. La poblacion residente en Colombia que usa
comunmente el internet se estima en alrededor de treinta y dos millones de personas en el 2019
(Dinero, 2016) .

4.2 Poblacion y muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se tom6 como poblacion a las 32.000.000 personas
que usan frecuentemente internet y residen en Colombia (Dinero, 2016), con un nivel de
confianza del 95% y un porcentaje de error del 6,8% lo que dio como resultado una muestra de
208 personas.

Para garantizar que la muestra correspondiera a personas residentes en Colombia que usen
habitualmente internet se realizaron la totalidad de las encuestas en linea, y como filtro se les
preguntd en una de las primeras preguntas a los participantes si residian en Colombia, en caso de
que contestaran que no residian en el pais se finalizaba la encuesta dandoles gracias por

participar.
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De igual manera para garantizar que quienes contestan la encuesta son usuarios cotidianos
de internet esta se difundio en varios grupos colombianos de estudio, trabajo y diversion de las
redes sociales Facebook, WhatsApp, y Twitter, el link en el que se publico la encuesta en

formularios de Google es https://forms.ale/51kjjpKENJjxTpgv5 , para este estudio se tuvieron en

cuenta las encuestas diligenciadas hasta el 23 de abril de 2019.

4.3 Formulario de la encuesta

El Anexo 1 presenta el formulario disefiado y publicado como instrumento para realizar el

estudio.

4.4 Resultados

4.4.1 Rango de edad de los encuestados.

La encuesta la respondieron 208 personas residentes en Colombia que utilizan internet
frecuentemente, de ellas el 45% corresponden a personas que tienen entre 30 y 45 afios, el 34%
tienen de 18 a 30 afios, el 15% de 45 a 60 afios, el 4% més de 60 afios y el 2 % entre 12y 17
afios, tal como podemos observar en la tabla 7 y en la figura 7 a continuacion.

Tabla 7. Rango de edad de las personas encuestada.

Etiquetas de fila | Cantidad de personas
De 12 a 17 afios 4
De 18 a 30 afios 70
De 30 a 45 afios 94
De 45 a 60 afios 32
Mas de 60 afos 8
Total 208

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7. Rango de edades de las personas encuestadas.

mDe 12 a 17 afios mDe 18 a 30 afios ®m De 30 a 45 afios = De 45 a 60 afos

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.2 Sexo de los encuestados
La Tabla 8 y la figura 8 muestra el sexo de los encuestados, en donde podemos apreciar que
los hombres y las mujeres que respondieron el formulario estan repartidos casi en la misma

proporcidén siendo un 51% hombres y un 49% mujeres.

Tabla 8. Sexo de las personas que respondieron del formulario.

Sexo Cantidad de personas
Hombre 106

Mujer 102

Total 208

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 8. Sexo de las personas que respondieron el formulario.

= Hombre = Mujer

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.3 Personas que utilizan frecuentemente internet que realizan compras en linea

Como muestra la Tabla 9 y la figura 9, el 84 % de las personas que contestaron el
formulario han realizado alguna compra, pedido o domicilio por internet, o realizado algin pago
0 recaudo por internet

Tabla 9. Encuestados que han realizado compras o transacciones por internet.

¢Ha realizado compras y/o pedido un domicilio por Internet?

Respuesta NuUmero de personas
No 33
Si 175
Total 208

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9. Encuestados que han realizado compras o transacciones por internet
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A

mNo =S§j

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.4 Frecuencia de compra en linea de los encuestados

A los que manifestaron haber realizado una compra o domicilio por internet se les preguntd
cudl es la frecuencia con la que realizan compras o pedidos por internet. En la Tabla 10 y la
figura 10 se presentan los resultados de esta pregunta.

Tabla 10. Frecuencias de compras en linea.

¢ Con que frecuencia realiza compras y/o pide domicilios por Internet?
Frecuencia NuUmero de personas
Anualmente 11
Bimensualmente 14
Diariamente 2
Menos de una vez al afio 15
Mensualmente 34
Quincenalmente 16
Semanalmente 15
Semestralmente 30
Trimestralmente 38
Total 175

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Frecuencia de realizacién de compras por internet.
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Anualmente Bimensualmente
6% o,

8% Diariamente
1%

Trimestralmente
22%

Menos de una vez al
afo
9%

Semestralmente

17%

Mensualmente
19%

Semanalmente
9% Quincenalmente
9%

Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar de acuerdo con los resultados de la encuesta que el 22 % de los
compradores en linea realizan compras o pedidos en linea cada trimestre, seguidos por el 19%

que las realizan cada mes y por el 17% que las realizan cada semestre.

4.4.5 Motivacion para comprar por internet

Las personas encuestadas que realizan compras periddicas iguales o inferiores a seis meses
seleccionaron los principales aspectos que los motivan a realizar compras en linea destacandose
el ahorro de tiempo, la comodidad, encontrar los mejores precios y la facilidad del proceso de
compra. En la Tabla 11 y figura 11 se pueden apreciar los resultados de las principales
motivaciones para realizar las compras online.
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Tabla 11. Motivacion para comprar en linea.

¢Qué lo motiva a comprar periédicamente por Internet? Pregunta con posibilidad de multiples

respuestas
Comprar
Encontrar | producto
Poder productos | s que no Facilidad
. Encontrar | comparar muy. s¢ Mayor del
Ahorrar | Comodida ; especifico | ofrecen | oferta de
. el mejor entre e proceso Otra
tiempo d ; s dificiles | donde | producto
precio muchas . de
; de resido o S
opciones compra
encontrar | de otras
en tiendas | ciudades
0 paises
91 74 64 49 42 26 34 49 3
Fuente: Elaboracion propia
Figura 11. Motivacion para comprar en linea
100
90
80 74
70 64
60
49 49
50 42
40 34
20
10 3
0 |
Ahorrar Comodidad Encontrar Poder Encontrar Comprar Mayor Facilidad Otra
tiempo el mejor comparar productos productos ofertade del proceso
precio entre muy que nose productos decompra
muchas  especificos  ofrecen
opciones dificilesde  donde
encontrar resido o de
en tiendas otras
ciudades o
paises

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.6 Preferencia del tipo de productos o servicios que compran por internet

De acuerdo con los resultados de la encuesta y como se aprecia en la Tabla 12 y la figura 12,

los cibernautas con frecuencia de compra de semestral o de menor tiempo, prefieren comprar
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online domicilios de comida rapida, servicios de viajes, turismo y entretenimiento, productos
tecnoldgicos y ropa textiles y calzado.
Tabla 12. Preferencia de productos y servicios comprados en linea.

éQué tipo de productos le gusta comprar por Internet o le gustaria o esta dispuesto a comprar por

Internet?
Servicio
S
especial
Prod izados
uctos Ferreteri (Contad
de a, uria,
Rop | bellez constru Clases,
a, a, ccion, Medica aseo,
Productos |texti | perfu | Domi pintura, |mentos |Jugu | Viajes, |plomeri
tecnoldgic |les |mesy |cilios manteni |y etes |[turismo |a,
os ylo y aseo |de miento |product |y/o y manteni
electrodo |calz |perso |[Comi |Merc |Mue |de os para |depo |entreteni | miento |Ot
mésticos |ado |nal da ado |bles |hogar lasalud |rtes |miento etc.) ro
90| 76 55 104 26 15 8 40 50 95 18| 3
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12. Preferencia de productos y servicios comprados en linea
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Fuente elaboracidn propia

4.4.7 Preferencia de las plataformas de ecommerce para hacer las compras en internet

Se preguntd a las personas que diligenciaron el formulario y “compran en linea con una
frecuencia semestral o de menor tiempo” que seleccionaran el nivel de preferencia para realizar
las compras online entre marketplaces, tiendas virtuales propias del vendedor y aplicaciones de
domicilios, seleccionando la plataforma que prefieren, la que tiene preferencia media y la que
menos prefieren. Luego para determinar el nivel de preferencia se le asignd un punto por voto de
tipo de plataforma que prefiere, 0,66 puntos por plataforma de nivel de preferencia medio y 0,33
por la plataforma que menos prefiere. En la tabla 13 y la figura 13 se muestran los resultados del

nivel de preferencia de acuerdo a las plataformas, Mientras que en la tabla 14 y la figura 15 se

muestra el nivel de preferencia de acuerdo al puntaje asignado.

Tabla 13. Clasificacion de preferencias de las plataformas de comercio electronico

que mas prefiere y 3 la que menos prefiere

Clasifique de 1 a 3 el tipo de plataforma que prefiere para realizar sus compras en Internet, donde 1 es la

Preferencia/ Plataforma

marketplaces como
Mercadolibre, Linio, y
Olx Colombia donde se
encuentran gran
cantidad de productos
que pueden ser de varios

Tienda Online propia del
vendedor como por
ejemplo
www.arturocalle.com que
es la tienda en linea del
almacén de ropa Arturo
Calle,
www.cinecolombia.com

Aplicaciones de
Domicilios como Rappi,
Domicilios.com, Uber
eats ( Entregas muy
rapidas, la mayoria son
de comidas, en el caso de
Rappi tiene gran

prefiero

vendedores que es la Tienda en Linea | variedad de productos)
de Cine Colombia
1 platafo_rma que 69 47 33
prefiero
2 plataforma que ten_go 38 55 56
en preferencia media
3 plataforma que menos 42 47 60
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Preferencia de las plataformas de comercio electronico

3 Plataforma que menos prefiero

2 Plataforma que tengo en preferencia media

1 Plataforma que prefiero

69

0 10 20 30 40 50 60 70 80
m Aplicaciones de Domicilios como Rappi, Domicilios.com, Uber eats( Entregas muy rapidas, la mayoria son
de comidas, en el caso de Rappi tiene gran variedad de productos)

® Tienda Online propia del vendedor como por ejemplo www.arturocalle.com que es la tienda en linea del
almacen de ropa Arturo Calle, www.cinecolombia.com que es la Tienda en Linea de Cine Colombia

® Marketplaces como Mercadolibre, Linio, y Olx Colombia donde se encuentran gran cantidad de productos
ate nileden ser de varins vendednres

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Valoracion del nivel de preferencia de las plataformas de comercio electrénico

Valoracion de las plataformas de comercio electrénico de acuerdo con el nivel de preferencia

Puntajes

Marketplaces
como
Mercadolibre,
Linio, y Olx
Colombia donde
se encuentran
gran cantidad de
productos que
pueden ser de
varios vendedores

Tienda Online propia
del vendedor como por
ejemplo
www.arturocalle.com
gue es la tienda en linea
del almacén de ropa
Arturo Calle,
www.cinecolombia.com
que es la Tienda en
linea de Cine Colombia

Aplicaciones de
Domicilios como Rappi,
Domicilios.com, Uber
eats( Entregas muy
rapidas, la mayoria son
de comidas, en el caso
de Rappi tiene gran
variedad de productos)

1 Plataforma que prefiero=1

69 47 33
2 Plataforma que_te_ngo en 25,08 36,3 36,96
preferencia media= 0,66
3 Plataforma que menos prefiero= 13,86 1551 108
0,33
Nivel de preferencia de las 107,94 98,81 8976

plataformas

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14. Valoracion del nivel de preferencia de las plataformas

Nivel de preferencia de las plataformas

107,94

0 20 40 60 80 100 120

m Aplicaciones de Domicilios como Rappi, Domicilios.com, Uber eats( Entregas muy rapidas, la mayoria
son de comidas, en el caso de Rappi tiene gran variedad de productos)

® Tienda Online propia del vendedor como por ejemplo www.arturocalle.com que es la tienda en linea del
almacen de ropa Arturo Calle, www.cinecolombia.com que es la Tienda en Linea de Cine Colombia

® Marketplaces como Mercadolibre, Linio, y Olx Colombia donde se encuentran gran cantidad de
productos que pueden ser de varios vendedores

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados de la encuesta las personas que realizan compras en linea por
internet en Colombia con una frecuencia mensual o menor prefiere realizar sus compras en
marketplaces seguidas de tiendas en linea propias de los comercios y por ultimo en las

plataformas de domicilios.

4.4.8 Percepcion de la oferta de marcas, productos y servicios de las plataformas de

ecommerce.

La Tabla 15y la figura 15 muestra las plataformas que ofrecen mayores productos y
servicios segun la percepcion de los encuestados “que realizan compras en linea por lo menos
una vez al semestre~.

Tabla 15. Percepcion de la oferta de marcas, productos y servicios de las plataformas de

ecommerce.

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor en Gran variedad de marcas, productos y
proveedores que ofrece

Plataforma NUmero de personas
Aplicaciones de domicilios como Rappi 10
marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 97

Ningun tipo de plataforma es buena en esta
caracteristica

Tiendas Online propias del vendedor 25

Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la
caracteristica descrita

Total 149
Fuente: Elaboracién propia

1

16

Figura 15. Percepcion de las plataformas de ecommerce con mayor oferta de marcas, productos y
proveedores
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Todos los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como Rappi
buenas en la 10

caracteristica descrita 7%
16
11%

Tiendas Online
propias del
vendedor

25 marketplace
17% (Mercadolibre, Linio,
Exito.com)

Ningun tipo
de plataforma
es buena en
esta
caracteristica
1
0%

Fuente: Elaboracion propia

4.4.9 Percepcion de la calidad, garantia de los productos y servicio al cliente de los tipos de
plataforma de ecommerce.

En los resultados de la encuesta se aprecia que la plataforma que tiene la percepcion de mayor
calidad, garantia y servicio al cliente por parte de las personas que realizan compras en linea con
frecuencia semestral o de menor tiempo son las tiendas en linea propias del vendedor. En la
Tabla 16 y la figura 16 se pueden apreciar los resultados de la encuesta en cuanto a esta
caracteristica de las plataformas.

Tabla 16. Percepcion de la calidad, garantia de productos y servicio al cliente de las plataformas

de ecommerce.

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor en Calidad, Garantia de los productos, y servicio al
Cliente
Plataforma Nidmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 11
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 23
Ningun tipo de plataforma es buena en esta

caracteristica 5
Tiendas Online propias del vendedor 95
Todas los tipos de plataformas son muy buenas en la

caracteristica descrita 15
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‘ Total general ‘ 149 |
Fuente: Elaboracion propia

Figura 16. Percepcion de calidad, garantia de los productos y servicio al cliente de los tipos de

plataformas de ecommerce.

Todas los tipos de Aplicaciones de
lataf domicili RaDDI Marketplace
plataformas son omicilios como Rappi (Mercadolibre,
muy buenas en la 11 . .
. Linio, Exito.com)
caracteristica 7% 23
descrita 16%
15

Ningun tipo de
plataforma es
buena en esta
caracteristica
5
3%

10%

Tiendas Online propias
del vendedor

95
64%

Fuente: Elaboracion propia

4.4.10 Percepcion del menor tiempo de entrega de productos de las plataformas de ecommerce.

Como se aprecia en la Tabla 17 y la figura 17 las aplicaciones de domicilios son las que
tienen percepcion de menor tiempo de entrega de los productos, seguidas de las tiendas en linea
propias del vendedor.

Tabla 17. Percepcion del menor tiempo de entrega de los productos de las plataformas de

ecommerce
Seleccione el tipo de plataforma que considera es tiene Menor tiempo de entrega de los productos
Plataforma Nidmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 62
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 27
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 12
Tiendas Online propias del vendedor 30
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la

caracteristica descrita 18
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| Total | 149 |
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17. Percepcion del menor tiempo de entrega de las plataformas de ecommerce.

Todas los tipos de
plataformas son muy
buenas en la
caracteristica descrita
18
12%

Tiendas Online
propias del
vendedor

30

20

Ningun tipo de
plataforma es buena en
esta caracteristica
12
8%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.11 Percepcion del tipo de plataforma que ofrece menor precio de productos o servicios.

Los marketplaces son el tipo de plataforma que tienen la percepcion de ofrecer menor precio
en los productos o servicios ofrecidos entre “las personas que hacen compras online con una
frecuencia semestral o de menor tiempo” los resultados se aprecian en la Tabla 18 y en la figura
18.

Tabla 18. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que ofrece menores precios

Seleccione el tipo de plataforma que considera que ofrece Menor precio de los Productos
Plataforma Nidmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 11
marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 71
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 13
Tiendas Online propias del vendedor 35
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica descrita 19
Total 149
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 18. Percepcion sobre la plataforma de ecommerce que ofrece menores precios de los

productos.
Todas los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como Rappi
buenas en la 11

caracteristica descrita 7%
19

13%
Tiendas Online propias

del vendedor
35
23%

Ningun tipo de
plataforma es buena en
esta caracteristica
13
9%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.12 Percepcion del tipo de plataforma que ofrece mas promociones y descuentos

En la Tabla 19 y la figura 19 se aprecia que segun la percepcién de los compradores en linea
colombianos que realizan sus compras con una frecuencia semestral o de menor tiempo, las
plataformas de comercio electronico que ofrecen mayores promociones o descuentos son los
marketplaces.

Tabla 19. Percepcion de los tipos de plataformas de ecommerce que ofrecen mas promociones y

descuentos.
Seleccione el tipo de plataforma que considera Ofrecen mas descuentos y promociones
Plataforma NUmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 16
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 81
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 4
Tiendas Online propias del vendedor 33
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica descrita 15
Total 149

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que ofrece mas promociones y

descuentos

Todas los tipos Aplicaciones de
de plataformas domicilios como
son muy buenas

enla
caracteristica
descrita
15

10%

Ningun tipo de
plataforma es
buena en esta
caracteristica
4
3%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.13 Percepcion del tipo de plataforma de comercio electronico donde se pueden calificar y/o

revisar de una mejor manera la experiencia de compra.

Los marketplaces son el tipo de plataforma en donde las personas que realizan compras por
internet en Colombia consideran que pueden calificar y/o hacer mejores comentarios de la
experiencia de compra. En la Tabla 20 y en la figura 20 se pueden apreciar los resultados del
formulario en esta caracteristica.

Tabla 20. Percepcion del tipo de plataformas de ecommerce donde se puede realizar o ver de una

mejor manera calificaciones y comentarios de la experiencia de compra.

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor publicando calificaciones y comentarios
de otros compradores

Plataforma Nidmero de personas
Aplicaciones de domicilios como Rappi 10
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 56
Ningun tipo de plataforma es buena en esta
caracteristica 7
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Tiendas Online propias del vendedor 41
Todas los tipos de plataformas son muy buenas en la

caracteristica descrita 35
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 20. Percepcion del tipo de plataformas que es mejor en calificacion es y/o comentarios de
experiencia de compra

Aplicaciones de
domicilios como Rappi
10
7%

Todas los tipos de
plataformas son muy
buenas en la
caracteristica descrita
35
23%

Tiendas Online propias
del vendedor

41
27%

Ningun tipo de
plataforma es buena en
esta caracteristica
7
5%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.14 Tipo de dispositivo de preferencia para realizar las compras en internet

Los dispositivos que utilizan las personas que realizan compras por internet con una
frecuencia semestral o de menor tiempo, son los computadores y los smartphones, en
practicamente la misma proporcion, el resto de los dispositivos como tablets y otros
practicamente no se tienen en cuenta al momento de realizar una compra por internet. En la
Tabla 21y la figura 21 se presentan los resultados del formulario al preguntar por esta
caracteristica.

Tabla 21. Tipo de dispositivo de preferencia para realizar las compras en internet.

‘ ¢ Qué dispositivo prefiere utilizar generalmente para realizar las compras por Internet?
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Dispositivo Numero de personas
Tablet 1
Computador 73
Celular 75
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 21. Tipo de dispositivo de preferencia para realizar las compras en internet.

Tablet
1
1%

H Tablet ® Computador m Celular

Fuente: Elaboracién propia.

4.4.15 Percepcidn del tipo de plataforma que tiene mejores opciones de pago.

La encuesta dio como resultado que la mayoria de las personas que hacen compras en linea
con una frecuencia semestral o de menor tiempo considera que todos los tipos de aplicaciones
tienen las mismas opciones de pago. La Tabla 22 y la figura 22 resumen el resultado de esta

caracteristica en los tipos de plataforma de comercio electronico.
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Tabla 22. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que cuenta con mas opciones de

pago.

Seleccione el tipo de plataforma que considera tiene mas opciones de pago

Plataforma NUmero de personas
Aplicaciones de domicilios como Rappi 26
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 40
Ningln tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 8
Tiendas Online propias del vendedor 31
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica descrita 44
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 22. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que tiene méas opciones de pago

Todas los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como
buenas en la Rappi

caracteristica descrita 26

44
30%

Tiendas Online
propias del vendedor
31
21%

Ningun tipo de
plataforma es buena
en esta caracteristica
8

5%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.16 Percepcion del tipo de plataforma que se enfoca mas en un mercado o consumidores
especificos

Segun los datos recopilados de las personas que hacen compras en linea con una frecuencia
de seis meses o de menor tiempo, la mitad de esto considera que las tiendas en linea propias de
los vendedores van mas enfocadas a mercados o consumidores especificos. En la Tabla 23 y la

figura 23 se pueden apreciar los resultados del formulario en esta caracteristica.
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Tabla 23. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que se enfoca mas en un mercado o

consumidores especificos.

Seleccione el tipo de plataforma que considera se enfoca méas en un mercado o consumidores
especificos
Plataforma NiUmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 21
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 27
Ningln tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 11
Tiendas Online propias del vendedor 75
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica

descrita 15
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que se enfoca mas en un mercado o

consumidores especificos.

