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Resumen

Impulsar la innovacion a través de la transformacion digital es el eje fundamental de
este trabajo de grado, que busca establecer un proyecto estratégico para la PYME
Cicloruteros, ubicada en el municipio de Zarzal — Valle del Cauca. Con este propdsito se
han definido cuatro objetivos especificos: caracterizar la situacion actual, especialmente
en términos de digitalizacion, identificar barreras y desafios en su proceso de
transformacion, proponer estrategias digitales adecuadas y elaborar un plan de adopcién
tecnoldgica. De esta manera, garantizar la viabilidad y sostenibilidad de la organizacion
objeto de estudio. Ademas, la investigacidon se enmarca en un enfoque cualitativo y
utiliza una metodologia descriptiva, combinando observaciones, entrevistas y revision
documental, para recopilar informacion de fuentes primarias y secundarias. Por su
parte, los resultados indican que la digitalizacion es una necesidad imperante para la
competitividad de Cicloruteros, porque la implementacion de un proyecto de
transformacion digital puede mejorar la experiencia del cliente a través de la creacion de
una tienda en linea, optimizar procesos internos mediante un sistema ERP, fomentar la
innovacion en la oferta de productos y servicios y desarrollar las capacidades del
personal a través de capacitacion. Estos hallazgos subrayan que el camino hacia la
digitalizacién es un proceso continuo que requiere adaptacion y revision constante ante

nuevas tecnologias.

Palabras clave: Transformacién digital, innovacién, cultura organizacional, cambio,

adaptabilidad, e-commerce, e-logistic, e-marketing, Pyme.



12

Introduccion

En la actualidad, la transformacion digital se ha impuesto como un factor decisivo
para la evolucion, competitividad y transicion hacia organizaciones contemporaneas y
sostenibles. Dicho proceso revoluciond la forma en que estas funcionan, se comunican
y responden a un mercado global cambiante. Con esto, se puede apreciar que hay una
serie de variables que es posible explotar con la tecnologia, sin embargo, aun se
enfrentan obstéaculos significativos para adoptar estas herramientas.

Asi pues, el presente estudio se centra en comprender cual es la nueva
perspectiva que enfrentan las empresas, especialmente las MiPymes en la actualidad
frente al tema de la innovacién, y como con ayuda de la transformacion digital se pueden
reformar aquellas que manejan modelos tradicionales, obteniendo una visién actualizada
gue les permita perdurar en el tiempo.

Para ello, se indagara sobre cdmo las estrategias de transformacién digital pueden
ser utilizadas para revitalizar y dinamizar a las organizaciones en un mercado altamente
competitivo y cambiante que requiere de adaptacion constante para seguir creciendo y
mejorando en distintos aspectos de la misma. Culminando en un proyecto que contenga
soluciones tecnolégicas que ayuden a mejorar la Vvisibilidad de la empresa,
proporcionando informacion accesible y relevante que enriquezca la experiencia del

cliente y optimice los procesos, productos y servicios.
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1. Planteamiento del Problema

1.1. Antecedentes

A partir de la revision bibliografica (ver anexo a) se logré determinar las
probleméticas (ver anexo b), relacionadas a tres variables clave en el estudio:
transformacion digital, cultura organizacional e innovacion.

Las anteriormente mencionadas estan ligadas a una situacién apremiante que
enfrenta el pais, como se refleja en el Ranking de Competitividad Mundial obtenido por
Centrum PUCP (2024), en el cual Colombia ocupa el puesto 57 de los 67 paises que
hacen parte del estudio y deja en evidencia que, en el pais al igual que en toda
Latinoamérica hay mucho por hacer, principalmente en lo que respecta a transformacion
para el futuro.

Las organizaciones en este caso son protagonistas, pues contribuyen de manera
importante a la economia y competitividad del territorio, por medio de la generacién de
empleo, mejora de la calidad de vida de las personas, acceso a nuevos mercados y otros
aspectos cruciales que son decisivos pero dificiles de cumplir, sobre todo para las
PYMES o pequefios negocios, los cuales “representan el 99,5% de las empresas,
generan el 79% del empleo del pais y contribuyen con entre el 35 y 40% del PIB anual”
(BBVA Research, 2024) pero al mismo tiempo sufren brechas significativas comparadas
con empresas mas grandes y establecidas en el mercado.

Esto se justifica en la capacidad que tienen las grandes organizaciones para
realizar inversiones en bienes, mayor formacion de su fuerza de trabajo y en general,
mejores condiciones laborales.

Bajo este orden de ideas, se puede apreciar que las PYMES tienen gran
relevancia econdmica, pero enfrentan una dura realidad y es que, ademas de tener un
panorama bastante competitivo en el marco internacional, también lo tienen a nivel
nacional en términos de supervivencia en el mercado, productividad, eficiencia y
capacidad de respuesta a un entorno cambiante. Asi como lo menciona Limas-Suéarez
(2020) a partir de un analisis interno y externo sobre el panorama de la innovacion en los
negocios colombianos, hay pocos que desarrollan procesos de cambio frescos, lo que

se proyecta como una debilidad sustancial. Esta situacion se agrava por los rapidos
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avances tecnologicos que han transformado aspectos fundamentales de la sociedad,
desde la comunicacion hasta la forma en que los clientes consumen, por lo tanto, para
poder abordar estos desafios, es de suma importancia analizar los obstaculos que
impiden que este tipo de organizaciones prosperen.

Para el caso de la primera variable mencionada, remontandose a la encuesta
sobre transformacion digital realizada por la ANDI (2017), se identifica que los principales
obstaculos para lograr la transicion a estas herramientas son respectivamente la falta de
cultura (74,1%), el desconocimiento (61,6%) y la falta de presupuesto (56,3%). Estos
problemas estan interrelacionados y afectan la capacidad de las organizaciones para
adaptarse a un entorno cada vez mas digital.

La falta de cultura tiene que ver con la resistencia al cambio dentro de las
organizaciones, que se da, porque muchas empresas pueden tener una mentalidad
arraigada en métodos tradicionales y no estar dispuestas a adoptar nuevas tecnologias
0 procesos digitales. Esto se ve reflejado por ejemplo con el grado de inversion del
segmento MiPymes en el tercer trimestre de 2023 (figura 1) donde se encuentra lo

siguiente:

Figura 1. Grado de Inversion Pymes en Transformacion Digital, Tercer Trimestre de 2023

3,8%

Transformacién digital 43,6% 9.7% 10,2% ERUAR 16,5%

mNorealizo “Muypoco Poco mMedio mBastante = Mucho

Nota. Informacion obtenida de estudios econdmicos ACOPI (2023)

El 43.6% no realizé inversiones en transformacion digital, el 9,7% ha realizado
muy poco, el 10,2% poco, el 16,1% medio, 16,5% bastante y solo el 3,8% mucho. Si se
juntan las tres primeras cifras, se obtiene que mas de la mitad de la poblacion (63,5%)
aun enfrenta dificultades con la transicién digital (ACOPI, 2023).

De la misma forma en la encuesta MiPyme realizada por ANIF (2023) se evidencia
gue de las empresas que solicitaron créditos (figura 2), el porcentaje de motivacion para

invertirlos en digitalizacion es muy bajo, apreciando que en algunos casos el interes es
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del 0%. Esto simboliza que la falta de una cultura organizacional que valore la innovacion
y la transformacion digital dificulta la implementacién de estas herramientas.

Figura 2. Destino de las inversiones realizadas por las Pymes

Microempresa 75,9 7,6 6,59,514,7 9 3.13]
: Pequena 72,1 10,8 3,411,9.16,8 5,3 0F3}
Comercio Mediana 76,8 9,62,418,6 27,63 713
Microempresa 80,8 13,6 116 16,9 18,9 11,2 L33}
C\Q Pequena 76,5 1 7,710,212,1 6,8 070}
Industria Mediana 741 15,4 85 224 115358 5 2|
° Microempresa | 60,8 11,8 10,4 151 26,7 10,12
\‘-/ Pequena 67,4 1,67,218 4 3,5__410
Servicios Mediana 60,1 26,4 0,016,2__215__8,1 _11,3)
-\ Microempresa 73,0 17, 11,4 24,0 120 9,90Y0]
a%),l Pequefia 78,1 8,56,3 21,5 55 3%
Construccion Mediana 1,6 290 00 511 _ 284 00 00
H Compra de materia prima, insumos y/o inventarios B Remodelaciones o adecuaciones
M Pago de nomina o contratacion de nuevos empleados M Arriendo del local
M Renegociacion de créditos Invertir en digitalizacion
B Compra o arriendo de maquinaria H Certificados de calidad

Nota. Encuesta MiPyme ANIF (2022-2023)

A su vez, el desconocimiento amplifica este desafio, ya que muchos lideres y
empleados no estan informados sobre las tecnologias digitales disponibles ni sobre sus
beneficios. Como consecuencia, se limitan las acciones de una organizacion, porque el
desconocimiento puede generar temor a lo desconocido y dudas sobre su efectividad, lo
gue impide que se tomen decisiones informadas para avanzar en el proceso.

Lo anterior aunado a una falta de presupuesto que sefiala que muchas empresas
no cuentan con los recursos financieros necesarios para invertir en estos recursos. Pues,
la transformacién digital a menudo requiere inversiones significativas en infraestructuras,
software y capacitacion, y la falta de presupuesto puede limitar la capacidad de las
empresas para adoptar y mantener estas herramientas, lo que frena su competitividad y
crecimiento. Segun datos obtenidos por la Confederacion Colombiana de Camaras de
Comercio (2023) solo el 33,5% de las empresas del pais sobreviven al término de 5 afios
(figura 3), es decir, que de las 296.896 unidades productivas creadas en 2017, apenas

98.696 siguieron operando en 2022.
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Figura 3. Supervivencia empresarial

294896

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Empresas Porcentojo e
Nota. Elaboracién de Confecamaras basada en la RUES (2022)

Los factores que estan asociados a la capacidad de supervivencia son
generalmente el tamafio de los negocios, el entorno, el dinamismo del sector, el acceso
a crédito, la limitacion en la innovacién, la ineficiencia operativa, la desventaja
competitiva y la capacidad de atraer capital econémico y humano. Asi pues, al realizar el
analisis por tamano, la tasa de supervivencia de las microempresas a 5 afios es
aproximadamente del 33%, mientras que la de empresas pequefias es del 60%, de las
medianas 73% Yy la de las grandes del 85%. Por tanto, se hace imprescindible fomentar
una cultura que permita fortalecer la investigacion, la productividad, la adaptabilidad y la
innovacion en las PYMES.

Esta tematica cobra mas relevancia en el contexto postpandemia, al recordar que
muchas empresas aun no han podido recuperarse de una crisis para la que nadie estaba
preparado. Por eso es elemental mantener una vision innovadora sobre como se puede
estar mejorando constantemente a las organizaciones, sobre todo a los pequefios
negocios que deben hacer frente a grandes industrias y mantenerse vigentes en el
intento. Esto también es un llamado a las organizaciones, para que se motiven a
identificar y superar las barreras que impiden su evolucién hacia modelos actualizados y
sostenibles. Asi como se puede comprender en el trabajo de grado de Montafio Nufez
(2021) titulado Transformacién Digital e Innovaciéon de las PYMES en Colombia y el E-
commerce como alternativa al Comercio Tradicional, donde se menciona que es esencial

fomentar un ambiente de cambio continuo dentro de las empresas, ya que el ritmo de
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este cambio estara determinado por la rapidez de las innovaciones tecnologicas, para
ello es crucial contar con una planificacion estratégica clara que permita asegurar el éxito

del proceso de transformacion digital.
1.2. Problemética

Conforme a la informacién recolectada en la reunién con el Gerente (ver anexo c)
Cicloruteros, un negocio con mas de tres décadas de trayectoria en el Valle del Cauca,
refleja muchos retos generales, pues, a pesar de que ha mantenido una solida reputacion

en el municipio, la empresa enfrenta problemas criticos que amenazan su viabilidad.