Todos los tipos Aplicaciones de
de plataformas domicilios como
son muy buenas

carai:elr?stica Marketplace
i (MercadolLibre,
descrita M _
15 Linio, Exito.com)

27

0,
10% 18%

Tiendas Online
propias del vendedor

Ningun tipo de
plataforma es buena
en esta caracteristica
11

8%

Fuente: Elaboracion propia.
4.4.17 Percepcidn del tipo de plataforma de ecommerce que es mas facil para la navegacion.
Segun la percepcion de las personas que realizan compras por internet con una frecuencia

menor o igual a seis meses, el tipo de plataforma de comercio electrénico en la que es mas facil
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la navegacion son los marketplaces. La Tabla 24 y la figura 24 muestran la percepcion de los
encuestados con respecto a esta caracteristica.

Tabla 24. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es més fécil en la navegacion.

Seleccione el tipo de plataforma que considera es més facil en la navegacion
Plataforma NUmero de personas
Aplicaciones de domicilios como Rappi 14
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 54
Ningln tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 9
Tiendas Online propias del vendedor 31
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica descrita 41
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 24. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mas facil en la navegacion

Todas los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como
buenas en la
caracteristica
descrita
41
28%

Tiendas Online
propias del vendedor
31
21%

Ningun tipo de
plataforma es buena

en esta caracteristica
9

6%

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.18 Percepcidn del tipo de plataforma de ecommerce en la que es mas facil el proceso de

compra.

Los compradores en linea que tienen una frecuencia de compra semestral o de menor tiempo

consideran que el tipo de plataforma donde es mas facil el proceso de compra son los
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marketplaces. En la Tabla 25 y la figura 25 se aprecia la percepcion con respecto a esta
caracteristica.

Tabla 25. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce en la que es mas facil el proceso de

compra.
Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor en la facilidad del proceso de Compra
Plataforma NuUmero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 13
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 65
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 1
Tiendas Online propias del vendedor 33
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica

descrita 37
Total 149

Fuente: Elaboraciéon propia.

Figura 25. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce en la que es mas facil el proceso de

compra.
Todas los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como Rappi
buenas en la 13
caracteristica descrita 9%

37
25%

Tiendas Online
propias del vendedor

Ningun tipo de
plataforma es buena
en esta caracteristica

1
1%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.19 Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la ayuda en el proceso

de compra.

La percepcion de las personas que tienen una frecuencia de compra semestral o de menor
tiempo, sobre el tipo de plataforma que cuenta con una mejor ayuda en el proceso de compra es
muy homogénea, como se puede apreciar en la Tabla 26 y en la figura 26, el 30% de los
encuestados considera que los marketplaces prestan una mejor ayuda, seguidos de las tiendas
propias con el 29% y con el 26% que consideran que todos los tipos de plataformas cuentan con

un buen sistema de ayudas en el proceso de compra.

Tabla 26. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la ayuda en el

proceso de compra

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor en la ayuda en el proceso de compra
Plataforma Numero de personas

Aplicaciones de domicilios como Rappi 17
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 44
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 6
Tiendas Online propias del vendedor 43
Todas los tipos de plataformas son muy buenas en la

caracteristica descrita 39
Total 149

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 26. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la ayuda en el

proceso de compra

Todas los tipos de Aplicaciones de
plataformas son muy domicilios como
buenas en la Rappi

caracteristica descrita
39
26%

Ningun tipo de

plataforma es buena

en esta caracteristica
6

4%

Fuente: Elaboracion propia

4.4.20 Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que tiene mayor seguridad en las
transacciones.

La mayoria de los encuestados consideran que las tiendas online propias del vendedor son el
tipo de plataforma que tiene mayor seguridad en las transacciones, seguidas por los marketplaces
como se puede apreciar en la Tabla 27y la figura 27.

Tabla 27. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que tiene mayor seguridad en las

transacciones.

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor o tiene mayor seguridad en transacciones
Plataforma NUmero de personas
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 5
Aplicaciones de domicilios como Rappi 13
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica
descrita 22
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 39
Tiendas Online propias del vendedor 70
Total 149

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que tiene mayor seguridad en las

transacciones.

Ningun tipo de Aplicaciones de
plataforma es domicilios como Rappi
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plataformas son
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caracteristica ) 9%
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Fuente: Elaboracion propia.
4.4.21 Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la proteccion de datos
personales.

Las tiendas en linea propias de los vendedores son el tipo de plataformas de ecommerce que
los encuestados que tienen una frecuencia de compra semestral o de menor tiempo, consideran
gue son mejores en la proteccion de datos personales como se aprecia en la tabla 28.

Tabla 28. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la proteccién de

datos personales

Seleccione el tipo de plataforma que considera es mejor en la Proteccion en los datos personales
Plataforma NuUmero de personas
Aplicaciones de domicilios como Rappi 6
Ningun tipo de plataforma es buena en esta caracteristica 13
Todos los tipos de plataformas son muy buenas en la caracteristica
descrita 25
Marketplace (MercadoL.ibre, Linio, Exito.com) 38
Tiendas Online propias del vendedor 67
Total 149

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28. Percepcion del tipo de plataforma de ecommerce que es mejor en la proteccion de

datos personales.

Aplicaciones de Ningun tipo de
domicilios como Rappi plataforma es buena

6 en esta caracteristica

4% 13 Todos los tipos
9%  de plataformas
son muy buenas
enla
aracteristica
descrita

25
Marketplace 17%

(Mercadolibre, Linio,
Exito.com)

Fuente: Elaboraciéon propia.

4.4.22 Medios de pago de preferencia para realizar las compras en linea.

El medio de pago preferido por los encuestados que tienen una frecuencia de compra

semestral o de menor tiempo, es el pago por trasferencia bancaria a través de PSE, seguido de las

tarjetas de crédito y del pago contra entrega. La Tabla 29 y la figura 29 muestran los resultados

del medio de preferencia para realizar las compras, en esta pregunta los encuestados tenian la

opcion de seleccionar multiples respuestas.

124



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio

electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

Tabla 29. Medios de pago de preferencia para realizar las compras en linea.

¢Qué medios de pago prefiere al realizar sus compara por Internet?
Método de | Pago PSE o Pago en un punto Pago contra
Pago con . . . entrega en Otros
- trasferencia Baloto o Efeccty o en | Consignacion a > ;
Tarjetas b : . ._ | efectivo y/o medios
de ancaria con cajas de cuenta bancaria tarjeta débito o | de pago
. .., | tarjeta debito supermercados o
Crédito crédito
# 76 101 42 7 64 2
Personas

Fuente: Elaboracion propia
Figura 29. Medios de pago de preferencia para realizar las compras en linea.

2

Otros medios de pago

Pago contra entrega en efectivo y/o tarjeta débito o Y
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Fuente: Elaboracion propia

4.4.23 Razones por las cuales las personas que no realizan compras por internet o no las

realizan frecuentemente

Se pregunté a las personas que manifestaron no realizar compras en internet (33 de las 208)
o realizarlas con un intervalo de tiempo mayor a seis meses (26 de las 208) que seleccionaran las
principales razones por las cuales no realizan frecuentemente o no realizan compras por internet.
Entre las razones que mas destacaron por las que no realizan compras por internet estan que
prefieren las tiendas fisicas, desconfianza en la tienda en linea al no saber si es real o fraudulenta,
no les gusta dar informacion personal o de las tarjetas de crédito o cuentas bancarias por internet,

y que nadie les garantiza que el producto llegue de acuerdo con lo indicado o que el proveedor
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responda. En la tabla 30 y figura 30 se presentan los resultados de las razones por las cuales las

personas no realizan o no frecuentemente compras en internet.

Tabla 30. Razones por las cuales las personas no realizan compras por internet o no las realizan

frecuentemente.
¢Por cuales razones no realiza compras o realiza pocas compras en Internet?
No me | Me parece
usta hacer ue no . No me
gpagos en pr(j:-stan un Nadie me gusta dar
No se Desconfi6 linea servicio al No me Nadie garantiza mi
cémo - ' gusta puede No que . .
. enla utilizando cliente S informacion
. realizar las . . esperar | recibir me | llegue el
Prefiero tienda mis adecuado, personal o
compras . . e mucho los gusta | producto .
las . online, no | tarjetas de | es dificil . la de mis
. en linea, Lo oy . tiempo | productos | pagar | o que el . Otra
tiendas . sésisea | créditooa | realizar . tarjetas, no
e seleccionar o . por un enmi | costos | proveedor 2
fisicas una pagina | través de | preguntas sé si esta
los producto | casaen de me - <
real o una 0 . informacion
productos, - ; que ya horas | envio | responda -
fraudulenta | transaccion | gestionar . se utilice de
pagarlos - o pague | laborales si no
conmi | peticiones, lleaa manera
cuenta quejas o g inadecuada
bancaria | reclamos
34 9 22 21 6 9 6 4 13 17 3

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 30. Razones por las cuales las personas que no realizan compras por internet o no las

realizan frecuentemente.

No me gusta dar mi informacion personal o la de mis

Nadie me garantiza que llegue el producto o que el

Otra

.
... I 17
... IS 13

3

No me gusta pagar costos de envié HmmE 4
Nadie puede recibir los productos en mi casa en horas... I 6
No me gusta esperar mucho tiempo por un producto que... I 9
Me parece que no prestan un servicio al cliente... I 6
No me gusta hacer pagos en linea utilizando mis tarjetas... IEEEEEEEEEEEEEEE————— 21
Desconfié en la tienda online, no se si sea una pagina... I 22
No se como realizar las compras en linea, seleccionar los... IEE————— 9

Prefiero las tiendas fisicas I 34

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Elaboracién propia.
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4.4.24 Estrategias que deberian utilizar las plataformas y/o los sitios de Comercio electrénico
para ganarse su confianza y convencerlo de realizar o aumentar su frecuencia de compra por
Internet

Entre las principales estrategias que consideraron las personas que no realizan compras por
internet o que las realizan con frecuencias de tiempo de mas de seis meses para convencerlos de
comprar 0 aumentar su frecuencia de compra por internet se destacan aplicar nuevos metodos de
pago como pago contra entrega o el 50% al realizar la compra y el 50 % al recibir el producto,
que los comercios en linea cuenten con certificados de seguridad y sistemas antifraude,
garantizar un servicio al cliente permanente al que se pueda acceder por multiples canales como
teléfono, chat o direccion fisica, que se publiquen en las plataformas, sean visibles y donde se
puedan solicitar garantias, quejas, reclamos, devoluciones de productos. En la Tabla 31y la

figura 31 se pueden visualizar los resultados de estas estrategias.

Tabla 31. Estrategias que beben utilizar las plataformas de e-commerce para que mas personas

compren o compren con mas frecuencias por internet.

¢Cudles de las siguientes estrategias considera usted que deberian utilizar las plataformas y/o los sitios de
Comercio electronico para ganarse su confianza y convencerlo de realizar o aumentar su frecuencia de compra por
Internet?
Garantizar
servicio al
cliente
permanente Establecer el
al que se tiempo
pueda méximo de
Aplicar nuevos accled_er por gntrega,
métodos de pago maltiples dandole a
Describir sus | como pago contra canales Dejar claro en las | conocer la
rodUCtos entrega en como Poder ordenes de politica de
pt'l' p fecti 9 p Que las teléfono, | compra la entrega al
Ofrecer irﬁél Zr?gs ge d?it?i?(::g );0 ;OSQ Tiendas chat, rec ;mar responsabilidad cliente de
videos y Aplicar glidad el 50% eyn Iiaeg en linea Que las direccion roducto de la tienda de manera clara
tutoriales ofertas ;ra(;hivo; el 56’% contray sean tiendas fisica que se P en entregar el antes de
de como periddicas d faciles de | cuentencon | publiqueny . producto en realizar el
. escargables, entrega, 0 . - tiendas P .
realizar para videos de plataformas de navegar, certlflca_dos sean V|_S|bles fisicas o pp_tlmas pef;hdo y Otra
una productos . entender | de seguridad | en la tienda condiciones, y en | realizar una
youtube siendo | pago como PSE, : . locales -
compra | comprados mu pavU Y ytengan | y sistemas en lineay del casos en los que gestion de
ensu en linea muy Y procesos | anti fraude donde se . el producto se seguimiento
; especificos con PAYPAL que servicio ~ L, .
pagina las garanticen la dg pago p_u_eda de dafie por el envié | por medios
L . faciles verificar la hacer cambio como
caracteristicas seguridad y la informacion entrega inmediato del teléfono
del mismo confidencialidad de Ia tienda mismo correo ’
Ide los dato_s en los electrénico
as transacciones productos, para
las entregas minimizar
y se atiendan pedidos no
las entregados
peticiones,
quejas y
reclamos
17 7 16 32 8 27 19 15 12 10 1
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Fuente: Elaboracion propia.
Figura 31. Estrategias que beben utilizar las plataformas de e-commerce para que méas personas

compren 0 compren con mas frecuencias por internet.

Otra m 1
Establecer el tiempo maximo de entrega, dandele a... I 10
Dejar claro en las ordenes de compra la responsabilidad... mE————————— 12
Poder reclamar el producto en tiendas fisicas o locales... IEEEEEEGEGG—G———_ 15
Garantizar servicio al cliente permanente al que se pueda... I 19
Que las tiendas cuenten con certificados de seguridad y... I 27
Que las Tiendas en linea sean faciles de navegar,... IEE———— 8
Aplicar nuevos metodos de pago como pago contra... I 32
Describir sus productos utilizando imagenes de calidad,... IEEEEEE———————— 16
Aplicar ofertas periddicas para productos comprados en... IE—— 7
Ofrecer videos y tutoriales de como realizar una compra... IEEEEEEEEE——— 17

0 10 20 30 40

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.25 Percepcion de la preferencia del tipo de plataforma si las personas que realizan pocas

compras o0 no realizan compras en linea se decidieran a hacerlo.

Las personas que no realizan compras en internet o que realizan pocas compras si se
decidieran a realizar compras por internet preferirian las tiendas en lineas propias de los
vendedores. En la tabla 32 y la figura 32 se puede apreciar este nivel de preferencia de las
plataformas en caso de que los que no realizan o realizan pocas compras por internet se decidan a

realizar compras en linea 0 aumenten la frecuencia de sus compras.
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Tabla 32. Percepcion de la preferencia del tipo de plataforma si las personas que realizan pocas

compras o0 no realizan compras en linea se decidieran a hacerlo.

En caso de que se decida a realizar compras por Internet o ampliar la frecuencia de compras en linea seleccione el orden de
preferencia del tipo de plataforma que le gustaria utilizar para realizar sus compras Online
Tienda Online
propia del Aplicaciones de
marketplaces | vendedor como Domicilios
como por ejemplo como Rappi,
Mercadolibre, | www.arturocalle | Domicilios.com,
Linio, y Olx .com que es la Uber eats(
Colombia donde | tienda en linea Entregas muy
Preferencia/ Plataforma se encuentran del almacén de rapidas, la
gran cantidad de ropa Arturo mayoria son de
productos que Calle, comidas, en el
pueden ser de | www.cinecolom | caso de Rappi
varios bia.com que es tiene gran
vendedores la Tienda en variedad de
linea de Cine productos)
Colombia
1 Tipo de plataforma que preferiria 17 32 10
2 Tipo de Plataforma que tendria en preferencia media 22 18 19
3 Tipo de Plataforma que menos preferiria 20 9 30

Fuente: Elaboracion propia
Figura 32. Percepcion de la preferencia del tipo de plataforma si las personas que realizan pocas

compras 0 no realizan compras en linea se decidieran a hacerlo.

3 Tipo de Plataforma que menos preferiria = 9
20

19

2 Tipo de Plataforma que tendria en preferencia media ﬂ
22
10
1 Tipo de plataforma que preferiria — 32
17

20 25 30 35

30

0 5 10 15

Aplicaciones de Domicilios como Rappi, Domicilios.com, Uber eats( Entregas muy rapidas, la mayoria son de comidas,
en el caso de Rappi tiene gran variedad de productos)

® Tienda Online propia del vendedor como por ejemplo www.arturocalle.com que es la tienda en linea del almacen de
ropa Arturo Calle, www.cinecolombia.com que es la Tienda en Linea de Cine Colombia

m Marketplaces como Mercadolibre, Linio, y Olx Colombia donde se encuentran gran cantidad de productos que pueden

ser de varios vendedores

Fuente: Elaboracion propia
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Para poder percibir mejor el grado de preferencia de cada plataforma en caso de que estas
personas aumenten su frecuencia de compra o se decidan a comprar por internet se le asigno un
puntaje de acuerdo al nivel de preferencia: 1 a la plataforma que prefieren, 0,6 para la plataforma

de preferencia media y 0,3 para la plataforma que menos prefieren como se puede apreciar en la

tabla 33 y la figura 33.

Tabla 33. Puntajes de la preferencia segun el tipo de plataforma si las personas que realizan

pocas compras o0 no realizan compras en linea se decidieran a hacerlo.

compras en linea se decidieran a hacerlo.

Puntajes de la preferencia del tipo de plataforma que prefieren si las personas que realizan pocas compras o no realizan

Puntajes

marketplaces como
Mercadolibre, Linio,
y Olx Colombia
donde se encuentran
gran cantidad de
productos que pueden
ser de varios

Tienda Online propia del
vendedor como por ejemplo
www.arturocalle.com que es

la tienda en linea del
almacén de ropa Arturo
Calle,
www.cinecolombia.com que
es la Tienda en linea de Cine

Aplicaciones de Domicilios
como Rappi,
Domicilios.com, Uber eats(
Entregas muy rapidas, la
mayoria son de comidas, en
el caso de Rappi tiene gran
variedad de productos)

vendedores Colombia
1 plataforma que prefiero=1 17 32 10
2 plataforma que_te_ngo en preferencia 1452 11,88 1254
media= 0,66
3 plataforma que menos prefiero= 0,33 6,6 2,97 9,9
Nivel de preferencia de las plataformas 38,12 46,85 32,44

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33. Puntajes de la preferencia segun el tipo de plataforma si las personas que realizan

pocas compras o no realizan compras en linea se decidieran a hacerlo.

32,44

38,12
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Aplicaciones de Domicilios como Rappi, Domicilios.com, Uber eats( Entregas muy réapidas, la mayoria son

de comidas, en el caso de Rappi tiene gran variedad de productos)
u Tienda Online propia del vendedor como por ejemplo www.arturocalle.com que es la tienda en linea del

almacen de ropa Arturo Calle, www.cinecolombia.com que es la Tienda en Linea de Cine Colombia

Fuente: Elaboracién propia.
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4.4.26 Si las personas que no realizan compras o no muy frecuentes por internet se deciden a
hacerlo que tipo de productos comprarian.

Se preguntd a los encuestados que no realizan compras por internet o que no realizan
compras frecuentes, si se decidieran a realizar compras en linea que tipo de productos
comprarian. La Tabla 34 y la figura 34 muestran los resultados de los productos que adquiririan
estas personas.

Tabla 34. Tipos de productos que estan dispuestos a comprar si se deciden a hacerlo las personas

que no realizan compras frecuentes en internet.

En caso de que se decida a realizar compras por Internet o ampliar la frecuencia de compras en linea ¢ Qué tipo de productos
estaria dispuesto a comprar por Internet?

Servicios
Produc especializa
tos de dos
belleza, Ferreteria, (Contaduri
Productos Ropa, | perfum construcci6 | Medicame a, Clases,
tecnolégicos | textil |esy n, pintura, |ntosy Juguet | Viajes, aseo,
ylo esy |aseo Domicil mantenimi | productos |esy/o |turismoy | plomeria,
electrodomés | calza | person | ios de Merca | Muebl | ento de para la deport | entretenimi | mantenimi | Otr
ticos do al Comida | do es hogar salud es ento entoetc) |o
34 24 13 36 10 9 11 15 17 27 10 2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 34. Tipos de productos que estan dispuestos a comprar si se deciden a hacerlo las

personas que no realizan compras frecuentes en internet.
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Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 5. ESTADO ACTUAL DEL COMERCIO ELECTRONICO DE PRODUCTOS AL
POR MENOR Y SERVICIOS DE LAS MIPYMES EN COLOMBIA

Los resultados de las Encuestas Anuales de Comercio y Servicios se encuentran en el
Archivo Nacional de Datos que es un “sistema de consulta que pone a disposicion de la
ciudadania, un catalogo de microdatos de uso publico, de diferentes operaciones estadisticas, que
los usuarios pueden explorar, comparar, descargar y procesar a su medida” (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

Para analizar el estado actual del comercio electronico al por menor de las mipymes en
Colombia se procesaran los resultados de la base de datos de la de la Encuesta Anual del
Comercio 2017 (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019) y de la
Encuesta Anual de Servicios 2017 (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
DANE, 2019).

5.1 Mipymes que comercializan productos al por menor

Para poder determinar las mipymes que comercializan productos al por menor que serviran
para este estudio, de las 10234 empresas de comercio que participaron en la Encuesta Anual de
Comercio 2017, se filtran las empresas que tienen hasta 200 personas empleadas en la columna
personal total (TOTPERSO), en razon a que para nuestro estudio consideramos como mipymes a las
empresas con maximo 200 personas empleados. Al filtrar se aprecia que en este estudio
participan 9793 mipymes que corresponden al 96% de las empresas encuestadas.