Uno de los problemas mas significativos es la cultura organizacional, la cual juega
un papel crucial en esta situacion pues, a pesar de que el propietario tiene una vision
personal sobre su negocio, se ha encontrado que no cuenta con una filosofia empresarial
clara de acuerdo a su marca y el impacto que desea generar, y por tanto, sin una cultura
qgue fomente la innovacion y la adaptacién, los empleados pueden mostrarse inseguros
al momento de adoptar nuevas tecnologias o procesos digitales, lo que obstaculiza la
implementacion de soluciones necesarias para hacer frente a un entorno fisico y digital
competitivo. Lo anterior esta estrechamente relacionado con la manera en que se toman
las decisiones y es alli donde la innovacién y la adaptacién entran en juego, puesto que,
la falta de un marco que fomente estas variables, limita el crecimiento de Cicloruteros en
un momento donde la digitalizacion se vuelve una aliada para alcanzar mayor

rentabilidad en los negocios.

Lo anterior desemboca en un escenario donde la transformacién digital es débil,
ya que la empresa aun no ha dedicado sus esfuerzos de manera integral a este aspecto.
Esta falta de enfoque provoca la pérdida de oportunidades de crecimiento y expansion
en mercados como el e-Commerce. La ausencia de una presencia en linea efectiva y la
escasa actividad en redes sociales limitan el alcance de Cicloruteros y su capacidad para

captar nuevos clientes.

Ademas, esta situacion esta directamente relacionada con el proceso de ventas,
ya que no se promueve una base de datos sistematizada para gestionar la informacion

de los clientes. Como resultado, se pierde una oportunidad valiosa para mantener el
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contacto con ellos y trabajar en su fidelizacién, lo que podria ser un método novedoso y

eficaz para mejorar la relacion con el pablico.

Siguiendo la idea anterior, es oportuno también mencionar que, si se desea
vincular efectivamente la transicion a soluciones digitales innovadoras, no se puede dejar
de lado el marketing digital, dado que, si es objetivo para la organizacién expandirse aun
mas, esta seria una opcion a considerar, puesto que la ausencia de esta, como se viene
presentando actualmente en Cicloruteros, limita la capacidad para que se posicione de
manera mas fuerte en el mercado digital. Y, sin un enfoque proactivo en la captacion y
retencion, las empresas pierden escenarios valiosos que le permitan crecer vy

consolidarse en un entorno altamente competitivo.

Ahora bien, desde el punto de vista fisico en los establecimientos de la empresa,
aunque hay cierto orden, muchos procesos siguen siendo manuales, como la facturacion
o la gestibn de las ventas. Esto genera ineficiencias operativas que impactan
negativamente en la experiencia del cliente y la capacidad de adaptacién a cambios del

mercado.

Estas ineficiencias se manifiestan también en la gestion de inventarios, donde el
uso de registros manuales ha creado un entorno propenso a desorganizacion, ya que se
ha visto que, en ciertos momentos, el personal desconoce si se cuenta con ciertos
productos que en realidad se encuentran, pero ni siquiera han sido destapados. Lo que
podria llevar a que en algiin momento se tomen decisiones imprecisas sobre la cantidad

de productos que se necesitan y como consecuencia, Se asuman costos innecesarios.

Por ultimo, pero no menos importante, se dice que la empresa en ocasiones puede
ser vulnerable desde un punto de vista econdmico, esto mencionado por el mismo
gerente, quién argumenta que, debido a que los productos que €l comercializa en el
municipio no son de primera necesidad, asi que, necesita ser estratégico para poder
venderlos, sumado a que los costos de algunos de sus productos son altos, haciendo
gue la PYME sea susceptible a las fluctuaciones de poder adquisitivo. Lo que significa
gue, en tiempos de crisis econOmica, esto se puede traducir en una disminucion
significativa de las ventas. A continuacion, se sintetiza el planteamiento en la herramienta

conceptual arbol de problemas (figura 4), donde queda plasmado lo siguiente:



1. A nivel interno: Ineficiencia en
procesos laborales, ya que las
tareas se realizan de manera
mas lenta y con mayores
errores, aumentando los costos
operativos.

2. A nivel global: Dificultades
para mantener estandares
competitivos en el mercado.

Baja productividad y
eficiencia operativa

Figura 4. Arbol de problemas

1. Limitaciones en la distribucion:
La falta de presencia digital
impide acceder a nuevos
canales de venta, restringiendo
el crecimiento.

2. La falta de datos analiticos
dificulta la identificacion y
targeting de segmentos de
clientes especificos.

Falta de escalabilidad y
acceso al cliente

N

1. Las PYMES tienen dificultades
para modificar su linea de
productos segun las tendencias
del mercado.

2. Sin herramientas digitales, se
pierden oportunidades de recibir
y analizar la opinion de los
consumidores para mejorar
ofertas.

Poca capacidad de
adaptacion al mercado
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1. Solo el 33.5% de las empresas
sobreviven mas de 5 anos.

2. Riesgo de pérdida de
personal por falta de
presupuesto y como
consecuencia a nivel nacional,
aumento de la tasa de
desempleo.

l

[ Elevada tasa de mortalidad ]

fiia

BAJA COMPETITIVIDAD Y SUPERVIVENCIA DE LAS PYMES EN COLOMBIA

empresarial

de la transformacion digital

[ Obstaculos en la adopcion

2

1. Obstaculos en la adopcion: Un
74% de las PYMES muestran
renuencia a adoptar tecnologias
digitales.

2. Falta de conocimiento: Un
61.6% de los lideres desconocen
las tecnologias disponibles y
sus beneficios.

g
s
A7

~
N
by

Cultura Organizacional
inadecuada

Limitada capacidad de
innovacion empresarial

1. Adherencia a métodos
tradicionales: Muchas empresas
continvan con procesos obsoletos
Y son reacias a innovar.

2. Baja valoracion de la innovacion:

Pocas PYMES tienen procesos de
innovacion estructurados y
formalizados.

3. Capacitacion insuficiente:
Escasa formacion sobre
herramientas digitales y procesos
innovadores.

1. Poca sofisticacion de
innovacion empresarial: Debido a
que 9 de cda 10 PYMES carecen
de un enfoque sistematico para
innovar.

2. Desafios en la ejecucion de
estrategias comerciales: ya que,
el 80% de las PYMES presentan
problemas en la implementacion
de planes de mercado.

3. Falta de estandarizacion de
procesos productivos: 70% de las

Restricciones financieras
para la digitalizacion

1. Presupuesto inadecuado para
inversion en tecnologia: 56.3%
de las PYMES citan la falta de
presupuesto como un
obstaculo critico.

2. Bajo interés en destinar
creditos a la digitalizacion; en
algunos casos, el interés es del
0%.

3. Costos altos de
implementacion de tecnologia:
Necesidad de inversiones

significativas en infraestructura

PYMES no tienen sus procesos S
y capacitacion.

documentados, afectando la
eficiencia operativa.

Nota. Elaboracion propia

1.3. Pregunta de Investigacién

¢De qué manera la implementacion de un proyecto estratégico basado en la
transformacion digital puede impulsar la innovacion en la PYME Cicloruteros del
municipio de Zarzal, Valle del Cauca?

1.4. Justificacion

El presente trabajo es pertinente considerando la necesidad que existe en
Cicloruteros, asi como en muchas PYMES, de no solo sobrevivir, sino también de
aprovechar las oportunidades para prosperar y crecer a través de la optimizacion de sus
procesos. Sin una intervencion estratégica en esta direccion, el negocio corre el riesgo
de quedar rezagado, perdiendo valiosas oportunidades de crecimiento y sostenibilidad a
largo plazo. Por lo tanto, se vuelve imprescindible identificar y mejorar aspectos como la
cultura organizacional, la innovacion, la transformacion digital, la estrategia de marketing

y la eficiencia operativa.
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En el entorno actual, la tecnologia se ha convertido en un instrumento
indispensable para las organizaciones, siendo un factor clave para el éxito en un
mercado dinamico. La transformacion digital no solo optimiza procesos, sino que también
permite a las empresas adaptarse rapidamente a las necesidades del consumidor. Sin
embargo, al considerar las estadisticas y hallazgos de estudios recientes, como el de
Colombia Productiva (2023) se encuentra que 9 de cada 10 pymes carecen de un
proceso sisteméatico en digitalizacion.

Por eso se plantea que, desde la cultura organizacional, sea promovida la
innovacion, con el fin de crear una empresa consciente y con apertura al cambio, para la
empleabilidad de soluciones novedosas sin ningun tipo de temor o desconocimiento.
Como ejemplo, se cita a aquellas empresas que han integrado innovacién en sus
procesos, observando un incremento en sus indicadores de desempefio. Lo que resalta

la urgencia de una redefinicion en la filosofia empresarial de Cicloruteros.

Y es que, el uso de las tecnologias digitales se posiciona como una de estas
estrategias innovadoras para mejorar la relacion con los clientes contemporaneos, pues,
actualmente los consumidores utilizan dispositivos modviles y computadoras para
informarse sobre productos y comparar precios. No contar con una presencia sélida en
el entorno digital, puede limitar la capacidad del negocio para atraer y retener nuevos
prospectos. Segun las estadisticas, 8 de cada 10 pymes carece de un plan de mercado
claro, mientras que aquellas que han optimizado sus estrategias de marketing han
incrementado su numero de clientes activos, resultando en un aumento significativo de
ingresos. La incorporacion de una plataforma de e-commerce podria ser una solucion
eficaz para mejorar este contacto y adicional a eso, aumentar la visibilidad de la marca.
Esta herramienta permitiria a Cicloruteros dirigir su comunicacién de una manera mas
eficiente, enfocadndose en su publico objetivo y evitando gastos excesivos en campafas

de marketing masivas.

Por otra parte, la inclusion de herramientas tecnolégicas modernas también
permite mejoras sustanciales en la eficiencia operativa, pues, un hallazgo relevante
indica que 7 de cada 10 pymes no han estandarizado ni documentado sus procesos

productivos, lo que genera ineficiencias. En contraste, la estandarizacion y la
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implementacion de un enfoque sistemético podria aumentar la productividad operativa

traduciéndose en ahorros significativos y en una mejora de la experiencia del cliente.

La disposicion de la empresa para enfrentar estos desafios y adoptar soluciones
estratégicas efectivas no s6lo son determinantes para su crecimiento, sino que también
permiten aprovechar las oportunidades del mercado. Al implementar cambios
significativos en estas areas, Cicloruteros podra asegurar su sostenibilidad a largo plazo,
fortaleciendo asi su posicion en el sector y garantizando su relevancia en un panorama

empresarial cada vez mas exigente.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Desarrollar un proyecto estratégico basado en la transformacion digital que

impulse la innovaciéon en la PYME Cicloruteros del municipio de Zarzal, Valle del Cauca.

2.2. Objetivos Especificos

e Caracterizar la situacion actual de la PYME Cicloruteros en relacién con la
transformacion digital y la innovacion, mediante un diagndstico integral de sus

procesos, recursos tecnoldgicos y cultura organizacional.

e |dentificar las barreras y desafios que enfrenta la PYME Cicloruteros en su
proceso de transformacion digital e innovacion, a partir del analisis de situacion

actual.

e I|dentificar estrategias digitales adecuadas que puedan ser implementadas para la
innovacion en la PYME Cicloruteros, considerando las tendencias del mercado,
las necesidades de los clientes y las capacidades internas de la empresa

e Elaborar un plan de adopcion tecnologica que incluya un andlisis de sus
beneficios, un cronograma de implementacién y recomendaciones para la
capacitacion del personal, garantizando la viabilidad y sostenibilidad de las

estrategias digitales recomendadas.
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3. Marcos de Investigacion

3.1. Marco Tebérico

El presente apartado constituye el cimiento sobre el cual se sustenta el proyecto,
donde se proporciona la base de conocimientos existentes, ya sea teorias 0 modelos
relacionados al tema de estudio, para establecer un contexto sélido que oriente la

investigacion actual.