La Encuesta Nacional de Comercio 2017 tomo como muestra el 13% de las empresas
dedicadas al comercio en Colombia, lo que hace que la encuesta tenga un nivel de confianza del
95%, con un porcentaje de error del 2%. Como esta encuesta toma una muestra representativa de
las empresas de comercio de Colombia, se puede afirmar que el 96% de las Empresas de

Comercio de Colombia son mipymes, como se puede apreciar en la figura 35.
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Figura 35. Empresas de comercio en Colombia segun el tamafio
Grandes
empresas _\

4%

Mipymes
96%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

Luego de las 9793 mipymes se seleccionan las que comercializan productos al por menor
(Filtrando de acuerdo al significado del tipo de Columna correla de la base de datos de los
microdatos). Resultando 4394 mipymes que comercializan productos al por menor (incluyendo
las ventas de vehiculos automotores, motocicletas y sus partes) que corresponden a las que se
tomaran en como base para este estudio. Al analizar la encuesta se puede decir que de las
mipymes dedicadas al comercio en Colombia, el 45% se dedican al Comercio al por menor vy el
55% al por mayor como se puede apreciar en la figura 36.

Figura 36. Mipymes de Colombia segun el tipo de comercio al por mayor y al pormenor

Pymes de
Comercio al por

menor
a5% |
\ Pymes de
C

omercio al por
mayor
55%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio

2017 (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).
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Estas 4394 mipymes de la de la Encuesta Nacional del Comercio que comercializan
productos al por menor corresponden a las empresas objeto de este estudio de acuerdo al alcance

del mismao.

5.1.1 Mipymes de Comercio al por menor que utilizan canales de ventas en linea en

Colombia

Para poder determinar las mipymes de comercio al por menor que utilizan canales de
ecommerce en Colombia, se analizo esta pregunta en la encuesta: ;La empresa de comercio tiene
o utiliza alguna aplicacién o plataforma electronica para recibir solicitudes de pedidos y/o vender
productos y/o a través de comercio electrénico?

A esta pregunta, 494 mipymes que corresponden al 11% de mipymes que comercializan
productos al por menor, respondieron que utilizan una plataforma electronica para vender
productos por internet, 3776, que corresponden al 86%, respondieron que no utilizan ninguna
plataforma para vender sus productos por internet y 124 empresas, que corresponden al 3%, no

respondieron esta pregunta, como se puede apreciar en la figura 37.

Figura 37. Mipymes de comercio al por menor en Colombia que utilizan ecommerce

Utilizan plataforma de Comercio Il%
Electronico

No tienen informacion sobre el uso del '30/0
Comercio electrénico

No utilizan plataforma de Comercio 6%
Electronico

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente: Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio
2017 (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).
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Basados en los resultados de la encuesta anual de comercio 2017, se puede afirmar que
apenas el 11% de las mipymes que comercializan productos al por menor en Colombia realizan

actividades de ecommerce.

5.1.2 Porcentaje del valor total de ventas realizadas por la empresa que fueron efectuadas a

través de comercio electronico

Las 494 mipymes que comercializan productos al por menor a traves de plataformas de
comercio electronico, en promedio venden el 16% de sus ventas por internet de acuerdo con lo
manifestado en la encuesta anual de comercio 2017.

Como esta encuesta tomo6 una muestra representativa de las empresas de comercio de
Colombia, se puede afirmar que las mipymes de comercio al por menor en Colombia que utilizan

plataformas en linea realizan el 16% de sus ventas por este canal como se aprecia en la figura 38.

Figura 38. Porcentaje de ventas de las mipymes de comercio al por menor que realizan ventas
online en Colombia

% de ventas a
realizados por
internet
16%

% de ventas
realizados por otros
canales de venta
distintos a internet
84%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

135



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio

electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

En la Tabla 35y la figura 39 se puede apreciar el porcentaje de las ventas que representan
las ventas online de las mipymes de comercio al por menor de las ventas totales por sector de
comercio.

Tabla 35. Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de comercio al por menor en Colombia

por sector.

Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de comercio al por menor de Colombia por sector

Comercio de vehiculos automotores 27,29
Computadores y sus accesorios, y equipos de telecomunicaciones 20,40
Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehiculos automotores 19,73
Libros, periddicos y articulos de papeleria 16,55
Otros productos nuevos en establecimientos especializados n.c.p. 14,95
Ferreteria, pinturas, vidrio, tapices y alfombras 14,64
Comercio, mantenimiento y reparacion de motocicletas y de sus partes, piezas y accesorios 14,37
Comercio al por menor de combustible, lubricantes, aditivos y productos de limpieza para
automotores, en establecimientos especializados 13,54
Electrodomésticos, muebles y equipos 13,00
Comercio al por menor de alimentos en establecimientos especializados 12,86
Farmacéuticos, cosméticos y articulos de tocador 11,82
Textiles 10,63
Comercio al por menor en establecimientos no especializados, productos diferentes de
alimentos 10,00
Calzado y articulos de cuero 9,36
Comercio al por menor en establecimientos no especializados, con surtido compuesto
principalmente por alimentos 9,00
Prendas de vestir y sus accesorios 6,06
% de ventas de las mipymes que comercializan productos al por menor 16,07

Fuente: Elaboracidon propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019)
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Figura 39. Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de comercio al por menor en Colombia

por actividad econémica.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de comercio 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

5.2 Mipymes de servicios

Para poder determinar las mipymes que prestan servicios vamos a llevar a cabo las
siguientes tareas: de las 5989 empresas que participaron en la Encuesta Anual de Servicios 2017
se filtran las empresas que tienen hasta 200 colaboradores (que corresponden al personal
ocupado que incluye el personal contratado directamente por la empresa y el que se contrata a
través de agencias de empleo. Para este estudio se toman las empresas que cuentan hasta con 200
personas vinculadas columna total personal ocupado). Esto nos resulta en un total de 4129
mipymes, las cuales corresponden al 69% de las empresas de servicios encuestadas.

En razdn a que esta encuesta toma una muestra representativa de las empresas de comercio
de Colombia, se puede afirmar que el 69% de las Empresas de Servicios de Colombia son

mipymes como se puede observar en la figura 40.
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Figura 40. Tipo de empresas de servicios en Colombia
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empresas de
servicios Pymes de
31% servicios

69%

Fuente: Elaboracién propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de servicios 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

5.2.1 ¢ La empresa tiene o utiliza alguna aplicacién o plataforma electrénica para recibir
solicitudes de pedidos y/o vender productos y/o a través de comercio electrénico?

A esta pregunta 1431 mipymes de servicios “que corresponden al 35% de mipymes que
comercializan servicios” respondieron que utiliza una plataforma electrénica para vender
servicios por internet, 2552 “que corresponden al 62%” respondieron que no utilizan ninguna
plataforma para vender sus servicios por internet y 146 empresas “que corresponden al 3% no

respondieron esta pregunta como se aprecia en la figura 41.
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Figura 41. Utilizacion de ecommerce en mipymes de servicios en Colombia
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plataformas de comercio
electrénico para realizar sus
ventas
62%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de servicios 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

5.2.2 Porcentaje del valor total de ventas realizadas por la empresa que fueron efectuadas a

través de comercio electronico

Las 1431 mipymes que manifestaron prestan servicios a través de plataformas de comercio
electronico en la encuesta anual de servicios 2017, en promedio venden el 27% de sus ventas por
internet.

Basado en los resultados de la encuesta se puede afirmar que las mipymes de Servicios en
Colombia que utilizan plataformas en linea, realizan el 27% de sus ventas por internet, como se

aprecia en la figura 42.
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Figura 42. Porcentaje de mipymes de servicios en Colombia que realizan ventas en linea.

% de Ventas por
ecommerce
27%

% de Ventas por
otros canales
73%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de servicios 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019)

En la Tabla 36 y la figura 43 se puede apreciar el porcentaje de las ventas que representan
las ventas online de las mipymes de servicios en Colombia de las ventas totales por actividad
economica.Por ejemplo, en Alojamiento, tenemos un 40,62%, eso quiere decir que las empresas
de servicio de alojamiento el 40% de sus ventas son en linea.

Tabla 36. Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de servicios que utilizan ecommerce en

Colombia por actividad economia.

Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de servicios que utilizan ecommerce en Colombia
por actividad econémica.

Actividades de servicios de informacion 44,55
Investigacion cientifica y desarrollo 43,43
Alojamiento 40,62
Actividades de programacion, transmision y/o difusion 39,00
Actividades de las agencias de viajes, operadores turisticos, servicios de reserva y actividades
relacionadas 34,00
Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades de apoyo a las empresas 31,88
Telecomunicaciones 30,16
Actividades cinematograficas, de video y produccién de programas de television, grabacion

de sonido y edicion de musica 29,50
Mantenimiento y reparacion de computadores, efectos personales y enseres domeésticos 27,50
Desarrollo de sistemas informaticos (planificacion, analisis, disefio, programacion, pruebas),

consultoria informatica y actividades relacionadas 27,18
Publicidad y estudios de mercado 26,60
Almacenamiento y actividades complementarias al transporte 26,28

140



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio
electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de servicios que utilizan ecommerce en Colombia
por actividad econémica.

Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas 25,50
Actividades de administracién empresarial; actividades de consultoria de gestion 24,21
Actividades inmobiliarias 21,25
Educacion 20,32
Actividades de empleo 20,27
Actividades juridicas y de contabilidad 19,05
Actividades de arquitectura e ingenieria; ensayos y andlisis técnicos 18,17
Actividades de servicios de comidas y bebidas 15,75
Actividades de edicion 15,67
Actividades deportivas y actividades recreativas y de esparcimiento 15,67
Actividades de alquiler y arrendamiento 15,00
Correo y servicios de mensajeria 14,21
Actividades de atencidn de la salud humana 13,81
Actividades de servicios a edificios y paisajismo (jardines, zonas verdes) 13,57
Otras actividades de servicios personales 12,73
Actividades de seguridad e investigacion privada 8,07
Actividades de juegos de azar y apuestas 7,89
Actividades creativas, artisticas y de entretenimiento 2,33
Total 27,02

Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de servicios 2017
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).

Figura 43. Porcentaje de ventas en linea de las mipymes de servicios que utilizan ecommerce en

Colombia por actividad economia.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en los microdatos de la Encuesta Anual de servicios 2017.

(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2019).
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CAPITULO 6. EVALUACION DE LAS DIFERENTES PLATAFORMAS DE GESTION DE
COMERCIO ELECTRONICO.

Para poder priorizar el tipo de plataforma que deben usar las mipymes de servicios y
comercio de productos al por menor en Colombia, se clasifican en tres clases de mipymes de
acuerdo con las caracteristicas de la empresa y de los productos o servicios que venden.

Para realizar esta priorizacion se invit6 a un equipo que previamente conocio lo que se ha
desarrollado del presente trabajo: en lo relacionado con las tendencias, ofertas y caracteristicas
de las plataformas para la gestion del comercio electronico, las caracteristicas y preferencias de
los clientes potenciales y el estado actual del ecommerce en las mipymes de servicios o comercio
electrénico al por menor en Colombia.

El equipo evaluador se conformd por 5 analistas:

Analista 1: Mauricio Barragan, Ingeniero de Sistemas, Magister en Arquitectura de Sistemas
de Informacion.

Analista 2: Liliana Avila, Ingeniera de Sistemas, quien actualmente esta realizando su
trabajo de grado para optar por el titulo de Magister en Gerencia de Sistemas de Informacion y
Proyectos Tecnoldgicos.

Analista 3: Edgar Fernando Ortega Galan, Ingeniero Industrial, especialista en Gestion
Empresarial, quien se encuentra realizando el trabajo de grado para optar por el titulo de
Magister en Gerencia de Sistemas de Informacién y Proyectos Tecnoldgicos.

Analista 4. Natalia Pifia Ramirez, Emprendedora fundadora de la mipyme Pineapple Stor3
de Bogota que comercializa articulos importados para cocina.

Analista 5: Oscar Daniel Hidalgo, Emprendedor fundador de la mipyme Danire Store que
comercializa zapatos en Bogota.

Posteriormente el mismo equipo priorizé las aplicaciones ofrecidas por cada tipo de
plataforma para gestionar el comercio electrénico, y finalmente de acuerdo con el resultado de
las dos priorizaciones hace una recomendacion de las herramientas que puede utilizar el tipo de

mipyme para gestionar las ventas en linea.
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6.1 Clases de mipymes que se analizan en este trabajo

- Mipymes de productos masivos o genéricos: Comercializan al por menor productos que
son vendidos a precios competitivos, con promociones permanentes, que no requieren
gran recordacion de marca que los comercializa, pues son genéricos o son productos de
fabricantes reconocidos, el cliente compra a quien le ofrezca el mejor precio.

- Mipymes de servicios y productos de calidad: Ofrecen productos y servicios enfocados a
un mercado especifico, son productos y servicios de calidad, requieren recordacion de
marca, quien los comercializa puede ser la misma empresa que los fabrica o tiene
relacion o acuerdo de representacion con quien los fabrica.

- Mipymes de servicios y productos de entrega o prestacion inmediata: Ofrecen productos
y servicios que deben ser entregados o prestados de una manera muy rapida.

Posteriormente se priorizan las aplicaciones de cada uno de los tipos de plataforma. Luego
priorizamos los software o sistemas de informacion de los dos tipos de plataforma que segun el

andlisis realizado ofrecen mas ventajas a las clases de mipymes objeto de estudio.

6.2 Escala de valoracién

Para la priorizacién “tanto de los tipos de plataformas para la gestion del comercio en linea,
como para priorizar las aplicaciones que ofrece cada tipo de plataforma” se realiza la evaluacion
teniendo en cuenta la escala de valoracidn que se presenta en la tabla 37.

Esta escala establece 5 rangos de valoracion; inexistente, insuficiente, regular, bueno y
excelente (Medina Vasquez, Ortiz, Franco, & Aranzazu, 2010).
Tabla 37. Escala de valoracion de las plataformas de ecommerce.

Puntaje Nombre Descripcién

Criterio o caracteristica que la plataforma de ecommerce no lo tiene o no lo ha

De0Oa2 | Inexistente .
desarrollado o no es favorable para la mipyme

Criterio o caracteristica que la plataforma de ecommerce lo tiene poco desarrollado, de

De2a4 | Insuficiente Lo - . .
manera incipiente o no funciona muy bien o es poco favorable para la mipyme

Criterio o caracteristica que la plataforma de ecommerce ha desarrollado, cumple con
Deda6 Regular los requisitos o requerimientos minimos, tiene algunos inconvenientes como no ser
muy fluido, répido o facil de utilizar, o es medianamente favorable para le mipyme.
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Puntaje Nombre Descripcion
Criterio o caracteristica que la plataforma de ecommerce ha desarrollado, cumple de
De6a8 Bueno manera efectiva con requisitos o requerimientos, es facil de utilizar, o es favorable

para la mipyme.

Criterio o caracteristica que la plataforma de ecommerce ha desarrollado, cumple de
De9al0 | Excelente | maneraamplia, actualizada con requisitos o requerimientos, es fluido, rapido y facil de
utilizar, o es muy favorable para la mipyme.

Fuente: Elaboracion propia, basado en la Matriz de Priorizacion para la Toma de Decisiones
(Medina Vésquez, Ortiz, Franco, & Aranzazu, 2010).

6.3 Criterios de priorizacion

Para poder priorizar tanto el tipo de plataforma, como las herramientas de acuerdo con como
estas se adaptan a las necesidades de los tres tipos de mipymes objeto de estudio, se utiliz6 la
técnica de matriz de priorizacion. “La matriz de priorizacion es una herramienta que permite la
seleccion de opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios” (Aiteco
Consultores, 2019)

El comercio electrénico para las mipymes se puede convertir en una alternativa para
aumentar sus ventas a través de nuevos canales (Pinto, 2017), por esta razén una mipyme puede
considerar tener varios canales de ventas en linea.

En este estudio se pretende priorizar primero los tipos de plataforma para determinar cuél o
cuéles son mas convenientes para el tipo de mipymes analizadas. Posteriormente se evallan las
herramientas o aplicaciones de este tipo de plataformas, y de esta manera determinar las
herramientas que convienen mas al tipo de mipyme para su gestion del ecommerce.

La matriz de priorizacion incluye los criterios de priorizacion més relevantes, los cuales
fueron seleccionados y debatidos con el equipo de trabajo, haciendo uso de la herramienta de
lluvia de ideas. La seleccion adecuada de los criterios a utilizar permitira que el analisis para

definir la mejor alternativa sea aplicado de manera objetiva (Hernandez, 1998).

6.3.1 Criterios de priorizacion para el tipo de plataforma de acuerdo con la clase de
mipyme analizada.
El objetivo de priorizar el tipo de plataforma de acuerdo con la clase de miypime analizada
es dar una guia a estos micro, pequefios y medianos empresarios de cual podria ser el tipo de
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plataforma con la que su organizacion tendria méas ventajas para incursionar en el comercio
electrdnico, de igual manera en caso de que quieran ampliar sus canales de ventas a través de
otro tipo de plataforma de ecommerce, esta priorizacion podria orientarlos sobre cudl seria la
segunda opcion.

En la Tabla 38 se presentan los criterios seleccionados para la priorizacion del tipo de
plataforma segln la clase de mipyme analizada.
Tabla 38. Criterios de priorizacion para el tipo de plataforma segun la clase de mipyme

analizada.
Criterio Peso
Adecuacion del tipo de plataforma a las necesidades y objetivo de gestidn de ventas del 20%
tipo de mipyme.
Preferencia de acceso por parte de los clientes potenciales del tipo de mipyme a el tipo 20%
de plataforma.
Bajos costos de la creacién de la tienda, la gestion de la publicacién de los productos, y
o . : 15%
la gestion de ventas a través del tipo de plataforma.
Facilidad en la actualizacion de productos, servicios y precios en el tipo de plataforma. 15%
El tipo de plataforma facilita la logistica de alistamiento y entrega de los productos o 10%
la prestacion del servicio
Integracién del tipo de plataforma con otros tipos de plataformas o canales de ventas y 10%
con sistemas de gestion como ERP Y CMR
Posibilidad de incorporar plugin o aplicaciones de analitica, big- data, omnicanalidad al 10%
tipo de plataforma
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia.
6.3.2 Criterios de priorizacién de herramienta por tipo de plataforma analizada.
De acuerdo con los tipos de plataforma se definen unos criterios para poder priorizar los

sistemas de informacion o aplicaciones que ofrece cada una de ellas.

Criterios de priorizacion de marketplaces
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En la Tabla 39 se presentan los criterios que el grupo de analistas tuvo en cuenta para

priorizar los marketplaces.
Tabla 39. Criterios para priorizacion de marketplaces.

Criterio Ponderacién
Variedad de productos y servicios que se pueden comercializar en el marketplace. 15%
Facilidad de realizar el proceso de publicacién de productos, gestion de ventas en el
marketplace y ayuda de mismo en los procesos logisticos de pago, entrega de productos y 20%
servicios.
Costos por el uso de la plataforma y comisiones por ventas. 15%
Tiempo de pago del marketplace a los comerciantes después que los clientes compran un 15%
producto a través de sus canales transaccionales
Posibilidad de integrar el marketplace con otros marketplaces o sistemas para gestionar tiendas 10%
en linea a través de software o plugin
Posibilidad de integrar el marketplace con sistemas ERP y CMR a través software o plugin 10%
Percepcidn de ser los mas importantes o visitados en Colombia 15%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Criterios de priorizacion de aplicaciones para crear tiendas en linea.

En la Tabla 40 se presentan los criterios que el grupo de analistas tuvo en cuenta para las

aplicaciones que permiten crear tiendas en linea.

Tabla 40. Criterios de priorizacion de aplicaciones para crear tiendas en linea.

Criterio Ponderacion
Nivel de dificultad para configurar, crear, gestionar la pagina 15%
Nivel de seguridad de las paginas creadas con esa aplicacién 15%
Nivel de personalizacién y flexibilidad de las paginas creadas en esa aplicacion 20%
Costos asociados al disefio, apertura y mantenimiento de la tienda 20%
Nivel de ayuda, soporte o facilidad de conseguir desarrolladores de la aplicacion 15%
Grado de integracion de la plataforr_na con complement9§, plugin o aplicaciones de terceros, 15%
marketplaces y sistemas de informacion ERP, y CMR.
Total 100%
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Fuente: Elaboracion propia.

Criterios de priorizacion de las plataformas de Domicilios

En la Tabla 41 se presentan los criterios que el grupo de analistas tuvo en cuenta para las

aplicaciones de domicilios.

Tabla 41. Criterios de priorizacion de aplicaciones de domicilios.

Criterio Ponderacié
n
Variedad de restaurantes, productos y servicios 20%
% de Uso de las aplicaciones entre quienes tienen instaladas aplicaciones de domicilios en sus
celulares 30%
Costo de los domicilios 20%
Comisién de ventas cobrado a los clientes 30%

Fuente: Elaboracion propia.

6.4 Priorizacion de los tipos de plataformas de ecommerce.

6.4.1 Priorizacion de los tipos de plataformas de ecomeerce para mipymes de productos

masivos 0 genéricos.

En la Tabla 42 se presenta la priorizacion que hicieron los analistas de los tipos de
plataformas de ecommerce para las mipymes de productos genéricos. La descripcion de las
caracteristicas de este tipo de mipyme se presentaron al inicio de este capitulo.

Tabla 42. Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electronico para mipymes de

productos masivos 0 genéricos.
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Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de productos masivos o genéricos

Criterio
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Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de productos masivos o genéricos
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Fuente: Elaboracién propia.
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6.4.2. Priorizacion de los tipos de plataformas de ecomeerce para mipymes de servicios y

productos de calidad.
En la Tabla 43 se presenta la priorizacion que hicieron los analistas de los tipos de

plataformas de ecommerce para las mipymes de productos de calidad. La descripcién de las

caracteristicas de este tipo de mipyme se presentaron al inicio de este capitulo.

Tabla 43. Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electronico para mipymes de

productos y servicios de Calidad.

Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de productos y servicios de Calidad
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Adecuacion
del tipo de
plataforma a
las
necesidades
y objetivo de
gestion de
ventas del
tipo de
mipyme.