3.1.1. Teoria General de Sistemas

Es un enfoque interdisciplinario desarrollado en 1950 y propuesto por el biélogo
austriaco Ludwig von Bertalanffy. Se basa en la idea de que muchos sistemas, ya sean
biologicos, fisicos, sociales u organizacionales, comparten principios o0 patrones
comunes que pueden ser analizados y comprendidos de manera general. Patifio (2017)
indica que un sistema es:

La conjuncion entre diferentes elementos que se relacionan entre si para el cumplimiento

de un fin determinado, todos los sistemas tienen una entrada, una salida y una

retroalimentacion, ademas existen dentro de un entorno con el que interactiian. También

pueden ser contenedores o contenidos por otros sistemas.

Cada uno de estos elementos cumple un rol determinante, por ejemplo, el entorno
se define como el ambiente dentro del cual el sistema existe, no es propio de este, pero
ofrece las entradas y recibe las salidas en el sistema. A su vez, las entradas
corresponden a la materia prima necesaria para el sistema y el inicio de los procesos
gue se realizan en este. Estas materias primas pasan por un proceso que comprende
actividades, transformaciones y efectos que se realizan sobre la materia prima para
obtener finalmente la salida. Por ultimo, este sistema recibe una retroalimentacion que
opera como un mecanismo de autorregulacion que permite controlar y vigilar su
comportamiento frente al entorno.

Ademas, existe una gran cantidad de tipologias que se encargan de clasificar los
sistemas de acuerdo con sus caracteristicas, algunos de ellos son los abiertos, naturales,

artificiales, cerrados, estables, inestables, temporales y permanentes.
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Esta teoria es pertinente porque enfatiza que un sistema este compuesto por
partes que se interrelacionan. En el contexto de Cicloruteros, esto incluye personas,
procesos, tecnologia y el mismo entorno externo, los cuales son afectados por la

digitalizacion.

3.1.2. Modelo de Cambio de Kurt Lewin

Es una formula general sobre los procesos de adaptacion que una persona u
organizacion experimenta frente a nuevas condiciones. Este modelo forma parte de la
teoria del campo de Lewin, que afirma que las modificaciones en un sistema alteran el
comportamiento de los miembros de ese grupo (Gasbarrino, 2022).

Su énfasis se encuentra en eliminar la resistencia al cambio antes de la
implementacion de las nuevas practicas. Por esto Lewin se basa en la psicologia social
la cual estudia la reaccién de las personas ante el cambio, destacando la importancia de
la participacion y la comunicacion para superar dicha resistencia.

A continuacion, se realiza la aplicacion de dicha teoria (Tabla 1) al caso en

cuestion (Cicloruteros), obteniendo lo siguiente:

Tabla 1. Modelo de Cambio de Kurt Lewin aplicado al proyecto

ETAPA DEFINICION APLICACION

Cicloruteros puede iniciar con la
sensibilizacion sobre la necesidad de la
transformacion digital, la identificacion de

la resistencia y la comunicacién de
beneficios.

Es donde se prepara a la
organizacion para el

Descongelar cambio

Se implementan las nuevas practicas,
tecnologias, herramientas digitales y
procesos innovadores, asi como también
proporcionar la capacitaciéon necesaria a
los empleados.

Se implementa el cambio
conforme a un proceso

Cambiar bien estructurado.

Una vez que se han implementado los
cambios, es crucial estabilizar la
organizacién para que los nuevos procesos
sean integrados a la cultura de la
organizacion. Esto puede ser por ejemplo
con el establecimiento de politicas.

Se estabiliza el nuevo
Recongelar estado

Nota. Elaboracion propia, apoyada con informacién base del Modelo de Cambio de Kurt Lewin en
Gasbarrino (18 de mayo de 2022)
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3.1.3. Teoriade la Creacion del Conocimiento

La teoria de creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi, también conocida
como el modelo “SECI”, se centra en como las organizaciones generan y gestionan el
conocimiento para innovar y adaptarse en un entorno cambiante. Por tanto, el
conocimiento es un recurso critico para la innovacién y la competitividad de las
organizaciones. La teoria se basa en la idea de que el conocimiento se puede clasificar

en dos tipos: Tacito y explicito.

e Conocimiento técito: Es personal, dificil de formalizar y compartir, entonces
incluye habilidades experiencias y valores que son dificiles de expresar.

e Conocimiento explicito: Es mas facil de codificar y compartir. Se puede
documentar y comunicar a través de palabras y otros medios.

El modelo describe cuatro procesos clave en la creacion y gestion del

conocimiento:

1. Socializaciéon: Implica la transferencia de conocimiento tacito entre individuos
a través de la interaccion y las experiencias. Puede llevarse a cabo a través de
la observacion, el aprendizaje en el trabajo, el dialogo y las actividades
grupales. Por ejemplo: Cuando un empleado aprende de un guia mientras

trabaja en un proyecto juntos.

2. Externalizacion: Aqui, el conocimiento tacito se convierte en explicito,
formalizando y codificando dicho conocimiento para que sea accesible a los
demas. A menudo implica la creacion de documentos, diagramas, modelos y
otras representaciones que facilitan la comprension. Por ejemplo: Cuando un
profesional documenta su experiencia en el desarrollo de un nuevo producto

creando manuales.
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Combinacion: En este proceso se integran diferentes fuentes de conocimiento
explicito para generar nuevo conocimiento. Por tanto, involucra reunir y
organizar informacion. Este suele utilizarse en herramientas como bases de
datos, reportes o discusiones en grupo para combinar el conocimiento. Se
puede citar el ejemplo de un equipo de investigacion que reune estudios
previos, datos de mercado y opiniones de expertos para crear un nuevo plan

estratégico.

Internacionalizacion: Este proceso hace referencia a como el conocimiento
explicito se transforma nuevamente en conocimiento tacito. Se genera por
medio de la practica, la reflexién y la experiencia. Puede incluir como método,
la capacitacion, el trabajo en proyectos y la aplicacion de teorias en situaciones
practicas. Un caso puede ser cuando un empleado asiste a un taller, y tras
aplicar lo aprendido en su trabajo diario, lo asimila y lo integra en su forma de

trabajo.

En general este modelo es fundamental, porque promueve la creacion y difusion

del conocimiento, las organizaciones pueden innovar mas rapidamente y adaptarse a

cambios en el mercado. Ademas, ayuda a las organizaciones a aprender de su propia

experiencia y de la de otros.

Dada la situacion descrita en Cicloruteros, la implementacién de la teoria de

Nonaka y Takeuchi puede ser crucial para abordar los retos que enfrenta la empresa,

especialmente en términos de cultura organizacional, innovacion y transformacion digital.

Para efectos practicos se elabora una demostracion de la teoria (Tabla 2),

aplicando los conceptos abordados durante la documentacion, quedando de la siguiente

manera.



Tabla 2. Teoria de Creacion del Conocimiento aplicada al Caso Empresarial

para desarrollar
nuevas estrategias.

Variable Proceso Descripcion Propuesta

Realizar talleres de
Promover un socializacién donde los
entorno de empleados compartan
Cu_Iturg Socializacion Colaboracién para exper.igncias ~ sobre
Organizacional compartir atencién al cliente y
experiencias y ventas, fomentando la
conocimientos cohesion y la confianza

en el equipo.
Tras los talleres, crear
un manual de procesos
Documentar basado en las mejores
- procesos actuales | Practicas compartidas.
Externalizacion Transf_or.mamon para transformar Este manual “incluira
Digital conocimiento tacito procedimientos de
- ventas e inventarios,
en explicito asegurando que todos
tengan acceso a esta

informacion.
Utilizar el  manual
creado para formar un

Integrar equipo

conocimientos de | Multidisciplinario — que
Innovacion Combinacion diferentes areas combine las areas de

ventas, marketing
digital y atencion al
cliente, desarrollando
una estrategia de
marketing integrada.

Mejora continua

Internalizacién

Convertir el
conocimiento
explicito en tacito a
través de la
practica y
capacitacion.

Implementar sesiones
de capacitaciéon sobre
la nueva estrategia de
marketing y
herramientas digitales,
donde los empleados
practiquen y adopten
estos cambios en su
trabajo diario.

Nota. Elaboracion propia fundamentada en la teoria del conocimiento de Nonaka y Takeuchi
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3.1.4. Benchmarking

Es una herramienta clave en la gestion empresarial que permite a las
organizaciones comparar sus procesos y desempefios con los de otras empresas,
con el objetivo de identificar mejoras précticas ya sea en productos, servicios o areas
de diversa indole.

En la revision tedrica de este tdpico, realizada por Intxaurburu Clemente y
Ochoa Laburu (2005) se puede comprender que el benchmarking es un proceso de
medicidén sistematico y continuo que compara y mide continuamente diversas
situaciones empresariales de una organizacion contra los procesos de los lideres de
cualquier lugar del mundo, siempre y cuando haya compatibilidad entre las
organizaciones con las cuales se realiza el estudio.

El proceso de benchmarking generalmente incluye varias etapas: La
planificacion, la recoleccion de datos, andlisis, implementacion y monitoreo. Por
consiguiente, las herramientas y métodos que facilitan este estudio son, por ejemplo,

el andlisis FODA, la matriz de perfil competitivo las encuestas y entrevistas.

3.1.5. Negocios electronicos / E-Business

El E-Business se refiere al uso del internet y la tecnologia para digitalizar diversas
actividades comerciales. De acuerdo con Ramirez Chéavarry (2008) al combinar el
internet con sistemas de informacion tradicionales, se pueden alcanzar procesos vitales
mas potentes en los negocios. Remarcando la base y esencia de la empresa pero ahora

en un espacio en linea.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que no se limita unicamente a la venta de
productos, sino que abarca todo el ecosistema empresarial donde se utilizan
herramientas digitales para interactuar, operar y en ultimas proporcionar valor a los

clientes.

Existen distintos tipos de E-Business, cada uno con sus caracteristicas y modelos

de operacion:
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B2C (Business to Consumer): Son aquellas empresas que venden
directamente a los consumidores.

B2B (Business to Business): Se refiere a empresas que venden productos o

servicios a otras empresas.

C2C (Consumer to Consumer): Son consumidores que venden a otros

consumidores, generalmente a través de plataformas en linea.

C2B (Consumer to Business): Son consumidores que ofrecen productos o
servicios a las empresas, puede ser por medio de plataformas de freelancers

donde los profesionales ofrecen sus servicios a empresas.

B2G (Business to Government): Son empresas que ofrecen productos o
servicios a entidades gubernamentales, como aquellos proveedores de

tecnologia que suministran software a instituciones publicas.

G2B (Government to Business): Son gobiernos que ofrecen servicios o
informacioén a las empresas como los portales de licencias.

G2C (Government to Consumer): Son servicios que los gobiernos ofrecen

directamente a los ciudadanos.

E-Learning (Educacién Electronica): Hace referencia a las plataformas que
ofrecen cursos y formacion a través de internet como Udemy o Coursera por

citar algunos ejemplos.

E-Tourism (Turismo Electrénico): Son servicios relacionados a la

planificacion y reserva de viajes en linea.

E-Gaming (Juegos Electronicos): Son plataformas de juegos que permiten
a los usuarios competir o socializar.