20%

5,2

9,8

6,4

Preferencia
de acceso por
parte de los
clientes
potenciales
del tipo de
mipyme a el
tipo de
plataforma.

20%

54

9,4

6,6

Bajos costos
dela
creacion de
la tienda,
gestion de la
publicacion
de los
productos, y
la gestion de
ventas a
través del
tipo de
plataforma.

15%

10 | 7

10 | 7

10 | 7

9,6
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Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de productos y servicios de Calidad

Criterio

Analista 1

Analista 2

Analista 3

Analista 4

Analista 5

TOTAL

0% UOIORIaPUOd

saoe|dioxdeN
Bau]| Ud sepuan

Jeald eled

SONRIWoq
9p sewiojere|d

saoe|dioxdeN
BoU]| U sepuan

18310 eed

SOTaIoq
ap sewoere|d

saoe|dioxdeN
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Jea1d eed

SoTaIoq
ap sew.ojere|d

saoe|dioxdeN

BaUJ| Ua Sepuan

16810 eed
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ap sew.ojere|d

saoe|dioxde N

BaUJ| Ua Sepuan

J1ea1d eed

SoTPIoq
ap sewiojere|d

saoe|diaxdeN
BoU]| Ud sepuan
Jeald eied
soniwod
ap sew.ojere|d

Facilidad en
la
actualizacion
de productos,
servicios y
precios en el
tipo de
plataforma.

15%

10

92|76

El tipo de
plataforma
facilita la
logistica de
alistamiento
y entrega de
los productos
ola
prestacion
del servicio

10%

6,8

8,8

Integracion
del tipo de
plataforma
con otros
tipos de
plataformas
o0 canales de
ventas y con
sistemas de
gestion como
ERPY CMR

10%

Posibilidad
de incorporar
plugin o
aplicaciones
de analitica,
big- data,
omnicanalida
d al tipo de
plataforma

10%

8,8

1,6

TOTAL

100

6,7

%

5

8,0
5

55
5

8,0

54

7,0

81

6,2

7,0

84

52

7,4

8,3

6.4

71|82

57

Fuente: Elaboracion propia
6.4.3 Priorizacion de los tipos de plataformas de ecomeerce para mipymes de servicios y

productos de entrega o prestacién inmediata.
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En la Tabla 44 se presenta la priorizacion que hicieron los analistas de los tipos de
plataformas de ecommerce para las mipymes de servicios y productos de entrega o prestacion
inmediata. La descripcidn de las caracteristicas de este tipo de mipyme se presentaron al inicio

de este capitulo.
Tabla 44. Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electronico para mipymes de

servicios y productos de entrega o prestacion inmediata

Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de servicios y productos de entrega o
prestacion inmediata

- Analista 1 Analista 2 Analista 3 Analista 4 Analista 5 TOTAL
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Adecuacion
del tipo de
plataforma a
las

necesidades
y objetivo de 20% 3 7 |10|4] 6 |10]| 3 6 10| 4 5 110| 5 7 1103862 10
gestion de
ventas del
tipo de
mipyme.
Preferencia
de acceso por
parte de los
clientes
potenciales
del tipo de
mipyme al
tipo de
plataforma.
Bajos costos
de la
creacion de
la tienda,
gestion de la
publicacion
de los 15% | 9 7 5 (9|7 5110 7 5110 | 7 5
productos, y
la gestion de
ventas a
través del
tipo de
plataforma.

20% | 4 711013 |5 [10f 3 6 |10 5 51101 5 7 1101| 4 6 | 10

Facilidad en

la
actualizacion 15% | 10 | 6 g ol g 8 9 8 ) 9 8 8 9 8 8 [92|76]| 8
de productos,
servicios y
precios en el
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Priorizacion de los tipos de plataforma de comercio electrénico para mipymes de servicios y productos de entrega o

prestacion inmediata
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tipo de
plataforma.

El tipo de
plataforma
facilita la
logistica de
alistamiento
y entrega de
los productos
ola
prestacion
del servicio

10%

6.8

8,8

Integracion
del tipo de
plataforma
con otros
tipos de
plataformas
o0 canales de
ventas y con
sistemas de
gestiéon como
ERPY CMR

10%

Posibilidad
de incorporar
plugin o
aplicaciones
de analitica,
big- data,
omnicanalida
d al tipo de

plataforma

10%

1,6

TOTAL

100
%

6,3 | 6,8
5 5

7,1

5

6,6

7,0

6,2 | 6,7

7,0

6,8

6,6

7,4

7,0

7,1

7,2

6,5 6,8

7,1

Fuente: Elaboracion propia

6.5 Priorizacion de herramientas para gestionar ecommerce por tipo de plataforma

analizada

A continuacion, se presentan las valoraciones que se pueden tomar como una guia en la que

se basen las mipymes para realizar su propia valoracion y de esta manera determinen las

herramientas con las que son favorables implementar la gestién de sus ventas en linea.
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Cada mipyme puede determinar las herramientas que quieran evaluar, los criterios de
priorizacion, y el porcentaje de la ponderacidn de los aspectos que consideren relevantes de
acuerdo al momento en que se realice la valoracion.

Si lo prefieren también pueden adoptar las sugerencias planteadas en este trabajo,
verificando que la gestion de ventas del tipo de producto o servicio deseado se soporte con las

herramientas escogidas de acuerdo a los resultados de la priorizacion.

6.5.1 Priorizacion de marketplaces

En la Tabla 45 se presenta la priorizacion que hicieron los analistas de los de las
herramientas para gestionar ecommerce correspondientes a los marketplaces que funcionan en
Colombia analizados en este trabajo.

Tabla 45. Priorizacion de marketplaces

Analista Analista Analista Analista Analista Total
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X X X X X
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mismo en
los procesos
logisticos de
pago,
entrega de
productos y 8,
Servicios. 8| 6| 9/ 8|1 9|/ 6| 9] 9] 9| 5| 8| 8] 8| 6| 8] 8] 9| 5| 8| 8|86|56|84] 2

Costos por
el uso de la 15%
plataforma

y 8| 9| 7/ 6| 8| 9| 7| 6] 8] 9] 7| 6] 8] 9| 7] 6] 8] 9] 7| 6] 8] 9] 7|6
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Analista Analista Analista Analista Analista Total
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Fuente: Elaboracién propia.
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6.5.2 Priorizacion de plataformas de ecommerce para crear tiendas en linea

En la Tabla 46 se presenta la priorizacion realizada por los analistas de las herramientas para
gestionar ecommerce correspondientes a las plataformas de ecommerce para crear tiendas en
linea gue se tienen en cuenta en este trabajo.

Tabla 46. Priorizacion de plataformas de ecommerce para crear tiendas en linea.
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- Analista 1 Analista 2 Analista 3 Analista 4 Analista 5 Total
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Fuente: Elaboracion propia.

6.5.3 Priorizacion de aplicaciones de domicilios

En la Tabla 47 se presenta la priorizacion que hicieron los analistas de las aplicaciones de

domicilios para gestionar las ventas y entrega de productos.

Tabla 47. Priorizacion de plataformas de domicilios.
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Analista 1 | Analista 2 | Analista 3 | Analista 4 | Analista 5 Total
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Fuente: Elaboracion propia.

6.6 Resultados de la valoracion de herramientas de ecommerce para los tipos de mipymes

analizadas.

A continuacion, se presentan las recomendaciones sobre el orden que se aconseja
implementar las herramientas analizadas de comercio electronico de acuerdo a la clase de
mipyme Yy a la priorizacion realizada por los analistas. Es importante que antes de que una
mipyme adopte las recomendaciones definidas en este trabajo, verifique que la(s) herramienta(s)
de ecommerce escogida(s) soporten la gestion de ventas de los productos o servicios que
comercializa la mipyme. En el caso de que se escojan herramientas de markeplace y de
plataformas de domicilios, ya que estas herramientas tienden cambiar el tipo de productos y

servicios que se pueden comercializar en ellas con el tiempo.

6.6.1 Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas de las mipymes de

productos masivos 0 genéricos

Esta clase de mipymes, en razon a que comercializan productos masivos o genéricos, entre
sus estrategias de ventas esta ofrecer promociones o productos a precios competitivos, por lo
tanto, no es una prioridad para ellas la recordacion del nombre o de la marca de la mypime o de
los productos que venden ya que 0 son genericos 0 son de marcas ya reconocidas. Sin, se ven
beneficiadas al ser calificadas positivamente en los Marketplaces, dar un buen soporte a sus

clientes y cumplir con lo que ofrecen a sus clientes en dichas plataformas (Casal, 2017).

159



Oportunidades y retos del uso de los sistemas de informacién en la gestion del comercio
electronico de mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia.

De acuerdo con el analisis realizado, el tipo de plataforma que mas les conviene para
gestionar sus ventas en linea son los marketplaces, también puede favorecerlas, para ampliar ain
mas sus canales de ventas y dar un buen soporte a sus clientes, tener una tienda en linea propia.

En la Tabla 48 se muestran las recomendaciones de las herramientas que mas convienen
implementar para gestion de ventas en linea para las mipymes de productos masivos o genéricos
de acuerdo con las priorizaciones realizadas.

Tabla 48. Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas de las mipymes de

productos masivos 0 genéricos.

Opcion| Tipo de plataforma Herramienta Descripcién

Primera opcion para publicar productos y
servicios en un Marketplace en Colombia
segun el analisis realizado.

Mercadolibre

1 Marketplace Colombia

Segunda opcion para publicar productos y
servicios que puede ser una alternativa para
ampliar e integrar la gestion de ventas de
MercadoL.ibre

Mejor opcion para crear una tienda propia que
puede ser complemento a los canales de ventas
de los marketplaces, donde se de soporte y
servicio al cliente y se puede integrar con estos.

2 Marketplace Linio Colombia

3 Tiendas en linea propia PrestaShop

Fuente: Elaboracion propia.

Los analistas que realizaron la valoracion recomiendan que estas empresas tengan varios
canales de ventas en linea, en donde se podria combinar tener uno o dos canales de ventas en
marketplace y una tienda propia disefiada en una aplicacion para realizar esta gestion. Las tres
herramientas escogidas en la Tabla 49 tienen la ventaja de que a través de plugins o aplicaciones
se pueden integrar para realizar simultineamente varios procesos de la gestion de ventas como
actualizar los productos y precios. En la Tabla se muestra las recomendaciones de combinacion
de dichas herramientas para las mipymes que comercializan productos masivos o genéricos.
Tabla 49. Combinacion de herramientas recomendadas para la gestion de ventas en linea de

productos de mipymes de productos masivos 0 genéricos.
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Tipos de plataforma

Opcion combinadas

Herramientas Combinadas

Descripcion

1 Marketplaces y tienda
en linea propia

MercadoLibre Colombia, Linio
Colombia y tienda en linea propia
creada con PrestaShop

Combina las dos herramientas
mejores valoradas para los
marketplaces de Colombiay la
herramienta mejor valorada para
la creacion de las tiendas donde
se prioriza la venta de productos
masivos mediante dos canales, y
se tiene en cuenta el servicio al
cliente. con la ventaja de que en
estas plataformas se puede
integrar la gestion de ventas.

MercadoLibre Colombia y tienda
creada con PrestaShop

Combina las herramientas
mejores valoradas de los dos
tipos de plataformas que se
recomiendan para la gestion de
ventas en linea de las mipymes de
productos masivos o genéricos,
gue son las méas convenientes
para vender productos masivos a
precios competitivos y ofrecer
una buena atencion al cliente, con
la ventaja que en estas
plataformas se puede integrar la
gestion de ventas.

9 Marketplace y Tienda
en linea propia
3 Marketplaces

MercadoLibre Colombia y Linio
Colombia

Combina las dos herramientas
mejores valoradas para los
marketplaces de Colombia

analizados que son los que son

los mas convenientes para la
gestion de ventas de las mipymes
de productos masivos o
genéricos, con la ventaja de que
en estas plataformas se puede
integrar la gestion de ventas.

Fuente: Elaboracién propia.

6.6.2 Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas de las mipymes de

productos y servicios de calidad.

Esta clase de mipymes comercializa productos y servicios con caracteristicas especificas

enfocados a clientes que tienen o buscan tales caracteristicas especiales. Este tipo de mipymes

buscan crear o reforzar una identidad de marca y se enfocan en la calidad y garantia de sus
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productos y servicios y en la atencion al cliente, también buscan que los clientes compren

frecuentemente estos productos o servicios y hacer una base de datos de clientes donde pueda

analizar la frecuencia de compra, sus habitos de consumo. (Casal, 2017).

Este tipo de tiendas también son en las que preferirian incursionar los cibernautas que no

realizan o que han realizado pocas compras en internet segun los resultados de la encuesta

realizada en este trabajo, debido a que este tipo de empresas les da la percepcion de ser mas

serias, vender productos y servicios acordes con los ofrecidos y manejar de una manera

confidencial la informacién de sus clientes.

A continuacion, en la Tabla 50 se presentan las recomendaciones de las herramientas que

mas convienen implementar para gestion de ventas en linea para las mipymes de productos y

servicios de calidad.

Tabla 50. Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas en linea de las

mipymes de productos y servicios de calidad.

Opcion Tipo de plataforma

Herramienta

Descripcion

1 Tienda propia

PrestaShop

Es la herramienta que fue mejor valorada en las plataformas para
crear las tiendas en linea propias que son las plataformas mas
convenientes para las mipymes de productos o servicios de
calidad, en donde debido a su nivel de personalizacion se pueden
ofrecer productos y servicios con caracteristicas especiales
enfocados a mercados especificos, también se puede integrar con
sistemas ERP y MMR,

2 Tienda propia

WooCommerce

Es la segunda herramienta que fue mejor valorada, en las
herramientas para la creacion de tiendas propias que son las
plataformas més convenientes para las mipymes de productos de
calidad debido a sus bajos costos de disefio, actualizacion y
mantenimiento de las tiendas, la facilidad para configurar y
gestionar las tiendas.

3 Tienda propia

Shopify

Es la tercera herramienta mejor valorada en las plataformas de
creacion de tiendas propias que la mas conveniente para las
mipymes de productos de calidad, se destaca por la facilidad para
configurar y gestionar la pagina y el nivel de seguridad que tienen.

4 Marketplace

MercadoL.ibre

Es la herramienta mejor valorada en los marketplaces que son el
segundo tipo de plataformas que més conviene a los productos y
servicios de calidad, este marketplace tiene una categoria para
tiendas oficiales que son tiendas que venden productos de marcas
y también tiene categoria de servicios.

5 Plataforma de domicilios

Rappi

Esta aplicacion se incorporé en este listado por ser la herramienta
mejor valorada de las plataformas de domicilios y tener las
opciones de vender productos de marca en categorias como

moda, belleza, hogar, bebes y nifios , supermercados , comidas
rapidas entre otros y también promocionar servicios .

Fuente: Elaboracién propia.
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En las mipymes de productos y servicios de calidad también seria una mejor estrategia no

solo implementar un tipo de herramienta sino combinar las herramientas de varios tipos de

plataformas. Este ultimo, en realidad aumentarian el porcentaje de ventas y la recordacion de

marca por parte de los ciber-compradores colombianos. En la Tabla 51, que se presenta a

continuacion, se describe cuales serian los tipos de combinaciones de herramientas que

aconsejan los analistas que realizaron las priorizaciones en este trabajo para aumentar los canales

y las ventas en las mipymes de productos y servicios de Calidad en Colombia, de acuerdo a las

herramientas analizadas en este trabajo.

Tabla 51. Combinacién de herramientas recomendadas para la gestion de ventas en linea de

mipymes de productos y servicios de calidad.

Tipos de plataforma

Descripcion

La combinacion de estos tres tipos de
plataformas asegura una mayor
recordacion de marca entre los

Cibernautas, y mas tipos de clientes
potenciales, se priorizo por el orden de
conveniencia de las herramientas para
creacion de tiendas en linea y las que
ocuparon el primer lugar en los otros
tipos de aplicaciones segun el analisis
realizado.

Estas opciones se combinaron los dos
tipos de plataforma que segun el analisis
favorecen mas a las mipymes que
comercian productos y servicios de
calidad. Se priorizaron por el orden de
conveniencia de las herramientas para la
creacion de tiendas en linea, y la
herramienta mas conveniente de los
marketplaces segun el analisis realizado,
estas opciones tienen la ventaja de que
las plataformas para la creacion de
tiendas propuestas pueden integrarse con
MercadoL ibre para simplificar la gestion
de ventas.

Opcidn . Herramientas Combinadas
combinadas
Tienda propia,
1 marketplace y aplicacion PrestaShop, MercadoL.ibre y Rappi
de domicilios
Tienda propia,
2 marketplace y aplicacion WooCommerce, MercadoLibre y Rappi
de domicilios
Tienda propia,
3 marketplace y aplicacion Shopify, MercadoL.ibre y Rappi
de domicilios
4 Tienda propia y PrestaShop y MercadoL.ibre
marketplace
5 Tienda propia y WooCommerce y MercadoL.ibre
marketplace
6 Tienda propia y Shopify y MercadoLibre
marketplace
Tienda propia y aplicacion .
7 PrestaShop y Rappi

de Domicilios

Tienda propia y aplicacién
de Domicilios

WooCommerce y Rappi

En estas opciones se combinan las tres
herramientas del tipo de plataforma que
es mas conveniente para las mipymes de
productos y servicios de calidad, con la

primera opcion de las aplicaciones de

domicilios. Con esta combinacion se
genera una buena recordacion de marcay
se atienden las necesidades tanto de los
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.. | Tipos de plataforma . . .
Opcion P P Herramientas Combinadas Descripcion
combinadas
clientes que buscan productos de calidad
Tienda propia y aplicacion . . 0 con caracteristicas especiales y los que
9 de Domicilios Shopify y Rappi esperan recibir muy rapido sus productos
0 servicios.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.3 Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas de las mipymes de
servicios y productos de entrega o prestacion inmediata.

Esta clase de mipymes se caracteriza por comercializar productos o prestar servicios que
requieren que se entreguen o se comercialicen rapido. EI mejor ejemplo de este tipo de mipymes
son los restaurantes, por eso las aplicaciones de domicilios empezaron atendiendo a este tipo de
empresas, pero recientemente Rappi y domicilios.com han ampliado el portafolio de productos
gue se compran y se entregan intermediacion de estas plataformas. En la tabla 52, se puede
observar las herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas de las mypimes de
productos y servicios de prestacion inmediata.

Tabla 52. Herramientas recomendadas para ampliar los canales de ventas en linea de las

mipymes de productos y servicios de prestacién inmediata.

Opcidén Tipo de plataforma Herramienta Descripcion
Es la herramienta mejor valorada en las aplicaciones de
domicilios que es el tipo de plataforma més conveniente para las
mipymes de productos o servicios de entrega o prestacion
inmediata de acuerdo al estudio realizado en este trabajo, también
es el tipo de estas plataforma que ofreces gestion de ventas y
entrega de mas productos entre los que se encuentran
supermercados, restaurantes, farmacia, licores, tecnologia, moda,
mascotas, hogar, belleza, regalos, postres, juguetes, floristerias,
bebes y nifios, deportes, es la Ginica que ofrecia prestacion de
servicios de mantenimiento de electrodomésticos, lavanderia,
lavado de autos, masajes, que eran los que ofrecian al momento
de realizar este trabajo en el 2019.

1 Aplicacion de domicilios Rappi

Es la segunda mejor valorada en las aplicaciones de domicilios
que es el tipo de plataforma mas conveniente para las mipymes de
productos o servicios de entrega o prestacion inmediata de

2 Aplicacion de domicilios Domicilios.com acuerdo al estudio realizado en este trabajo, esta plataforma no
ofrece prestacion de servicios, ofrecia domicilios de mercados,
bebidas, droguerias, mascotas, tiendas y flores en el 2019 cuando
se realiz6 este trabajo.

Es la tercera mejor valorada en las aplicaciones de domicilios que
es el tipo de plataforma mas conveniente para las mipymes de
3 Aplicacion de domicilios Uber eats productos o servicios de entrega o prestacion inmediata de
acuerdo con el estudio realizado en este trabajo, solo ofrece la
gestion de ventas y entrega de comidas de restaurantes.
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Es la primera opcidn en las herramientas de creacion de tiendas
propias que segun el estudio realizado son el tipo de plataforma
que ofrece la segunda mejor alternativa para las mipymes de
productos y servicios de entrega o prestacion inmediata, en una
tienda propia las mipymes pueden personalizar o flexibilizar el
proceso de vente y entrega de productos y servicios, ademas no
tiene restricciones sobre el tipo de productos o servicios que se
pueden ofrecer o vender.

Marketplace

Mercado Libre

Es la primera opcion de las herramientas de marketplaces, y son
una buena alternativa especialmente para las mipymes que ofrecen
servicios que no se encuentran disponibles en este momento por
aplicaciones de domicilios.

Fuente: Elaboracion propia

Para implementar estrategias de combinacion de herramientas para la gestion de ventas y

entregas en las mipymes de productos y servicios de entrega o prestacion inmediata es muy

importante tener en cuenta los productos o servicios que ofrece la empresa. A continuacion, en

la tabla 53, se recomiendan varias opciones combinadas de acuerdo a las priorizaciones de los

tipos de plataformas, asi como de las herramientas que son mejores para este tipo de empresas.

Tabla 53. Combinacion de herramientas recomendadas para la gestion de ventas en linea de

mipymes de productos y servicios de entrega o prestacion inmediata.

Tipos de Herramientas
Opcion plataforma Combinadas Descripcion
combinadas
Esta recomendacion de los analistas es exclusiva para los restaurantes que
representan el mayor nimero de mipymes de productos de entrega
Aplicaciones de _R_a_ppi, ir!mediata que a la fecha de_real_izacic’)n d_e este trabajq realizan ventas por
1 Domicili Domicilios.comy internet, con estas tres aplicaciones se tiene la ventaja de que cualquier
omicilios . e . . : o
Uber eats cibernauta de las principales ciudades colombianas desde su dispositivo
mavil encontrara el restaurante al momento que quiera pedir comida a
Domicilio y que la empresa de la aplicacion hace la entrega del pedido.
Segun el andlisis realizado es la mejor opcidn para las mipymes de
Aplicaci d RADDI productos de entrega inmediata de restaurantes, mercados, licoreras,
2 lecac_lo_n_es € appry droguerias, flores, mascotas y tiendas que eran las categorias que tenian las
omicilios Domicios.com . :
dos plataformas al momento de realizar este trabajo en el 2019, se espera
que estas plataformas aumenten el tipo de categorias.
Rappi es la Unica plataforma de domicilios que cuenta con categoria de
Aplicacion de servicios como lavanderia, belleza, mantenimiento de electrodomésticos,
3 Domicilios y Rappi y Prestashop lavado de autos, masajes, y es la que cuenta con mas categorias de
Tienda propia productos que pueden ser un buen complemento de este tipo de mipymes
que quieren tener también un reconocimiento de marca.
Esta es una buena opcion para los restaurantes o comercios de las
Aplicacion de o categorl’_gs que presta D_omicilios.com que qu_ieren aparecer en la z_iplicaci()n
4 Domicilios y Domicilios.comy y también pero que quieren prestar el servicio de entregq e_IIos mismos, de
Tienda propia Phestashop las tres pllataformas de qulullos, domicilios.com es la Unica que ofrece la
opcion que el domicilio lo entrega personas de la plataforma o del
comercio.
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Tipos de .
- Herramientas L
Opcibn plataforma - Descripcion
- Combinadas
combinadas
RanDI /0 Se recomienda para los restaurantes que quieren tener un mejor
Aplicaciones de ~appry. reconocimiento de marca presentando promociones, locales, menu por
S Domicilios.com y/o . > AT .
5 Domicilios y Uber eats internet y también aparecer en las plataformas de domicilios, inclusive
Tienda Propia Prestashog pueden enlazar sus paginas a estar plataformas para realizar la gestion de

ventas y entrega de los domicilios.

Se aconseja a las mipymes de servicios que se deben prestar de manera
rapida y de los que no existe dicha categoria en las aplicaciones de
domicilios y quieren aumentar su mercado potencial pero también generar
recordacion de marca, no se aconseja utilizar MercadoL ibre para la entrega
inmediata de productos.

Tiendas propias Phestashop y
y Marketplace MercadoL.ibre

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 7. PROGRAMAS Y APLICACIONES QUE PUEDEN AYUDAR A LAS MIPYMES
QUE COMERCIALIZAN PRODUCTOS AL POR MENOR, A APLICAR EL RETO DE
GESTIONAR EL COMERCIO ELECTRONICO UTILIZANDO HERRAMIENTAS DE

INTEGRACION, MULTICANALIDAD, BIG-DATA Y ANALITICA.

Hoy los clientes tienen vidas digitales, utilizan las redes sociales, los foros de discusion,
entre otros. Los comparadores averiguan sobre productos y servicios a través de sus
computadores, tabletas, teléfonos inteligentes desde cualquier lugar y esperan que a través de
estos canales puedan obtener informacion, cotizar, consultar diferentes productos y servicios,
entre los que se encuentran los ofrecidos por las mipymes. También esperan que ante una sefial
de interés sean contactados por los comerciantes y estos les ofrezcan los productos y servicios
que les interesan, que estos se personalicen y/o ajusten a sus necesidades 0 gustos y que por
medios electronicos se pueda cotizar, comprar, pagar los productos, hacer el seguimiento y
notificar las entregas de los productos.

Entre las principales estrategias que puede utilizar el sector para enfrentar estos cambios

estan: la integracion, la omnicanalidad, el big data y la analitica.

7.1 Integracion y omnicanalidad

Uno de los principales retos que tiene el ecommerce de las mipymes en Colombia es el de
buscar ampliacion de sus canales de ventas e integrar las herramientas que facilitan la gestion del
comercio electronico. Esta integracion se puede dar entre los marketplaces, los programas para
crear tiendas en linea y sistemas ERP o CMR que posee la mipyme.

“Integracion de software significa asegurar que la nueva infraestructura funcione con los
sistemas anteriores de la empresa, conocidos como sistemas heredados, y también significa
asegurar que los nuevos elementos de la infraestructura puedan trabajar en conjunto” (Laudon &
Laudon, 2012).

“La omnicanalidad se centra en la integracion de todos los canales disponibles fisicos y a
distancia permitiendo a los consumidores percibir el proceso de compra como uno solo,

independientemente del canal utilizado” (Bell, Gallino, & Moreno, 2014).
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Actualmente existen algunos programas que permiten la integracion entre algunos
marketplaces y algunas aplicaciones para la creacion de tiendas en linea que logran simplificar la
gestion de ventas en estas plataformas, e integralos con algunas de las funciones de los ERP o
CMR que utilizan las mipymes en la gestion de ventas de sus canales fisicos.

El reto para los desarrolladores de estos programas en Colombia es llegar a integrar
marketplaces que son regionales como éxito.com junto con las aplicaciones de domicilios como
Rappi, Ubereats y Domiciolios .com, .

A continuacion se presentan algunos de los programas de integracion que existen
actualmente en el mercado y nos pueden ayudar a simplificar la gestién de los diferentes canales

de ventas de las mipymes colombianas.

7.1.1 Madkting

Madkting es una plataforma todo en uno que permite integracion entre los marketplaces Linio,
Amazon, Mercado Libre y Google Shopping Yy las plataformas para crear tiendas en linea
Phestashop, Magento, Shopify y Woocommerce que al mismo tiempo al mismo tiempo puede
conectarce con el ERP con que cuente la organizacion a través de una API o interfaz para que se
comuniquen programas (Madkting, 2019).

Esta plataforma permite automatizar el catlogo de productos de los diferentes canales,
logrando asi centralizar el lanzamiento y administracion de los productos en todos los canales,
haciendo las actualizaciones de productos, precios, stock y ordenes en un solo lugar y que se
actualicen en todas las plataformas. También permite sincronizar el inventario y pedidos en
tiempo real de acuerdo a las compras realizadas en el sistema ERP que maneje la empresa
(Madkting, 2019).

Esta aplicacion tiene oficina en Colombia lo que permite que las mipymes colombianas
tengan soporte y la puedan adquirir en planes que van desde $25US mensuales mas IVA, por
cada canal de ventas que se integre.
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7.1.2 Wizell

Es una herramienta de gestion empresarial constituida sobre la l6gica de comercio
electronico que puede integrar los marketplaces Mercadolibre y Linio, y las plataformas de
creacion de tiendas en linea Phestashop, Magento, Jumpseller y MercadoShops , y
préximamente, Shopify y Woocommerce para la gestion integral de los canales de ventas. De
esta manera se centaliza el lanzamiento de productos, actualizaciones de precios, stock y 6rdenes
de venta, ademas permite la emision de facturas en Argentina, Mexico y Uruguay o se integra al
ERP de la empresa para seguir facturando desde alli. Ademas también permite gestionar
compra en Amazon USA y Best Buy USA para integrarlos a las plataformas de ecommerce sin
necesidad de tener inventario y generar alertas sobre los competidores de los marketplaces que
estan ofreciendo los mismos productos a menores precios. (Wizell, 2019)

Se puede adquirir en planes desde $100 USD mensuales para un canal de ventas en linea,
$150 USD para dos canales de ventas en linea y $200USD para tres canales de ventas en linea
(Estos precios no incluyen IVA) (Wizell, 2019).

7.1.3 Ecomgestion

Es un sistema de gestion de ventas y stock pensado para vendedores en linea que permite
integrar la gestion de ventas de los marketplace Mercadolibre y Linio con las tiendas en linea
creadas en Phestashop, Magento, Shopify, Woocommerce, en lo relacionado a creacion de
productos, actualizacion de precios, inventarios, pagos, e informes de clientes y proveedores de
una empresa (EcomExperts, 2019) .

Ecomgestidn cobra de acuerdo al numero de ventas mensuales de la empresa: hasta 100
ventas cuestan $50 USD, de 101 a 250 ventas mensuales cuesta $80 USD, de 251 a 500 ventas
mensuales $130 USD (EcomExperts, 2019).

7.2 Big data y Analitica
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El poder analizar la informacion que pueda obtenerse de las redes sociales, buscadores de
internet, marketplaces, sitios web, tiendas en linea y fisicas, del comportamiento los clientes y la
competencia para poder tomar decisiones que les ayude a incrementar su volumen de ventas o
para poder llegar, se ofrece, mediante la publicidad, a las personas que realmente estén
interesadas en adquirir los productos que se ofrece, es otro de los retos mas importantes que
tienen las mipymes en Colombia. Big Data se refiere al conjuntos de datos grandes y complejos
que son dificiles de procesar por aplicaciones tradicionales de procesamiento debido a su
volumen, ruido, heterogeneidad, fuentes multiples y diferencia de tiempo en el que fueron
recolectados. El término a menudo se refiere al uso de software con métodos avanzados para
recopilar, manipular y extraer valor de enormes colecciones de datos (Santoso & Beaty, 2018).

Mientras que la analitica se refiere al software que utiliza técnicas como estadistica, mineria
de datos, aprendizaje automatico, procesamiento de sefiales, reconocimiento de patrones,
optimizacion y métodos de visualizacion, para capturar, organizar y analizar una gran cantidad
de informacion a medida que se produce, para predecir los cambios, tendencias o
comportamientos que tendrén las personas, organizaciones, procesos, etc. y de esta manera
disminuir la incertidumbre, obtener informacion significativa para anticiparse y proporcionar un
mejor servicio, a un costo menor y aprovechando maltiples fuentes de datos (Santoso & Beaty,
2018) .

Los Marketplaces tienen el reto de asociarse con desarrolladores para de esa manera
permitir a los vendedores de estos sitios empezar a utilizar herramientas con las que se pueda
obtener los beneficios del Big Data y la Analitica, ya que actualmente la oferta de dichas
aplicaciones, en el caso de los Marketplaces, se encuentra disponibles para MercadoL.ibre, pero
no para los demés Marketplaces.

Para las tiendas propias o paginas web si encontramos que hay una oferta importante,
incluso de aplicaciones gratuitas como las herramientas desarrolladas por Google, con las que las
mipymes pueden empezar a obtener informacion y a tomar decisiones con esta informacion que
suministran estas herramientas.

En el caso de las aplicaciones de domicilios, el Big data y la Analitica se utilizan para
sugerir a los clientes cuando y que pedir a domicilio, de acuerdo a su perfil y habitos de

consumo en las plataformas, de igual manera se usa para conectar al comprador con el
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domiciliario y el punto fisico mas cercano del restaurante elegido y de esta manera ser mas agiles
en la entrega de los pedidos (Tatis & Largacha, 2017).

El reto estd en desarrollar aplicaciones para que los restaurantes que usan estas aplicaciones
de domicilios tengan acceso al Big Data que generan estas plataformas y puedan tomar
decisiones basadas en el analisis que conviertan la informacién en oportunidades de analisis para
los restaurantes.

A continuacion, se presentan algunas aplicaciones que han empezado a utilizar Big Data y
Analitica y pueden ayudar a las mipymes colombianas en la toma de decisiones, su gestion de

ventas y publicidad.

7.5.1 Ecomanalytics

Es una aplicacién que pueden utilizar las mipymes que publiquen sus productos en
MercadoL.ibre con la cual se podra acceder a informacion sobre el comportamiento de sus ventas
y de las de sus competidores en el Marketplace. Con esta aplicacion la mipyme se puede enterar,
en tiempo real, de informes con reportes de ventas, preguntas, visitas y facturacién, asi como
automatizar las respuestas a las posibles preguntas de los compradores, tener una base de datos
actualizada de sus clientes y visitantes, conociendo cual ha sido su comportamiento para poder
enviarles campafas de marketing, ademas de cuéles son los productos que mas venden los
competidores, podra recibir notificaciones de cuando la competencia cambia sus precios, y podra
comparar el comportamiento de sus ventas con relacion al de sus competidores (EcomEXxperts,
2018).

Ecomanalytics cuenta con planes mensuales de acuerdo al nimero de ventas mensuales: $17
USD hasta 100 ventas, $26 USD de 101 a 250 ventas, $31 USD de 251 a 500 ventas, $35 USD
de 501 a 1000 ventas, y $44 USD maés de 1000 ventas (EcomExperts, 2018).

7.5.2 Google Ads

Google Ads es una de las marcas de publicidad de Big Data de Google que busca que los

clientes potenciales de una empresa la encuentren mientras buscan los productos o servicios que
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comercializa o presta la misma y la organizacion solo paga por los clics que hagan para visitar el
sitio, ver el video o para contactarse con la empresa (Google, 2019).

Google Ads incluye la publicidad que sale en el buscador que generalmente sale en los
primeros y ultimos tres resultados de una busqueda en Google, publicidad en los resultados de
busqueda de videos de youtube, Google Maps y Google Play (Big Data Social, 2018).

Entre las principales ventajas de Google Ads estan que los anuncios se pueden orientar a los
clientes potenciales que se encuentren ubicados en las ciudades, regiones, paises, 0 que se
encuentren a cierta distancia del negocio, o a personas de los géneros o edades o que tengan las
aficiones que el anunciante decida, ademas que los anuncios pueden llegar en las busquedas en
Google, de forma de texto o grafica a mas de 2 millones de sitios web 0 mas de 650000
aplicaciones maviles, por video a través de youtube antes o en intermedio de la visualizacion de
un video, o junto a los resultados de las busquedas, o anuncios de aplicaciones para moviles
Android, en Google Play (Google, 2019).

7.5.3 Google Marketing Platform

Es una plataforma que integra aplicaciones de publicidad y analitica de Google, para que
estas se puedan utilizar de una manera mas solida por el equipo de marketing de una empresa.
(Google, 2018).

La plataforma contempla algunas aplicaciones gratuitas para pequefias empresas que
podrian usar las mipymes colombianas de productos y servicios al por menor.

Estas aplicaciones son Analytics, Data Studio, Optimize, Surveys y Tag Manager.

Analytics

Esta aplicacion puede permitirle a las mipymes hacerles seguimiento a las tiendas en linea o
a sus sitios web para conocer mejor a los clientes.

Genera 4 tipos de reportes segun lo describe Jorge Castro, fundador de una de las agencias
lideres de Marketing Digital en Mexico (Castro, 2019):
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» Reporte de audiencia: Permite conocer informacion sobre el tipo de usuarios que

visitan la tienda o la pagina a través de estos informes:

1. Vision General: Proporciona informacion sobre pais, region, ciudad o barrio

de los visitantes al sitio.

Intereses: Suministra informacion sobre los intereses, gustos o hobbies de un
porcentaje los usuarios que visitan al sitio, generalmente los que se conectan
cuando tienen abierta su sesion de Google, y han suministrado esta
informacion.

Comportamiento: Identifica el niUmero de visitantes del sitio en un periodo de
tiempo, la frecuencia de visita a la tienda o sitio web de los usuarios, el
tiempo que demoran en la tiendo o sitio, el tipo de dispositivo mévil con el
que entran a la tienda o sitio.

Tecnologia: Identifica el sistema operativo, la version de Windows, los
proveedores de internet desde los que se conectan los visitantes (Castro,
2019).

» Reporte de adquisicion: Identifica como los visitantes llegaron a la tienda en linea o

pagina web:
1. A través de motores de busqueda como Google, Yahoo, Bing.
2. Escribieron la direccion de la pagina web directamente la barra del
explorador.
3. Los que se referenciaron de otros sitios web que tenian el enlace a la tienda o
Sitio.
4. Los que llegaron por enlaces de redes sociales como Facebook, Twitter,

Instagram (Castro, 2019).

» Reporte de comportamiento: Permite conocer el comportamiento de los visitantes en

la tienda o sitio y las paginas que visitaron antes y después de ingresar a la tienda o

sitio a través de estos informes:

1.

Analitica de la pagina: Permite identificar las secciones que mas visitan del

sitio o tienda, donde hacen mayor niumero de clics. Con este informe se
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puede determinar si el sitio esta llamando la atencion de los visitantes en las
secciones que le interesan al vendedor.
2. Flujo de comportamiento: Indica los sitios 0 paginas que visitaron antes o
después de la visita al sitio. con esta informacidn se puede conocer que llevo
al visitante entrar al sitio y por qué razén lo abandond (Castro, 2019).
> Reporte de conversiones: Este nos puede servir para tener una idea de que tan

efectivas han sido las campafas publicitarias en la web. Con este reporte se puede

identificar, por ejemplo, que tanto ha influido una campafia publicitaria en Google

Ads en las personas que han visitado la tienda o sitio (Castro, 2019).

Data Studio

Es una aplicacién que recopila la informacion recolectada por aplicaciones como Google
Ads, Analytics, Google BigQuery, Campaign Manager, la procesa y permite crear informes
mucho mas amigables, personalizados, entendibles que las organizaciones las pueden utilizar

para tomar decisiones sobre las estrategias, especialmente de marketing (Rivero, 2018).

Optimize

Esta herramienta permite a las empresas comparar varias versiones de prueba de sus tiendas
o sitios web para determinar el disefio y el contenido que funciona mejor. Para lograr esto, hace
gue unos usuarios se redireccionen a una version y otros a otra. mediante un test evalta el
comportamiento de los usuarios en estos sitios, le proporciona informacion sobre la preferencia
de los sitios, ayudando a la organizacion a tomar la mejor decision sobre el disefio y
configuracion de la tienda en linea o la pagina web. También puede ayudar a personalizar las
tiendas o sitios creando distintas versiones de acuerdo con el perfil de los visitantes (Google,
2019).

Surveys
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Esta herramienta ayuda a las organizaciones a realizar estudios de mercados o encuestas de
personas reales en linea, de acuerdo al perfil del publico a encuestar determinado por la
organizacion. La encuesta la contestaran los usuarios que quieran acceder a contenido premium
en internet, lo hace que esta informacion se recolecte de una manera muy rapida y se presenta a
la organizacion en informes amigables con datos y graficos que facilitan la toma de decisiones
(Google, 2019).

Tag Manager

Es una herramienta que ayuda a instalar y administrar todas las etiquetas o pixels para poder
hacer seguimiento 0 mediciones de cualquier hito que se genere en las paginas web sin
necesidad de utilizar ningun tipo de cddigo, lo que simplifica mucho el trabajo y evita que se
tenga que contratar a un programador o desarrollador web. Finalmente es compatible con todas

las herramientas de Google y de terceros (Google, 2019).
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CAPITULO 8. ESQUEMAS DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA EL COMERCIO
ELECTRONICO DE LAS MIPYMES QUE COMERCIALIZAN PRODUCTOS AL POR MENOR
EN COLOMBIA.

Todas las &reas y procesos de una organizacién requieren de informacion para poder
desarrollar sus propositos, objetivos y metas. El fin de cada proceso es trasformar unas entradas
que recibe de los clientes, proveedores, entorno y otros procesos de la empresa en unos
productos o resultados que pueden servir de entradas a otros procesos o puede ser el producto o
servicio que requiere el cliente o que ayuda a que la organizacion cumpla con su razén de ser.

La informacion es el elemento clave de las organizaciones y los procesos, sin importar el
sector econdémico o la mision que se tenga, siempre esta la informacion presente, es un elemento
que sirve de entrada, se trasforma y hace parte del producto o de las salidas de cada proceso.

La arquitectura de la informacion se define como la organizacién de grandes cantidades de
contenidos o datos con el fin de que los usuarios puedan navegar y utilizarla de una manera facil
y répida. Las diferentes fases o etapas de la arquitectura son: la fase de estrategia donde se
definen los objetivos, la fase de alcance donde se identifica las necesidades de los usuarios; luego
la fase de estructura donde se determinan las funciones y requisitos de la web; después la fase de
esqueleto, en la cual se disefian los sistemas de navegacion y por ultimo la fase de interfaz en la
que se muestra la pagina (Garret, 2003).

Se entiende la estrategia empresarial como las metas que busca la organizacion a largo
plazo, asi como la definicion del plan de accidn y recursos necesarios para conseguir estas metas
(Chandler , 1962) o las politicas, objetivos, planes y propositos necesarios para cumplir las metas
que definen lo que es o quiere llegar a ser una organizacion (Kenneth Richmond, 1971), es el
hilo conductor de la organizacion que sirve para tomar decisiones basado en el entorno
(oportunidades y amenazas) y en el interior de la organizacién (fortalezas y debilidades)
(Pimentel, 1999). Una estrategia competitiva es una manera de entender hacia donde se dirige
una empresa, sus objetivos, vision, mision, politicas y planeacion estratégica (Porter, 1985). A
través de esta, cualquier organizacion busca una ventaja competitiva dentro del mercado como

puede ser en sus costos, calidad, efectividad y productividad.
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La arquitectura empresarial articula la estrategia de la organizacion con procesos, las
necesidades o los requerimientos de los clientes, los sistemas de informacion, los sistemas de
comunicacion y facilita que una organizacion alcance las estrategias para desarrollar ventajas
competitivas descritas por Porter ya que al involucrar la estrategia, los procesos, los sistemas de
informacion, la tecnologia y los colaboradores, y haciendo que trabajen de una manera
sistematica y coordinada en funcion de los objetivos y metas del negocio se puede lograr el
liderazgo en costos y diferenciacion.