Para efectos del presente estudio se anota que la modalidad deseada es

B2C (Business to Consumer) dado que la intencion es acercarse como negocio,

mucho mas al cliente, a través de los espacios online.
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3.1.6. Modelos de negocios electronicos

Un modelo de negocio es un conjunto de actividades que se planean y disefian
para conseguir una utilidad. Ahora bien, si esto se enmarca dentro del comercio
electronico, la finalidad del modelo de negocio aprovecharia las particularidades que

ofrece el internet y demas aspectos aprovechables de las herramientas digitales.

De acuerdo con Giraldo Quiceno y Gémez Cano (2018) existen diferentes
modelos de negocios electrénicos. En la pagina interactiva Coggle con fecha de consulta

del 2024 se definen como:

- Modelo in house: Es donde la compafia mantiene el control del comercio
en linea en todo momento, en lugar de externalizarlo a terceros, ademas suele
aplicarse cuando se cuenta con un modelo validado en e-commerce. Para una
mayor descripcion del modelo, se encuentra dentro de las ventajas y desventajas
(Tabla 3) lo siguiente:

Tabla 3. Ventajas y desventajas del modelo in house

Ventajas

La empresa posee el control total
sobre los procesos, calidad vy
resultados. Adicional a ello, hace
posible adaptar servicios o productos
especificamente a las necesidades y
cultura de la empresa.

Desventajas
Suele requerir de una inversion
significativa, ademas la gestion

interna de procesos puede aumentar
la carga de trabajo para los
empleados. Igualmente puede ser
més lento el desarrollo de nuevos
proyectos en comparacion con la
externalizacion en la cual se pueden
aprovechar capacidades ya
establecidas por el proveedor.

Nota. Elaboracion propia con base en Coggle con afio de consulta (2024)

- Modelo outsourcing: En este la empresa delega a un tercero ciertas funciones o
procesos de negocio en lugar de gestionarlos internamente. Lo que puede incluir

servicios de atencion al cliente, contabilidad, recursos humanos o produccion.
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Para una mayor descripcion del modelo, se encuentra dentro de las ventajas y

desventajas (Tabla 4) lo siguiente:

Tabla 4. Ventajas y desventajas del modelo outsourcing

Ventajas Desventajas
Reduce costos operativos al | Se pierde control total sobre la
aprovechar la eficiencia y la | calidady los procesos, lo que podria
experiencia de proveedores | afectar la satisfaccion del cliente.

externos. Ademas, permite el acceso
a conocimientos y habilidades que
pueden no estar disponibles
internamente y al dejar funciones
secundarias, la empresa puede
concentrarse en sus competencias
centrales.

Esto sumado a que la empresa se
expone al ser dependiente de un
proveedor que puede no cumplir con
los estandares esperados.

Nota: Elaboracion propia con base en Coggle con afio de consulta (2024)

Modelo Integrated: Modelo en el que las variables de control sobre negocios
online se mantienen en la empresa en cuestion. Con la particularidad de que aqui
se subcontratan aspectos relacionados al e-commerce, ya sea, la tecnologia, la
logistica, el marketing y los medios de pago. Se hace la mencion de que esta es
la que se adecua al objetivo del proyecto y a la filosofia del gerente de Cicloruteros.
Para una mayor descripcién del modelo, se encuentra dentro de las ventajas y

desventajas (Tabla 5) lo siguiente:

Tabla 5. Ventajas y desventajas del modelo integrated

Ventajas

Desventajas

Es un método ideal para iniciarse en
el mundo digital, con la compafiia de
un experto, pero manteniendo el
control con un equipo interno que
crece junto con el desarrollo del
negocio online. Ademas, es posible
conservar la relacién con el cliente
como se desea, creando valor
directo conforme al crecimiento de la
marca.

Se necesita experiencia por parte del
equipo interno y en algunos casos,
se hace imprescindible sufragar
costos relativos del proceso de
seleccion de los miembros y otros
elementos esenciales para llevar a
cabo el plan.
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Nota. Elaboracién propia con base en Coggle con afio de consulta (2024)

Modelo CANVAS: Es una herramienta utilizada para disefiar, desarrollar y
describir modelos de negocio de una manera sencilla y precisa. Dicho modelo fue
propuesto por Alexander Osterwalder y se presenta en un formato de lienzo
(Figura 5) que permite plasmar las ideas de la empresa en un lugar visualmente

dindmico para una mejor compresion de la informacion.

Figura 5. Modelo CANVAS

Socios —~— [ Actividades & Propuesta By Relaciones D Segmentos R
(Y Z ) { ™ / o )
clave \ \*B’ clave 43y | de valor K\‘ con clientes & de cliente tt

Recursos 0 Canales 2 —f?)

) e
clave &L =y

Estructura de costes ! Fuentes de ingresos

Nota. Recuperado de la pagina modelocanvas.net (2024)

La construccion de este lienzo se hace por medio de nueve bloques que
representan los elementos fundamentales de un modelo de negocio, estos son:

1. Propuesta de Valor: Hace referencia a lo que la empresa ofrece a sus

clientes, es decir, el valor Unico que esta proporciona.

2. Segmentos de Clientes: Diferentes grupos de personas o empresas a los

gue la organizacién busca servir.

3. Canales: Formas en que la empresa se comunica y entrega su propuesta

de valor a los clientes.
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4. Relacion con el Cliente: Tipo de relacion establecida con cada segmento
de clientes.

5. Flujos de Ingresos: Fuentes de ingreso que la empresa genera a partir de

sus actividades (ventas, suscripciones, publicidad, etc.)

6. Recursos Clave: Activos necesarios para que la empresa pueda funcionar,

ya sea, fisicos, humanos, intelectuales, entre otros.

7. Actividades Clave: Acciones esenciales que la empresa debe realizar

para poder entregar su propuesta de valor.

8. Socios Clave: Son las alianzas y asociaciones que la empresa necesita
para operar eficazmente, con esto se hace referencia a los proveedores o

demas participantes estratégicos.

9. Estructura de Costos: Todos los costos necesarios para operar el modelo

de negocio, ya sean, fijos, variables, etc.