A continuacion, se presentan tres propuestas de esquemas de arquitectura empresarial de
acuerdo con la combinacidn de herramientas recomendadas para la gestion de ventas en linea
propuestas en los capitulos anteriores para las clases de mipymes analizadas en este trabajo.

En estos esquemas la utilizacion de aplicaciones para ampliar canales de ventas
administradas por terceros esta sujeta a la disponibilidad de que dichas aplicaciones tengan la

clase o categoria de productos o servicios comercializados por la mipyme.

8.1 Esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de productos masivos o

genéricos.

En la figura 44 se presenta el esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de
productos masivos o genéricos en el que se articula la estrategia con los procesos, los canales de
ventas, las aplicaciones y sistemas de informacion, y las comunicaciones de este tipo de
organizaciones.

Las principales estrategias que deben seguir las mipymes de productos masivos o
genéricos, para responder las oportunidades y retos relacionados con el uso de los sistemas de
informacidn en la gestién del ecommerce, identificados a partir del desarrollo de este trabajo,
estan representadas en el diagrama de arquitectura empresarial propuesto y se pueden resumir de
la siguiente manera:

v’ Utilizar las plataformas marketplaces como principal herramienta para gestionar sus
ventas en linea, seguida de una tienda propia en linea, en donde los clientes pueden tener

informacidn de la mipyme y solicitar soporte y garantias.
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Comercializar productos masivos de marcas reconocidas 0 genéricos con precios
competitivos, haciendo descuentos y promociones frecuentes, en razén a que se identifico
al analizar la encuesta de los posibles compradores en linea, que los precios competitivos
son la principal razon para decidir adquirir productos de este tipo de mipymes.

Tener al menos tres canales de venta en linea que se puedan integrar para gestionar de
una manera mas fécil las ventas, publicacion de nuevos productos. De acuerdo con la
evaluacion realizada de las distintas herramientas para gestionar el ecommerce, se
recomienda a estas mipymes tener canales de ventas en los marketplaces: Mercadolibre,
Linio y una tienda en linea propia creada a través del programa Prestashop.

Utilizar la herramienta Madkting para realizar la integracion de los canales de ventas
propuestos en la estrategia anterior.

Se recomienda utilizar herramienta Ecomanalytics, para analizar la a informacion sobre el

comportamiento de sus ventas y de las de sus competidores en MercadoL.ibre.
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Figura 44. Modelo de Arquitectura Empresarial para Mipymes de Productos Masivos o

Genéricos
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8.2 Esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de productos y servicios de
calidad.

En la figura 45 se presenta el esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de
productos y servicios de calidad en el que se articula la estrategia con los procesos, los canales de
ventas, las aplicaciones y sistemas de informacion, y las comunicaciones de este tipo de
organizaciones.

Las principales estrategias que deben seguir las mipymes de productos y servicios de
calidad, para responder las oportunidades y retos relacionados con el uso de los sistemas de
informacidn en la gestion del ecommerce, identificados a partir del desarrollo de este trabajo,
estan representadas en el diagrama de arquitectura empresarial propuesto y se pueden resumir de
la siguiente manera:

v’ Utiliazar los programas y las plataformas de creacion de la tienda en linea, como
principal herramienta para gestionar su ecommerce de este tipo de mipymes, esta se
puede complementar con un Marketplace y/o una aplicacion de domicilios que tengan la
seccion de tiendas o marcas propias .

v Comercializar productos de calidad, diferenciados, enfocados a un mercado especifico
que sobrepasan las expectativas del cliente, que generen recordacion de marca son las
estrategias de ventas que deben tener este tipo de mipymes, en razén a lo que se
identifico al analizar la encuesta de los posibles compradores en linea, que los productos
diferenciados, de calidad, y el soporte y garantia postventa son razon para decidir adquirir
productos de este tipo de mipymes.

v Tener dos o tres canales de venta en linea, de los que se puedan integrar al menos dos
para gestionar de una manera mas facil las ventas, publicacién de nuevos productos. De
acuerdo con la evaluacion realizada de las distintas herramientas para gestionar el
ecommerce. De acuerdo a la evalucion de las herramientas realizada se recomienda a
estas mipymes como canal principal una tienda en linea propia creada a través del
programa Prestashop y como canales secundarios el Marketplace mercado libre en la
seccion tiendas oficiales y/o la plataforma Rappi en la seccion

v’ Utilizar la herramienta Madkting para realizar la integracion de la tienda en linea propia

creada en prestashop y el Marketplace mercado libre.
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v Se recomienda utilizar herramienta Ecomanalytics, para analizar la a informacion sobre el

comportamiento de sus ventas y de las de sus competidores en MercadoL.ibre.

Figura 45. Modelo de Arquitectura Empresarial para Mipymes de Productos y Servicios de
Calidad
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8.3 Esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de servicios y productos de
entrega o prestacion inmediata.

En la figura 46 se presenta el esquema de arquitectura empresarial para las mipymes de
servicios y productos de entrega inmediata, especificamente de los restaurantes, en el que se
articula la estrategia con los procesos, los canales de ventas, las aplicaciones y sistemas de
informacion, y las comunicaciones de este tipo de organizaciones.

Las principales estrategias que deben seguir las mipymes de productos o servicios de
entrega o prestacion inmediata, para responder las oportunidades y retos relacionados con el uso
de los sistemas de informacion en la gestion del ecommerce, identificados a partir del desarrollo
de este trabajo, estan representadas en el diagrama de arquitectura empresarial propuesto y se
pueden resumir de la siguiente manera:

v Utilizar las plataformas de domicilios como principal herramienta para
gestionar sus ventas en linea, seguida de un sitio web, en donde los clientes pueden tener
informacion de la mipyme y solicitar soporte atencion de quejas y reclamos, el cual
puede tener enlaces o estar integrado a alguna de las plataformas de domicilios.

v Preparar y entregar el producto o prestar el servicio de manera rapida, en
muchas ocasiones inclusive inmediatamente, en razon a que se identifico al analizar la
encuesta que los compradores en linea de este tipo de mipymes son personas que estan
muy ocupadas de disponen de poco tiempo o prefieren ocuparlo en otro tipo de
actividades, tienen afan, no quieren esperar mucho.

v Si hay mas de una aplicacién de domicilios que oferta el tipo de productos
0 servicios que comercializa la mipyme, se recomeienda vender los productos o servicios
en dos o tres de estos canales de venta. De acuerdo con la evaluacion realizada de las
distintas herramientas para gestionar el ecommerce, se recomienda para el caso especifico
de los restaurantes como primera principal canal de ventas en linea la aplicacion Rappi,
canal secundario Domicilios.com y canal terciario Uber Eats, todos acompafiados de una
pagina web creada en Prestashop donde se cuente con informacion del restaurante, los
menus y los precios.

v Utilizar una aplicacion de domicilios como Rappi, Uber Eats, o

Domicilios.com que utilice la analitica, para sugerir a los clientes cuando y que pedir a
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domicilio, de acuerdo con su perfil y habitos de consumo, de igual manera las usan para
conectar al comprador con el domiciliario y el punto fisico mas cercano del restaurante

elegido y de esta manera ser mas agiles en la entrega de los pedidos.

Figura 46. Modelo de Arquitectura Empresarial para Mipymes de Servicios y Productos de

Entrega o Prestacion inmediata- Restaurante
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CAPITULO 9. RETOS Y OPORTUNIDADES DEL USO DE SISTEMAS DE INFORMACION EN
EL COMERCIO ELECTRONICO

En este capitulo se presentan experiencias mundiales del uso del comercio electronico que
pueden servir como oportunidades y retos para el comercio electrénico en Colombia, y también
se resumen los retos y oportunidades derivados del uso de los sistemas de informacion en las

mipymes de Colombia resultado del anlisis de los capitulos anteriores del trabajo.

9.1. Retos y oportunidades del comercio electronico experiencias mundiales

A continuacion, se analizan experiencias documentadas de retos y oportunidades del
comercio electronico de algunos paises que se asemejan a situaciones que se pueden presentar en

el comercio electrénico de Colombia.

9.1.1 China

ElI Comercio electronico en China se ha incrementado exponencialmente desde 1997 cuando
solo tenia 620000 usuarios a tener 802 millones de usuarios en el 2018, convirtiéndose en el pais
con mas usuarios del ecommerce y al mismo tiempo es una oportunidad para las actividades de
comercio electronico en este pais asiatico. (Tejero, 2018).

China ha enfrentado dos retos principales para la utilizacion del comercio electrénico:

El primero es incentivar un comercio electrénico trasregional y trasfronterizo que permita
un intercambio comercial y facilite la importacion y exportacién de productos y servicios entre
distintas regiones de China y entre China y otros paises.

El segundo es el de utilizar el comercio electronico como una herramienta mediante la cual
los campesinos y las mipymes agricolas chinas que se encuentren en cualquier lugar de este pais,
incluyendo poblaciones y regiones apartadas, vendan de una manera facil en otras regiones del
pais o en otros paises los productos agricolas que producen. (Krokou, 2015).

Para llegar a convertir en una oportunidad el reto de impulsar el comercio electronico

trasregional y trasfronterizo el gobierno chino ha implementado politicas de apoyo a la creacion
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de nuevas empresas de esta clase de comercio, que promuevan la estabilidad y calidad del
comercio interno y de las importaciones y exportaciones. A través del comercio electronico
exterior la industria nacional mejora la calidad de los productos, aumenta el mercado potencial y
produce y entrega de manera agil los productos, que cumplan con los requerimientos de clientes
por los que se puede cobrar a un mejor precio (Centro de Promocion del Comercio Electronico
de Shangai, 2019).

La rapida expansion del comercio exterior chino ha obligado a las industrias chinas a
innovar y generar un gran numero de empleos (Centro de Promocion del Comercio Electronico
de Shangai, 2019).

Otra estrategia con la que el gobierno chino ha incentivado el comercio electronico
transfronterizo ha sido crear 35 zonas trasfronterizas que sirven para la investigacion, disefio,
almacenamiento, produccion, ensamble, procesamiento, reparacion, mantenimiento, recepcion y
envio de mercancias entre zonas geograficas de China o de estas zonas geogréaficas con otros
paises. Estas zonas se ubican estratégicamente, facilitan la gestion de importacion y exportacion
de productos, haciendo que los productos que entran a cada regién china son los que se necesitan
importar de las otra regiones o paises y que desde estas zonas, y a travées de las mismas, se
promueva la exportacion de los bienes que se producen en cada una de las regiones
(AsiaBconsulting, 2019).

Estas zonas han sido de gran importancia para estabilizar el comercio de importacién y
exportacion de China, esta estrategia ha permitido ayudar a promover a las empresas locales,
especialmente a las micro, pequefias y medianas empresas, a mejorar su nivel tecnolégico,
optimizar el suministro de productos y mejorar la calidad del servicio, al tiempo han hecho que
las empresas de pago en linea desarrollen sistemas de pago trasfronterizos (Laiketui, 2019).

Entre los beneficios que tiene estas zonas estan:

v Menor costo y rapidez de los procesos legales y financieros.

v Simplificacién de los procesos de declaracién y pago de impuestos en los productos
que se comercializan en estas zonas

v Reduccion en los impuestos a los productos exportados a través de estas zonas.

v Reduccidn en impuestos hasta cierto monto permitido a productos importados por

ciudadanos chinos a través de estas zonas.
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v" Almacenamiento de productos mientras surten tramites aduaneros y/o logisticos
para la entrega al consumidor final o envi6 a otra zona o pais.

v" Facilidad logistica y utilizacién de tecnologias como la robética, inteligencia
artificial, big-data, analitica, para la clasificacion, distribucion y el despacho de
mercancias, bien sea a los usuarios finales en la zona geografica, o para el envié de
productos a otras zonas geogréaficas u otros paises.

v Rapidez en el despacho de aduanas.

v Movimiento de mercancias entre las 35 zonas trasfronterizas chinas sin necesidad de
pagar impuestos y aranceles.

v" Control sobre los productos que se importan o que llegan a cada una de las zonas
trasfronterizas, beneficiando a los productos que se requieren y no se producen en la

region (AsiaBconsulting, 2019).

En cuanto al reto de utilizar el comercio electrénico para que los agricultores del pais,
incluyendo los que se encuentran en lugares remotos, puedan vender los productos que cultivan,
bien sea en China, o exportarlos, el gobierno chino estd implementando el proyecto de comercio
electronico agricola que utiliza el comercio electrénico como una oportunidad para los
campesinos y mipymes agropecuarias chinas (Centro de Promocion del Comercio Electronico de
Shangai, 2019).

El comercio electronico agricola se refiere a un nuevo modelo de negocio que aprovecha la
facilidad de uso de las tecnologias de la informacion y el internet, aplicados en la produccion y la
gestion para de productos agricolas facilitando la gestion de ventas, compras de materias primas,
pago electrénico y otras transacciones comerciales (MBA Think Tank Encyclopedia, 2018).

Para ello el gobierno chino en las zonas rurales esta:
v" Ampliando la conectividad de las redes 3g, 49 y 5g e implementando el internet
satelital para que el internet llegue a regiones apartadas.
v Incentiva la creacion de marketplaces y sitios de internet agricolas.
v Implementa programas de capacitacién a nifios, jovenes y adultos campesinos en el

uso de la informatica, programas de ofimética, uso de internet y la gestion del
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comercio electrénico agricola incluyendo la gestion de compras de insumos y ventas
de productos a través de marketplaces agricolas, la logistica de alistamiento y envié
de los mismos a través de los trasportadores que se manejan en este tipo de
marketplaces.

v" Incentiva la asociacién de campesinos para crear mipymes que sirvan como centros
de distribucion de los productos agricolas que cultivan, en donde se almacenen los
productos de manera adecuada y se realiza la gestion de ventas a través del
ecomerce.

v Implementar la cadena de frio para los productos agricolas

v Promueve politicas en las que los bancos se comprometan a bancarizar a los
campesinos, a tener sucursales o corresponsales bancarios en sitios apartados.

v' Fortalecer la infraestructura de trasporte para que los productos agricolas se puedan
trasportar de lugares apartados.

v Promover politicas para garantizar que empresas trasportadores publicas y privadas
presten el servicio a agricultores y mipymes agricolas que se encuentran en lugares
apartados

v Apoya nuevos métodos de entrega y despacho de mercancias en zonas rurales como
son la utilizacion de robot o drones manipulados desde cetros de distribucion del
marketplaces o lugares cercanos a la entrega (Centro de Promocion del Comercio
Electronico de Shangai, 2019)

El comercio electronico agricola es un proceso en el que las plataformas de sitios web
agricolas se utilizan como el principal operador para proporcionar diversos servicios comerciales
para la agricultura o dirigir negocios de mipymes agricolas. Este proceso involucra a el
gobierno, empresas, consumidores, productores, centros de certificacion, centros de distribucion,
centros logisticos, empresas de trasporte, instituciones financieras y agencias reguladoras. En
este proceso la tecnologia de la informacion juega un papel fundamental. EI comercio electronico
agricola es esencialmente una adaptacion en Internet del modelo comercial agricola tradicional, o
una innovacién basada en Internet que es diferente del modelo comercial tradicional (Centro de

Promocién del Comercio Electronico de Shangai, 2019).
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Las plataformas y paginas web del comercio electronico agricola en China, de acuerdo con
el alcance de su prestacion de servicios, modo de operacion, se puede dividir en tres niveles:

v" El primer nivel son las paginas que proporciona informacion y contactos para que
los productores, consumidores, proveedores, trasportistas relacionados con la
agricultura se contacten y de esta manera se faciliten las transacciones.

v El segundo nivel son sitios que no sdlo ofrecen y suministran informacion, sino
que ofrecen subastas, transacciones y otras formas de transacciones en linea
relacionadas con la agricultura.

v" El tercer nivel son los sitios que ademas de proporciona informacion sobre
comercio electronico, realiza transacciones de productos agricolas en Internet en los
que se pueden realizar pedidos, pagar en linea y ayudan a que el productor gestione
el envio los productos comprados. Este tipo de plataformas de comercio electronico
agricola son las que han alcanzado el nivel mas alto, son al que se quiere llegar y los
que proporcionan mayores ventajas tanto a productores como a consumidores
(Hengqi, 2018).

En cuanto a la participacion del mercado de las plataformas o marketplaces actuales de
comercio electronico agricola en china en primer lugar esta el marketplace Alibaba con su
seccion de productos agricolas
https://www.alibaba.com/Agriculture_p1?spm=a2700.9161164.1.1.22324e0201zwAJ; la segunda

es JD.com en su seccion de comidas y productos frescos https://fresh.jd.com/, el tercero es Shop

No.1 que es una plataforma de comercio electronico de productos agricolas (Hengqi, 2018).

Entre las ventajas de utilizar el comercio electronico agricola en China se pueden mencionar
las siguientes:

v El comercio electrénico agricola ayuda a la agricultura moderna de China a ampliar
sus mercados y a tener mas clientes potenciales al interior de china y en otros paises
del mundo.

v Ayuda a que los agricultores tengan informacién sobre el mercado, lo que los puede
ayudar a minimizar la incertidumbre y los riesgos en el proceso de transacciones

agricolas.
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v Acerca a los agricultores al mercado, agiliza y adapta la produccién, permite a los
agricultores comprender rapidamente las preferencias de los consumidores, los
habitos de compra y sus requisitos.

v Puede ayudar a reducir los costos operativos, en razon a que pueden comparar los
precios de los insumos y solicitar los que cumplan los los requisitos y sean mas
convenientes, ademas ayuda a reducir el nimero de intermediarios lo que representa
mejores ganancias para los agricultores.

v Puede mejora la calidad de vida de los agricultores que viven en zonas apartadas, y
que de la manera tradicional era muy dificil realizar las ventas de sus cosechas.

v Compromete al gobierno a realizar acciones para incentivar la agriculturay a

mejorar la infraestructura y servicios de trasporte en zonas apartadas de China.

9.1.2 Espafa

Espafia es el cuarto pais de la Union Europea que tiene méas transacciones a traves del
comercio electronico, aproximadamente la mitad de los espafioles realizan compras habituales
por internet (al menos una vez al mes). Los empresarios estiman que las ventas a traves de los
canales electrénicos aumentaran a un ritmo de por lo menos el 10% anual en los préximos afios
(EI prometedor futuro del comercio electronico en Espafia, 2016).

Una de las oportunidades que ha aprovechado Espafia para favorecerse del comercio
electronico es que estos canales de ventas electronicos fomenten el turismo en el pais. Los
productos y servicios que mas se venden en Espafia son el turismo, seguido de la ropa, productos
electrénicos y libros (Petrova, 2018).

La estrategia utilizada por las empresas turisticas espafiolas para que a través del comercio
electronico aumenten sus ventas, es el usar las redes sociales para integrar las estrategias de
marketing con las experiencias positivas que han tenido los turistas en Espafia y de esta manera
conquistar nuevos clientes espafioles y extranjeros y tener el contacto e informacion con los
clientes antiguos para ofrecerles productos turisticos que venden en la web. Esta estrategia ha

tenido un impacto positivo en el aumento del comercio electrénico en el sector turistico en lo que
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se refiere a hoteles, campings y agencias de viaje (Cristobal Fransi, Daries Ramoén, & Martin
Fuentes, 2013).

Otra de las estrategias que los espafioles estan implementando es que las mipymes
aprovechen la oportunidad que da el eCommerce de diluir las barreras geograficas entre
compradores y vendedores, para ello las mipymes estan atrayendo clientes fuera de las fronteras,
y han perdido el miedo para abrir sus ventas a otros paises.

El comercio electronico e Internet han diluido las barreras geogréficas entre compradores y
vendedores. Para aumentar sus ventas, los negocios online espafioles deben atraer a clientes fuera
de nuestras fronteras. Las importaciones en eCommerce siguen siendo mayores a las
exportaciones de productos en nuestro pais, por lo que todavia existe una gran oportunidad de
crecimiento para aquellos negocios online que quieran vender internacionalmente. En este
sentido, parece que el empresario online espafiol le ha perdido el miedo a abrir sus ventas a otros
paises. Se estima que en los préximos afnos el 30% de las empresas que comercializan sus
productos a través del comercio electronico, se abran al exterior (Cinco Dias, 2016).

Uno de los retos que tiene el comercio electronico en Espafia es mejorar la logistica en lo
relacionado con la distribucién y entrega de productos ya que 3 de cada 10 pedidos no llegan a su
destino final o llegan tarde o son mezclados (Petrova, 2018).

La principal causa de este problema de la entrega de los productos en Espafia es que muchas
veces cuando se van a entregar los paquetes los clientes no estan en casa, lo que ocasiona que las
empresas que realizan las entregas tengan que reprogramarlas, esto ocasiona sobrecostos en las
entregas y que los productos se demoren en llegar a su destino, el reto generado por este
problema es llamado el reto de la Gltima milla (Berengueras, 2017).

Este problema ya se ha presentado en otros paises como en donde lo han solucionado
habilitando puntos de entrega fisicos o fijos para la entrega de mercancia como son almacenes
fisicos y oficinas del trasportador, o hacer la entrega de los productos, en otros sitios en donde se
encuentre el cliente en el trabajo u oficinas, o sitios publicos, para ello el trasportador llama al
cliente para confirmar el sitio donde realizara la entrega en el momento en que va a salir con el
despacho.

Una propuesta que se plantea para solucionar este problema en Espafia es implantar

tecnologia que mejore toda la experiencia: “un gran hub de informacion que informe durante
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todo el proceso al cliente: donde esta su paquete, si quiere cambiar la franja o la direccion,
comunicarse con el repartidor... El cliente debe ser el centro». Gracias a esta tecnologia, estan
pudiendo ofrecer a los consumidores entregas en franjas de dos horas” (Berengueras, 2017).
Una parte de las mipymes espariolas que recién incursionan en el comercio electrénico no
tienen en cuenta la inversion que se tiene que hacer adquirir clientes, convertir y retener del
trafico de la web, por esto es necesario formar a los emprendedores de las mipymes en lo
relacionado al comercio electronico, esto se convierte en un reto para que este tipo de empresas

no fracasen al incursionar en los canales de ventas en linea (Petrova, 2018).

9.2.3 Brasil

Entre los retos que tiene el comercio electrénico en Brasil esta la logistica para llegar a los
lugares apartados del pais en razdn a que por su gran tamafio, infraestructura de trasporte
terrestre y portuaria inadecuada, que no llega a todos los lugares del territorio y altos costos del
trasporte ha influenciado para que los productos no lleguen a tiempo o algunos no lleguen a su
distinto (Petrova, 2018).

Brasil es el quinto pais méas grande del mundo, con una extension de 8,5 millones de
kilometros cuadrados, que en los ltimos 20 afios ha invertido solo el 2.1 del PIB en
infraestructura que es un porcentaje inferior al porcentaje de PIB invertido en infraestructura por
la mayoria de paises emergentes, lo que ha dificultado mucho la expiacion y el mantenimiento
adecuado de la red de carreteras y puertos, esto hace que la logistica para entregar mercancias en
algunos lugares del pais sea complicada y costosa, y que para muchos destinos la nica empresa
de trasporte de mercancias que llega es la empresa de correos gubernamental (Lotufo, 2019).

El 80% del trasporte del pais se mueve de manera terrestre a través de la red de carreteras
gue cuentan con una baja calidad, asi como poco mantenimiento y conservacion; los costos de
peaje son altos y numerosos; son muy caros los combustibles y tienen muchos ajustes en un afio,

El comercio electronico en Brasil se ha incrementado durante los Gltimos afos, lo que ha
generado un gran desequilibrio entre la demanda de productos y la capacidad de entrega del
sector logistico del pais, esto obstaculiza el crecimiento y desarrollo del mercado del comercio

electrdnico en el pais. (Lotufo, 2019).
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Para lograr mejorar este aspecto el gobierno debe incentivar al sector logistico del pais, que
podria ser mucho més grande y eficiente si se utiliza de manera conjunta la red de ferrocarril,
carreteras y la navegacion fluvial a través de rios para el trasporte de carga, ademas de generar
politicas de estabilidad en los precios de los combustibles, descuentos en peajes que incentivan a
otras compaiiias distintas a la estatal a que trasporten mercancias a las zonas apartadas de Brasil
y que generen nuevas soluciones que agreguen valor y faciliten la gestion de las partes
involucradas.

A mediano y largo plazo las politicas gubernamentales se deben enfocar en la inversion de
mantenimiento, ampliacion y conexion de la infraestructura, ampliando la red de carreteras
trenes y puertos, sim embargo mejoras en este aspecto si se empiezan a realizar ahorra no se
veran hasta dentro de 15 afios (Lotufo, 2019).

Otro de los retos que tiene el gobierno de Brasil para incentivar el comercio electronico es
mejorar el acceso a internet en razén a que apenas el 54% de las familias brasileras tiene acceso a
internet, y muchas veces ese acceso es limitado y tiene una velocidad lenta, esto disminuye las
ventas que se realizan a traves del comercio electronico en este pais (De Oliveira, 2017).

Se han planeado varios proyectos para mejorar el acceso y la velocidad de la red, entre las
que se destacan:

v" El proyecto 100 Gigabit Connected Brazil de la Asociacion Brasilefia de Internet
busca aumentar la infraestructura de red nacional y las tasas de transferencia en al
menos 10 veces.

v El Ministerio de Comunicaciones lanzé "Brasil Inteligente", un proyecto que
promete universalizar el acceso y aumentar la velocidad promedio de Internet en el
pais.

v El programa My Smartest School tiene la capacidad de llevar la conexién a al menos
30,000 escuelas publicas, con Wi-Fi y centro de medios.

Claro y Ericsson colaboran en investigaciones relacionadas con las pruebas de 5G en Brasil
(Minhaconexao, 2019).
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10.2. Experiencias mundiales que se pueden aplicar como retos y oportunidades del

comercio electrénico en Colombia.

Basado en los retos y oportunidades planteados en la seccion 9.1 del trabajo a continuacion
se plantean las experiencias de estos retos y oportunidades de experiencias internaciones que se

pueden adoptar en Colombia.

9.2.1 Zonas de comercio electronico trasregionales y trasfronterizo

Colombia al igual que China también enfrenta el reto de incentivar el electronico
trasregional y trasfronterizo que permita un intercambio comercial y facilite el desarrollo y
crecimiento de las mipymes en las distintas regiones.

Como se analizo en el capitulo 5 de este trabajo, una gran parte de las mipymes de
Colombia que comercializan productos o servicios, no utilizan el comercio electronico en su
gestion de ventas, razon por la cual se plantea la estrategia de crear diez zonas que faciliten el
comercio electronico trasregional y trasfronterizo, la importacion y exportacion de productos y
servicios.

Se propone crear dos zonas trastregionales y trasfronterizas en la regién Caribe, ubicadas en
las ciudades de Cartagena y Barranquilla, una zona en la region Pacifico ubicada en
Buenaventura, cinco zonas en la region Andina ubicadas en Bogota, Medellin, Cali,
Bucaramanga y Pereira, una zona en la region de la Orinoquia ubicada en Villavicencio, una
zona en la region Amazénica en Florencia.

En las zonas trasregionales el gobierno de Colombia puede aplicar politicas especiales que
busquen incentivar el comercio electronico de las en donde se tengan los siguientes beneficios:

v" Movimiento de mercancias entre las zonas sin necesidad de pagar impuestos y con
descuentos en las tarifas de trasporte que se movilicen por el servicio de envios de
Colombia 4- 72.

v Agilizar procesos de legales.

v Simplificacién la declaracion y pago de impuestos en los productos que se

comercializan en estas zonas.
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v Reduccion en los impuestos a los productos exportados a través de estas zonas.

v Reduccién en impuestos a productos importados que se comercialicen por mipymes
a través de estas zonas.

v" Almacenamiento de productos mientras surten tramites aduaneros y/o logisticos
para la entrega al consumidor final o envi6 a otra zona o pais.

v" Facilidad logistica y utilizacién de tecnologias como la robética, inteligencia
artificial, big-data, analitica, para la clasificacion, distribucion y el despacho de
mercancias, bien sea a los usuarios finales en la zona geografica, o para el envié de

productos a otras zonas geogréaficas u otros paises.

9.2.2 Mercado de comercio electrénico agricola

Colombia tiene la oportunidad de poseer un gran porcentaje de su territorio (22 millones de
hectareas) aptas para el desarrollo agricola, sin embargo, apenas el 24% de ese territorio se
utiliza para actividades agricolas (Revista Dinero, 2015).

Entre los problemas del campo estan la pobreza, inseguridad, altos costos de los insumos y
del transporte, la competencia desigual frente a paises que cuentan con subsidios al agro e
infraestructura y tecnologia adecuadas a este sector (Revista Dinero, 2015).

Segun el Ministerio de Agricultura, el 70 por ciento de los alimentos que se consumen en
Colombia son producidos por agricultores de pequefia escala en unidades agricolas familiares
(Entre ojos, 2019).

En el negocio del agro en Colombia, los intermediarios entre los que se encuentran
comisionistas, cadenas de supermercado, trasportadores, cooperativas, asociaciones campesinas,
terratenientes, centros de abastecimiento y plazas de mercado, suelen quedarse con la mayoria de
las utilidades del negocio del agro en Colombiay en muchas ocasiones los precios de los
productos los fijan inclusive después de que el pequefio agricultor trasporta sus productos al
centro de abastecimiento o al supermercado donde le van a comprar su cosecha, lo que hace que
en la mayoria de las ocasiones el pequefio productor gane muy poco por su cosecha e inclusive

gue en algunas ocasiones inclusive pierda dinero por la misma (Entre ojos, 2019).
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Por las anteriores razones el reto del comercio electronico agricola en Colombia puede ser
utilizado como una herramienta mediante la cual los campesinos y las mipymes agricolas
colombianas, vendan de una manera facil, minimizando los intermediarios en razén a que pueden
negociar directamente con el comercializador o con el usuario final (restaurantes, hoteles,
supermercados e incluso a familias de poblaciones cercanas) y de esta manera aumentar sus

utilidades.

Para impulsar este tipo de comercio electronico el gobierno de Colombia debe implementar
medidas como:

v Mejorar y mantener la red de carreteras especialmente las terciarias del pais,
interconectar el trasporte fluvial con la red de carreteras e incentivar la ampliacion
del desarrollo logistico en cuanto a empresas de entregas de mercancias.

v" Ampliarla conectividad de las redes 3g, 49 y 5g e implementando el internet satelital
para que el internet llegue a regiones apartadas.

v" Incentiva la creacion de marketplaces y sitios de internet agricolas.

v Implementa programas de capacitacién a nifios, jovenes y adultos campesinos en el
uso de la informatica, programas de ofimatica, uso de internet y la gestion del
comercio electronico agricola incluyendo la gestion de compras de insumos y ventas
de productos a través de marketplaces agricolas, la logistica de alistamiento y envié
de los mismos a través de los trasportadores que se manejan en este tipo de
marketplaces.

v' Bancarizar a los campesinos y a las mipymes agricolas.

9.2.3 Fomentar el uso del turismo articulando el comercio electrénico con las redes sociales.

El turismo es uno de los sectores que mas ha crecido en Colombia en los ultimos afios, en el
afio 2018 crecio un 7,6 al llegar al pais 4,2 millones de visitantes (Rodriguez Salcedo, 2019), este
crecimiento se convierte en la oportunidad que tienen las mipymes turisticas del pais para

desarrollar su negocio.
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De acuerdo con el resultado de la encuesta realizada a los compradores de comercio
electrénico en Colombia, y analizada en el capitulo 4, el turismo es la segunda categoria de
productos y servicios que los cibernautas colombianos compran en internet.

En el 2016 las transacciones realizadas mediante el comercio electronico del sector turistico
en Colombia movieron alrededor de 1,1 billones de pesos (Portafolio, 2017) y Colombia se esta
peleando junto a Argentina las mayores ventas del Comercio electrénico en la categoria turismo,
quedan algunos retos por superar entre ellos el entender al consumidor online con sus
preferencias y necesidades y fidelizarlo (La Nota Econémica, 2019).

Para hacer frente a estos retos Colombia puede usar las redes sociales para integrar las
estrategias de marketing con las experiencias positivas que han tenido los turistas en Colombia,
especialmente en las mipymes del sector turistico como hostales, pequefios y medianos hoteles,
sectores de camping, guias turisticos, y de esta manera conquistar nuevos clientes colombianos y
extranjeros y tener el contacto e informacion con los clientes antiguos para ofrecerles productos

turisticos que venden en la web.

9.2.4 Optimizar la logistica en la distribucion y entrega de productos

En el capitulo 4 de este trabajo se presentaron los resultados de la encuesta realizada para
conocer de los cibernautas colombianos en relacion con el comercio electronico, la estrategia que
cautivaria a mas personas gue no realizan compras frecuentes o que no realizan compras por
internet en Colombia es aplicar nuevos métodos de pago, incluido el pago contra entrega o el
cancelar el 50% del valor en linea al realizar el pedido y el restante cuando se entregue el
producto.

Los pagos contra entrega son la forma en que los colombianos que estan dispuestos a
comprar en linea, porque no estan bancarizados o no estan dispuestos a pagar por medios
electronicos ingresen a la era del ecommerce. Los pagos conta entrega y el pago PSE son los
métodos de pago con los que prefieren pagar los colombianos al realizar compras a través de
internet (Blasksip, 2019). Sin embargo, es dificil conseguir operadores logisticos que acepten el

servicio de pago contra entrega especialmente a envios a nivel nacional, en razén a que los
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operadores logisticos le temen a las devoluciones o productos que no se puedan entregar por
ausencia de los compradores en el sitio donde se realiza la entrega (Mipaquete.com, 2020).

Este problema se puede minimizar si el trasportador se pone en contacto con el cliente a
primera hora el dia en que se va a hacer la entrega y acuerda con una franja de dos horas en la
que se realizara la entrega.

Para lograr esta comunicacion se puede implementar propuesta planteada para solucionar
este problema en Espafia con tecnologia que mejore toda la experiencia: “un gran hub de
informacion que informe durante todo el proceso al cliente: donde esta su paquete, si quiere
cambiar la franja o la direccion, comunicarse con el repartidor... El cliente debe ser el centrox.
Gracias a esta tecnologia, estan pudiendo ofrecer a los consumidores entregas en franjas de dos

horas” (Berengueras, 2017).

9.2.5 Mejorar la infraestructura, la interoperabilidad y las condiciones logisticas, para

incentivar el comercio electrénico.

Al igual que Brasil en Colombia también tienen problemas logisticos debido al mal estado
de la infraestructura de la red de carreteras, a la falta de expansion de estas, a la inexistente o
inoperable red férrea en la mayoria del territorio, y a la interconexion entre el trasporte fluvial, de
carreteras y férreo existente.

Para que la logistica en el pais sea competitiva se deben bajar los costos para los
trasportadores especialmente en combustibles, peajes y mejorar, mantener y expandir la red de
carreteras que es por donde se moviliza la mayor parte de la carga del pais y esta en mal estado.
También se debe adecuar la infraestructura para la interoperabilidad y de esta manera se puedan
conectar las carreteras con los rios navegables, y la red férrea, en este sentido también se deben
habilitar para la navegabilidad algunos rios como la magdalena y construir o adecuar la red
férrea abandonada.(El Espectador, 2017).

A mediano y largo plazo las politicas gubernamentales se deben enfocar en la inversion de
mantenimiento, ampliacion y conexion de la infraestructura, ampliando la red de carreteras

trenes y puertos.
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9.2.6 Mejorar la conectividad y velocidad de internet

En los Ultimos afios Colombia ha quedado un poco rezagada en los tltimos afios en lo
relacionado con la penetracion a internet en América Latina pues con 48,8 conexiones activas
esta en el puesto 19 entre 27 paises (Constain, 2019).

Esto quiere decir que en Colombia alrededor de 23 millones de personas no cuentan con
acceso a internet lo cual se convierte en un reto, especialmente el poder conectar a las personas
que se encuentran en los lugares mas apartados del pais y/o que son de estratos 1y 2 (Suarez,
2019).

El mayor acceso a internet y velocidad de esta de los colombianos impacta en el comercio
electronico del pais y en la economia, el aumento de los ciudadanos que tienen acceso a internet

puede llevar al aumento en el PIB per capita (Constain, 2019).

La meta del Gobierno de Colombia descrita en el Plan Nacional de Desarrollo (PND), es que a
2022, al menos el 70 % de la poblacién (31,8 millones) tenga acceso a banda ancha de calidad.
Es decir, aumentar en un 20 % el alcance actual (Suarez, 2019)

Entre las iniciativas con la que el gobierno busca llevar el internet a las regiones mas
apartadas del pais y de esta manera incentivar el comercio electrénico y la educacion estan:

v" Se licito del espectro en las bandas de 700, 1900, y 2500 Mhz a operadores de
telefonia celular por 20 afios que pretende aumentar la cobertura e inversiones y de
esta manera mejorar el servicio de voz y de datos en redes 3g, 4g que se puedan
actualizar a redes 5g (El Tiempo, 2019).

v El Proyecto de Acceso Universal Sostenible, el cual beneficiara a 1.000 centros
poblados que contaran con zonas de acceso publico a Internet.

v Proyecto Nacional de Acceso Universal Social, se prestara el servicio gratuito de
Internet en 10.000 centros poblados, con operacion garantizada a largo plazo (10
afos) (Mintic, 2018).

Ademas de estas medidas que ya planteo el gobierno de Colombia, también se deben
plantear politicas que incentiven que los operadores de banda ancha de las principales ciudades

del pais cambien o aumenten sus redes por redes de fibra dptica y las velocidades de estas.
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Retos y oportunidades derivados del uso de los sistemas de informacién en la

mipymes de Colombia.

A continuacion, se presenta un resumen de los demas retos y oportunidades derivados del

uso de los sistemas de informacion para las mipymes que comercializan productos al por menor

y servicios en Colombia resultado del desarrollo de los capitulos del 3 al 8 del presente trabajo.

9.3.1 Oportunidades

v

Los clientes potenciales de mipymes que comercializan productos o servicios al por
menor en linea en Colombia se aproximan a los 22 millones de cibernautas, aspecto que
se convierte en una oportunidad para las mipymes.

Las principales motivaciones por las que los colombianos compran en linea en son
ahorrar tiempo, comodidad, encontrar el mejor precio y facilidad en el proceso de
compra.

El 84 % de los cibernautas colombianos ha realizado alguna compra o transaccién por
internet.

El 85% de los cibernautas colombianos que ha realizado compras por internet lo realizan
con una frecuencia semestral o en periodos de tiempo menores.

Los principales productos que compran los colombianos mediante el ecommerce son
domicilios de comidas, viajes turismos y entretenimiento, productos tecnologias y/o
electrodomésticos, y ropa textiles y calzado

El promedio del porcentaje de las ventas totales de las mipymes que utilizan el comercio
electronico realizadas por este tipo de canal es del 16% en mipymes de comercio al por
menor y del 27% en mipymes de servicios.

Los dispositivos que los colombianos prefieren utilizar para realizar las compras en linea
son los computadores y los celulares

El comercio electronico es una herramienta que pueden utilizar las mipymes
colombianas para alinear el marketing y las ventas con la estrategia empresarial, conocer

y satisfacer mejor los requerimientos y las necesidades de sus clientes, fidelizar a sus
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clientes y en ultimas para crecer y lograr mas beneficios a los colaboradores de la
organizacion y mayor rentabilidad a los accionistas de la empresa.

v" El uso de las plataformas y aplicaciones de comercio electrénico en las mipymes
colombianas facilita la ampliacion sus canales de ventas con una minima inversion,
ahorrandose costos en infraestructura, personal, y mantenimiento de dichos canales,
ademas de poder llegar de una manera facil a mas personas que constituyen su mercado
objetivo a la que antes no podian acceder.

v Las mipymes colombianas pueden gestionar la creacién, mantenimiento y actualizacion
de sus tiendas facilmente sin necesidad de grandes conocimientos en programacion o
grandes presupuestos a través sistemas de gestion de contenidos (CMS) especializados
en tiendas en linea como Phestashop y WooCommerce, o de plataformas de Software
como Servicios (SaaS) en la nube como Shopify.

v’ Las tiendas en linea propias son las mas adecuadas para ser utilizadas las mipymes que
tienen altos estandares de calidad, requieren reconocimiento de marca, y son
especializadas o estdn enfocadas a un mercado especifico, tienen la ventaja que son muy
flexibles y se pueden disefiar y personalizar de acuerdo con las necesidades de la
organizacion y los requerimientos de los clientes.

v' Las aplicaciones de domicilios facilitan la gestion de ventas y la logistica de entrega a las
mypimes que requieren entregar sus productos y/o servicios de manera inmediata.

v Los Marketplaces son los mas adecuadas para ser utilizadas las mipymes que
comercializan productos masivos o genéricos, en los que tiene un papel fundamental las

promociones y bajos precios de los productos.

9.3.2 Retos

v Ampliar sus canales de ventas incorporar el ecommerce para crecer, desarrollarse y llegar
a nuevos mercados es un reto de las mipymes en Colombia en razon a que solo el 11% de
las mipymes que comercializan productos al por menor y el 35% de las mipymes de
servicios utilizan alguna plataforma de comercio electronico para vender sus productos o

servicios.
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Hacer mas frecuentes las compras en linea es uno de los retos del ecommerce en
Colombia en razdn a que las compras con frecuencia diaria, semanal y quincenal todavia
son bajas

Uno de los retos que tienen las mmipymes colombianas que utilizan el ecommerce es
conquistar a los cibernautas que no realizan compras por internet o que no las realizan
frecuentemente esto lo podrian lograr si aplican estrategias como implementar nuevos
métodos de pago como pago contra entrega, pagar 50% en linea 'y 50% al recibir el
producto, que las tiendas cuenten con sistemas de seguridad y antifraude y garantizar un
servicio al cliente permanente mediante multiples canales
Integrar los canales de ventas en linea, como son Marketplace como MercadoLibre y
Linio, las tiendas en linea creadas en las herramientas como Phestashop, Magento,
WooCommerce y Vtex, utilizando herramientas como Madkting, Wizell y Ecomgestion
logrando hacer en forma simultanea y una sola vez, la incorporacion y actualizacion de
productos, precios y la gestion de ventas en varios canales electronicos
El reto de las aplicaciones de domicilios es actualizarse para poderse integrar con
marketplaces y tiendas en linea creadas en programas y plataformas como Phestashop,
Magento, WooCommerce y V1ex.

La mipymes tienen el reto de gestionar sus ventas por multiples canales, esto les ayudara
a tener un crecimiento y desarrollo mas acelerado. En el trabajo se sugirié que el orden de
prioridad en la implementacion de estos canales se realice de acuerdo a los que mas
convengan segun el tipo de productos y servicios que comercialice la mipyme, y la
facilidad de integracion entre canales, las sugerencias de los canales a utilizar segun la
clase de mipyme se pueden consultar en el capitulo 6 del trabajo.

Uno de los retos de las mipymes es obtener y procesar y analizar la informacion que se
encuentra en sus canales de venta en linea y en la red a través del Big Data y la analitica
para poder tomar decisiones que les ayude a incrementar mejorar su gestion de ventas,
para esto pueden utilizar herramientas como Ecomanalytics, Google Ads, Google
Marketing Platform.

Definir e implementar la arquitectura empresarial es uno de los retos que tienen las

mipymes en Colombia. La AE permite la alineacion e integracion de la estrategia de la
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empresa con el entorno, las necesidades de los clientes, los sistemas de informacion, los
procesos, y las comunicaciones, proporcionando una mirada completa de la compafiia. En
el capitulo 8 del trabajo se proponen tres ejemplos de modelos de AE que se pueden
implementar de acuerdo a la clase de mipyme.
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CAPITULO 10. CONCLUSIONES

A manera de conclusiones en este capitulo se relacionan las oportunidades y retos derivados
del uso de los sistemas de informacion en el comercio electronico de las micro, pequefias y
medianas empresas que comercializan servicios o productos al por menor en Colombia que se
identificaron en este trabajo.

» El comercio electrénico es una herramienta que pueden utilizar las mipymes
colombianas para alinear el marketing y las ventas con la estrategia empresarial,
conocer y satisfacer mejor los requerimientos y las necesidades de sus clientes,
fidelizar a sus clientes y en ultimas para crecer y lograr més beneficios a los
colaboradores de la organizacion y mayor rentabilidad a los accionistas de la
empresa.

» El uso de las plataformas y aplicaciones de comercio electronico en las mipymes
colombianas facilita la ampliacion sus canales de ventas con una minima inversion,
ahorrandose costos en infraestructura, personal, y mantenimiento de dichos canales,
ademas de poder llegar de una manera facil a mas personas que constituyen su

mercado objetivo a la que antes no podian acceder.

A continuacion, se presentan las conclusiones relacionadas con el objetivo de describir las
tendencias, oferta y caracteristicas mas importantes del uso de los sistemas de informacion en la
gestion del comercio electrénico que pueden servir a micro, pequefias y medianas empresas que
comercializan servicios o productos al por menor de Colombia que se desarroll6 en el capitulo 3

del trabajo:

» Los marketplaces, las plataformas y programas de ecommerce para crear tiendas en
linea, y las aplicaciones de domicilios son las principales herramientas con que
cuentan las mipymes que prestan servicios o comercializan productos al por menor
en Colombia para ampliar sus canales de ventas e incursionar al ecommerce de una

manera relativamente agil, facil y econdmica.
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» Los marketplaces son centros comerciales en linea enfocados principalmente en la
comercializacion de productos masivos o genéricos en donde hay muchos
vendedores que ofrecen productos similares, es por esto por lo que son ideales para
que las mipymes de comercio al por menor de productos masivos o genéricos que
vendan sus productos aplicando estrategias de vender a precios competitivos o a
través de promociones.

» Los marketplaces tienen la ventaja que es muy facil de realizar y mantener la
publicacion de los productos, incluyendo su descripcion y fotografias, no requieren
de programadores con la ventaja de que el Marketplace es el que generalmente se
encarga del proceso de venta, informando al vendedor que debe hacer el despacho de
la mercancia.

» En este trabajo se analizaron los marketplaces MercadoLibre Colombia, Linio
Colombia, Exito.com y OLX Colombia, de estos los tres primeros gestionan el
proceso de venta y de pago de los productos comercializados, y ayudan a la logistica
de entrega de los productos a los clientes asignando la empresa que realizara el
enviado.

» MercadoLibre y Linio a través de complementos y aplicaciones, son los
marketplaces que se pueden integrar entre ellos, e integrarse a tiendas en linea
creadas en las herramientas que facilitan la gestion de tiendas en linea como
Phestashop, Magento, WooCommerce y Vtex, logrando hacer en forma simultanea y
una sola vez, la incorporacion y actualizacién de productos, precios y la gestién de
ventas en varios canales electronicos.

> Exito.comy OLX Colombia tienen el reto de actualizar sus plataformas para que
puedan integrarse con los deméas marketplaces y con las tiendas en linea creadas en
aplicaciones y plataformas como Phestashop, Magento, WooCommerce y Vtex.

» Las tiendas en linea propias son las mas adecuadas para las mipymes que
comercializan servicios o productos al por menor, tienen altos estandares de calidad,
requieren reconocimiento de marca, y son especializadas o estan enfocadas a un

mercado especifico.
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» Las tiendas en linea propias tienen la ventaja que son muy flexibles y se pueden
disefiar y personalizar de acuerdo con las necesidades de la organizacion y los
requerimientos de los clientes.

» Las mipymes colombianas pueden gestionar la creacion, mantenimiento y
actualizacion de sus tiendas facilmente sin necesidad de grandes conocimientos en
programacion o grandes presupuestos a través sistemas de gestion de contenidos
(CMS) especializados en tiendas en linea como Phestashop y WooCommerce, o de
plataformas de Software como Servicios (SaaS) en la nube como Shopify.

» El reto del CMS Magento para ser atractivo para la gestion del comercio electronico
de las mipymes es hacer mas amigable el sofware para que no se requieran grandes
conocimientos en programacion, la creacién y actualizacion de las tiendas en linea.

» Elreto del SaaS Vtex para ser atractiva para las mipymes es sacar una version de la
plataforma que tenga precios mas accesibles para la licencia de utilizacion.

» Las aplicaciones de domicilios facilitan la gestion de ventas y la logistica de entrega
a las mypimes que requieren entregar sus productos y/o servicios de manera
inmediata como es el caso de los domicilios de comidas, productos farmacéuticos o
que quieren ofrecerle esa opcidn al cliente de realizar la entrega en forma muy
rapida.

» Las plataformas de domicilios conectan al cliente, el vendedor, y el domiciliario. El
vendedor mediante una aplicacién gestiona los productos, los precios, y los pedidos,
el domiciliario mediante otra aplicacion gestiona el trasporte o domicilio del
producto y el cliente a través de otra aplicacion realiza el pedido.

» Las principales aplicaciones de domicilios en Colombia se han especializado en
domicilios de comida y son Rappi, Domicilios.com y Ubereats.

» El reto de las aplicaciones de domicilios es actualizarse para poderse integrar con
marketplaces y tiendas en linea creadas en programas y plataformas como

Phestashop, Magento, WooCommerce y Vtex

En el capitulo 4 del trabajo se desarroll6 el objetivo de describir las preferencias de los

compradores de comercio electronico de servicios o productos al por menor en Colombia como
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resultado del procesamiento y anélisis de la encuesta realizada en este trabajo se puede concluir

que:

» Entre los aspectos a destacar identificados de acuerdo a los resultados de la encuesta

es que el 85% de los “32 millones de cibernautas colombianos” (Dinero, 2016) ha

realizado una transaccion o compra por internet, y el 71% de los cibernautas ha

realizado al menos una compra en el Ultimo semestre lo que significa que los clientes

potenciales de mipymes que comercializan productos o servicios al por menor se

aproximan a los 22 millones de cibernautas, aspecto que se convierte en una

oportunidad para las mipymes.

o Lograr aumentar la frecuencia de compra es uno de los retos del ecommerce en

Colombia en razdn a que las compras con frecuencia diaria, semanal y quincenal

todavia son bajas.

o De los Cibernautas Colombianos que tienen una frecuencia compras en linea de al

menos una vez al semestre se puede afirmar que:

Las razones que mas los motivan a realizar las transacciones o compras en
son ahorrar tiempo, comodidad y encontrar el mejor precio.

El tipo de plataforma de comercio electrénico que prefieren son los
marketplaces, seguido de las tiendas en linea propias y por ultimo las
aplicaciones de domicilios.

Los servicios y productos que prefieren comprar en linea son domicilios
de comidas rapida, viajes, turismo y entretenimiento, productos
tecnoldgicos y electrodomésticos y ropa, textiles y calzado.

Los productos y servicios que menos prefieren comprar en linea son
productos de ferreteria, construccién y mantenimiento del hogar, muebles,
y servicios especializados.

Consideran que los marketplaces son el mejor tipo de plataforma de
ecommerce en oferta de marcas, productos y servicios, en donde ofrecen

precios bajos, ofertas, promociones y descuentos, se pueden hacer y ver
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las calificaciones de los clientes para los productos y vendedores, son mas
faciles para la navegacion y en el proceso de compra.

Creen que las tiendas en linea propias del vendedor son el mejor tipo de
plataforma de ecommerce en calidad, garantia de los productos y servicio
al cliente, enfocarse més en un tipo de consumidores especificos, ofrecer
mayor seguridad en las transacciones, es mejor en la proteccion de datos
personales.

Tienen la percepcidn que las aplicaciones de domicilios son las
plataformas de ecommerce que ofrecen menor tiempo de entrega de los
productos.

Los medios de pago que prefieren son PSE o trasferencia bancaria,
seguido de tarjetas de crédito y de pago contra entrega.

Los dispositivos que prefieren para realizar sus compras en linea son los

celulares seguidos de los computadores.

o De los cibernautas colombianos que no realizan frecuentemente o no realizan

compras por internet se puede afirmar:

Las principales razones por la que no realizan frecuentemente compras en
linea o no realizan compras en linea son que prefieren las tiendas fisicas,
desconfian de las tiendas online, no les gusta hacer pagos en linea
utilizando tarjetas de crédito o a través de una transaccion la cuenta
bancaria y tampoco dar mi informacion personal o bancaria, en razon a
que se puede utilizar manera inadecuada.

Entre las estrategias que creen que pueden implementar los comercios en
linea para convencer a los clientes potenciales de realizar compras o
realizar compras mas frecuentes por internet estan que se frecuentes los
pagos contra entrega en efectivo y/o con datafono, o en los que se pague
el 50% en linea y el 50% contra entrega, también tener plataformas de
pago que garanticen la seguridad y la confidencialidad de los datos en las
transacciones, contar con certificados de seguridad y sistemas antifraude

y garantizar servicio al cliente permanente al que se pueda acceder por
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multiples canales como teléfono, chat, direccion fisica, canales que se
publiquen y sean visibles en la tienda en linea y donde se pueda verificar
la informacion de la tienda, los productos, las entregas y se atiendan las
peticiones, quejas y reclamos, aplicar estas estrategias se convierten en
retos para las mipymes.

= Estos cibernautas en caso de decidirse a aumentar su frecuencia de
compra 0 a comprar por internet preferirian las plataformas propias de los
vendedores, seguidos de los marketplaces y las aplicaciones de
domicilios

= Si estos cibernautas se decidieran a realizar compras en linea 0 aumentar
la frecuencia de estas preferirian comprar domicilios de comidas répidas,
seguidos de viajes, turismo y entretenimiento, y de productos

tecnoldgicos y/o electrodomésticos.

El objetivo de describir el estado actual del Comercio Electrénico de las mipymes en
Colombia que comercializan servicios y productos al por menor, se desarrollé en el capitulo 5,
donde se procesaron los datos abiertos de las encuestas nacionales del comercio y servicios 2017.
Como resultado del andlisis de esta informacion se puede concluir que:

o EI'96% de las empresas colombianas que comercializan productos al por menor son
mipymes.

o EI69 % de las empresas colombianas de servicios son mipymes.

o Apenas el 11% de las mipymes que comercializan productos al por menor y el 35%
de las mipymes de servicios en Colombia utilizan alguna plataforma de comercio
electronico para vender sus productos o servicios, por lo que uno de los retos que
tienen estas empresas en Colombia es incorporar el ecommerce en su gestion de
ventas.

o EI'16% de las ventas de mipymes de comercio de productos al por menor que utilizan
el ecommerce y el 27% de las ventas de mipymes que comercializan servicios

corresponden a ventas en linea, lo que significa que el comercio electrénico es una
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oportunidad para las mipymes de servicio y de productos al por menor en Colombia
para que a través de este nuevo canal aumenten sus ventas.

o Entre los retos mas importantes que tienen las mipymes de servicios y productos al
por menor en Colombia que venden por ecommerce es aumentar el porcentaje de
ventas en linea, teniendo en cuenta que el mantenimiento y gestion de una tienda en

linea es mas barata que una tienda fisica.

Para desarrollar el objetivo de evaluar las diferentes plataformas de comercio electronico y
determinar cuéles pueden ser las mas adecuadas para las mipymes que comercializan servicios o
productos al por menor en Colombia, en el capitulo 6, se clasificaron las mipymes colombianas
en 3 grupos, un grupo de analistas priorizaron las herramientas identificando cuales son las mas
adecuadas para cada clase de mipyme, por ultimo de acuerdo a los resultados se hizo una
recomendacion sobre el orden que segun los analistas mas conviene a cada clase de mipyme para
implementar estas herramientas y ampliar los canales de ventas electronicos. A continuacion, se

presentan las conclusiones de ese capitulo:

» Se consideran mipymes de productos masivos o genéricos, las que comercializan al por
menor productos que son vendidos a precios competitivos, con promociones permanentes,
que no requieren gran recordacion de la marca que los comercializa, pues son genéricos o son
productos de fabricantes reconocidos, el cliente compra a quien le ofrezca el mejor precio.

» Son mipymes de servicios y productos de calidad las que ofrecen productos y servicios
enfocados a un mercado especifico, con productos y servicios con altos estandares de
calidad, que requieren recordacion de marca, quien los comercializa puede ser la misma
empresa que los fabrica o tiene relacion o acuerdo de representacion con quien los fabrica.

» Las mipymes de servicios y productos de entrega o prestacion inmediata son las que ofrecen
productos y servicios que deben ser entregados o prestados de una manera muy rapida.

» Como resultado de la priorizacion realizada en este trabajo la herramienta recomendada
como primera opcion para gestionar el comercio electronico de las mipymes de productos
masivos o genéricos es el marketplace MercadoL.ibre, la recomendada para las mipymes de

productos y servicios de calidad es la creacion de una tienda en linea a traves de PrestaShop,
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la recomendada para mipymes de productos y servicios de entrega inmediata es la aplicacion
de domicilios Rappi.

» Teniendo en cuenta la priorizacion realizada a las herramientas se recomienda a las mipymes
ampliar sus canales de ventas utilizando varias plataformas y/o herramientas para gestionar
comercio electronico al tiempo de esta manera:

e A las mipymes de productos masivos 0 genéricos se recomienda combinar los
Marketplaces MercadoL.ibre y Linio con una tienda en linea creada en PrestaShop.

e En cuanto a las mipymes de productos y servicios de calidad combinar la tienda en linea
creada en PrestaShop, con el marketplace MercadoL.ibre en la seccidon de marcas propias si
existe la seccion de los productos o servicios que prestan y la aplicacion de domicilios
Rappi siempre que exista la categoria para publicar los productos y servicios que ofreca la
mipyme en esta aplicacion.

e Por su parte para las mipymes de productos de prestacion inmediata en el caso especifico
de los restaurantes después de realizar la priorizacion se recomienda utilizar las tres
aplicaciones de domcilios lideres Rappi, Domicilios.com y Ubereats, o las aplicaciones
Rappi y Domicilios.com para el caso de mipymes de productos de prestacion inmediata de

las categorias de mercados, bebidas, droguerias, mascotas, tiendas y flores.

Como resultado del desarrollo del objetivo de describir los programas y aplicaciones que
pueden ayudar a las mipymes que comercializan productos al por menor, a aplicar el reto de
gestionar el comercio electrénico utilizando herramientas de Integracién, multicanalidad, Big-

data y Analitica, se presentan las siguientes conclusiones:

> Laintegracién de los canales de venta fisicos y en linea para mejorar la experiencia de
compra de los clientes y llegar a la omnicanalidad es uno de los retos que tienen las
mipymes de servicios y productos al por menor en Colombia. Actualmente existen
aplicaciones como Madkting, Wizzell y Ecomgestion que pueden facilitar las integraciones
entre tiendas fisicas a través de sistemas ERP- CMR, marketplaces como MercadoL.ibre y

Linio, y tiendas en linea creadas en Phestashop, Magento, Shopify y Woocommerce.
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> El reto para los desarrolladores de los programas en Colombia las aplicaciones de domicilios
y los Marketplace regionales es trabajar en conjunto para que estas plataformas se puedan
integrar y sean mas atractivas para las mipymes del pais.

> El poder obtener y procesar y analizar la informacion que se encuentra en de las redes
sociales, buscadores de internet, marketplaces, sitios web, tiendas en linea y fisicas,
relacionada con el comportamiento los clientes actuales, los clientes potenciales y la
competencia para poder tomar decisiones que les ayude a incrementar su volumen de
ventas o para poder llegar mediante la publicidad el mercado que realmente esté interesado
en adquirir sus productos es un reto para las mipymes que prestan servicios y comercializan
productos al por menor.

» La mipymes que venden sus productos y servicios a través de MercadoL.ibre ya cuentan con
herramientas como Ecomanalytics que utilizan el Big Data y la Analitica para enviar
informacidn sobre el comportamiento de las ventas, los clientes y los competidores en
tiempo real. Esta informacién puede ayudar a las mipymes a tomar las decisiones sobre su
gestion de ventas en este canal.

» Las mipymes que tienen una tienda en linea pueden utilizar las herramientas de Big Data y
analitica de Google para llegar a través de campafias publicitarias a su mercado objetivo,
cuando los clientes estén buscando comprar o contratar los productos o servicios que ofrece
la mipyme, y analizar la informacién de las visitas de su tienda en linea, conocer el perfil,
los gustos y hobbies de sus visitantes, hacer encuestas de mercado rapidamente, testear
varios disefios de la tienda con clientes reales para saber cual funciona mejor y utilizar esa
informacion para tomar decisiones que puedan aumentar su volumen de ventas.

> Las aplicaciones de domicilios usan el Big Data para sugerirle o presentarle a los clientes las
primeras opciones de compra de comida, asi como para contactar al domiciliario y
restaurante mas cercano o del que se va a demorar menos en llegar el pedido.

> Los Marketplaces tienen el reto de asociarse con desarrolladores que permitan a los
vendedores de estos sitios empezar a utilizar herramientas con las que se pueda obtener los
beneficios del Big Data y la Analitica en estos sitios en razon a que actualmente la oferta de
dichas aplicaciones en el caso de los Marketplaces se encuentra disponibles para

MercadoL.ibre, pero no para los demas Marketplaces.
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Como resultado del desarrollo del objetivo de proponer esquemas de la arquitectura
empresarial para el comercio electronico para las mipymes que comercializan servicios 0

productos al por menor en Colombia desarrollado en el capitulo 8 del trabajo se concluye:

» Laarquitectura empresarial permite la alineacion e integracion de la estrategia de la
empresa con el entorno, las necesidades de los clientes, los sistemas de informacion, los

procesos, y las comunicaciones, proporcionando una mirada completa de la compaiiia.

» Uno de los retos de las mipymes de Colombia es definir e implementar la arquitectura
empresarial. En el trabajo se presentan tres modelos de esquemas de arquitectura empresarial,
de acuerdo con la combinacién de herramientas recomendadas para la gestion de ventas en
linea propuestas para las clases de mipymes analizadas. Esos modelos se pueden adaptar a
cada mipyme a la que ayudaran a desarrollar ventajas competitivas debido a su enfoque
sistémico, permitiendo que la estrategia, los procesos, los sistemas de informacion y la

tecnologia trabajen de manera coordinada en funcién de las metas y objetivos de la mipyme.

Como resultado del desarrollo del objetivo de identificar experiencias mundiales de retos y
oportunidades del comercio electronico que se puedan aplicar en Colombia desarrollado en el

capitulo 9 del trabajo se concluye:

» Colombia puede enfrentar reto de incentivar el electronico trasregional y trasfronterizo
que permita un intercambio comercial y facilite el desarrollo y crecimiento de las mipymes de
las distintas del pais que comercializan productos y servicios creando zonas de comercio
trasregional y trasfornterizo en las regiones del pais, en donde se facilite la importacion y
exportacion de productos y se beneficien a las mipymes que utilicen el comercio electronico
con medidas especiales como la disminucion de impuestos, y agilidad en el proceso de
aduanas, y facilitar la recepcion o distribucion de mercancias en la zona.

»  El comercio electrénico agricola en Colombia puede ser utilizado como una herramienta

mediante la cual los campesinos y las mipymes agricolas colombianas, vendan de una manera
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facil, minimizando los intermediarios en razén a que pueden negociar directamente con el
comercializador o con el usuario final (restaurantes, hoteles, supermercados e incluso a
familias de poblaciones cercanas) y de esta manera aumentar sus utilidades.

» Las mipymes turisticas colombianas pueden usar las redes sociales para integrar las
estrategias de marketing con las experiencias positivas que han tenido los turistas en hostales,
pequefios y medianos hoteles, sectores de camping, guias turisticos, y de esta manera
conquistar nuevos clientes colombianos y extranjeros y tener el contacto e informacién con los
clientes antiguos para ofrecerles productos turisticos que venden en la web.

» El mejorar la logistica de distribucion a través de comunicacién entre el trasportador y el
cliente, antes de realizar la entrega puede evitar devoluciones y facilita implementar
estrategias como el pago contra entrega.

» El gobierno de Colombia debe implementar politicas que mejoren la infraestructura e
integracion de los diferentes medios de trasporte, y la reduccion de los costos de estos para
que las mercancias puedan llegar a los rincones mas apartados del pais y de esta manera
incentivar el comercio electrénico en zonas rurales y regiones apartadas.

» Aumentar el acceso a internet y la velocidad en las zonas rurales y regiones apartadas
incentiva el uso del comercio electronico y beneficia tanto a compradores como a mipymes

gue se encuentran en estas zonas.
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