3.1.7. Comercio Electrénico/E-commerce

También conocido como comercio electronico, esta actividad como lo trata
Rodriguez et al. (2020) relaciona la compra y la venta de productos o servicios con la
particularidad de que aqui este procedimiento se lleva a cabo por medio de herramientas
tecnoldgicas como el internet y las plataformas en linea especializadas en dicha cuestion.
Otra definicibn complementaria es la suministrada por VISA (2024) donde se menciona
gue el e-commerce es la venta, distribucion, compra, marketing y suministro de
informacion sobre servicios o productos a través de la web. Para una mayor descripcion,

se encuentra dentro de las ventajas y desventajas (Tabla 6) lo siguiente:



Tabla 6. Ventajas y desventajas del E-Commerce

Ventajas

Desventajas

Para el vendedor

Es posible vender a clientes en
todo el mundo, aumentando el
potencial de mercado.

Menos gastos operativos en
comparacién con las tiendas
fisicas.

Brinda la posibilidad de recopilar
y analizar datos sobre el
comportamiento de los clientes.

Facilidad para comunicarse
rapidamente con los clientes
actuales o potenciales.

Buena estrategia para expandir
el nicho de mercado

Hay mucha competencia por la
cantidad de empresas que
compiten en el espacio digital.

Al ser dependientes de este
canal, hay riesgos de sufrir
problemas técnicos que afecten
las ventas y la experiencia del
cliente.

Los gastos de envio pueden ser
altos y afectar la rentabilidad, a
no ser que se hagan alianzas
estratégicas.

Alta dependencia al transporte
puede ocasionar pérdida de
control en esta area y cambios
constantes en los costos.
Ademas, manejar devoluciones
puede ser complicado y costoso.

Para el comprador

Los clientes tienen la posibilidad
de comprar desde la comodidad
de su casa, ademas la cifra de
clientes puede aumentar gracias
al alcance global.

Se puede elegir el mejor
beneficio o precio que le brinda
el producto 0 servicio
dependiendo del vendedor.

No hay filas para realizar los
pagos por la compra del
producto/servicio.

Las tiendas en linea pueden
estar disponibles todo el tiempo,
permitiendo compras en
cualquier momento.

Desconfianza sobre la calidad y
seguridad de las compras en
linea.

No puede tocar el producto hasta
gue este llegue a su destino.

Preocupaciones relacionadas a
la falta de confidencialidad de los
datos y los sistemas de pago.

Mayor riesgo ante empresas
fraudulentas que ofrecen
productos defectuosos 0 en
realidad estafas.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion de Giraldo y Gémez (2018)
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3.1.8. Aspectos Tecnolégicos del E-Commerce

Para entender la importancia del E-Commerce en una Mipyme, es esencial

identificar los elementos tecnoldgicos fundamentales para el éxito de los proyectos. Esto

ayudara a la organizaciéon definiendo sus requerimientos y necesidades, incluyendo la

estructura organizacional, los recursos necesarios y la capacitacion del personal. A

continuacion, se presentan cuatro puntos clave que permitiran a Cicloruteros establecer

una estrategia efectiva:

1.

Internet y la Web: El acceso a internet es crucial para el comercio electrénico,
puesto que, sin él, no se puede mantener una comunicacién efectiva con los
consumidores. En Colombia, el uso de internet ha aumentado, por tanto, este
entorno digital presenta una oportunidad significativa para las MiPymes, siempre
y cuando se implementen estrategias de marketing digital adecuadas para atraer
a nuevos clientes.

Por su parte, la web es el medio oficial por donde se presenta la informacion
sobre productos o servicios. Aqui se combinan textos y elementos multimedia que

son accesibles para cualquier persona que se conecte a internet.

Hosting: Es el conjunto de servicios usado cuando se cuenta con un dominio web
y se desea que este sea visible en la internet. Por ejemplo, cuando se alquila a
través de empresas proveedoras de un servidor visible conectado todo el tiempo.
Ahora bien, lo que se busca con el hosting es que este sea visible de forma
permanente, el tiempo de carga, la seguridad, la capacidad de transferencia de
los datos, el servicio al cliente y otros aspectos que ya dependen del fin que se

desea alcanzar en la empresa.

Dominio: Corresponde a la direccidon web que permite a los usuarios acceder a
un sitio de internet. Cabe resaltar que, este es parte fundamental de cualquier

negocio en lo que respecta a identidad digital, puesto que un dominio bien elegido,
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no solo facilita el acceso, sino que también refuerza la marcay la confianza de los

consumidores.

Particularmente, un dominio se compone de dos partes:

- Nombre: Es la parte que identifica al negocio, por ejemplo, en

” o«

“eldominio.com”, “eldominio” es el nombre.

- Extension: Es el sufijo que se ubica después del nombre, esta puede indicar
el tipo de organizacion o el pais de origen, por ejemplo:

o .com = Comercial, mas utilizado.

o .co - Designado para Colombia, ahora utilizado globalmente como una
alternativa a .com.

o .net 2> Redes

.org = Organizacion no lucrativa

o

Conforme a lo anteriormente abordado, para implementar los aspectos
tecnolégicos del E-Commerce en una pyme como Cicloruteros se puede aplicar el

siguiente orden légico:

- Eleccion de la Plataforma: Se decide que plataforma de e-commerce
se usard, dependiendo de las caracteristicas que la empresa desea

manejar.

- Disefio Responsivo: Se asegura que el sitio web sea accesible desde
cualquier dispositivo, lo que implica que el disefio debe adaptarse a

diferentes tamafos de pantalla.
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Creacion de Contenido: Se genera contenido atractivo y facil de
navegar, incluyendo descripciones de productos, imagenes de alta
calidad y una seccién de contacto.

Seleccidén del Hosting (Si se requiere): Dependiendo de la plataforma
seleccionada para la pagina, puede ser necesario 0 no, pues algunas
ya lo traen incorporado dentro de los planes ofrecidos al cliente.

Registro del Dominio: Ahora se selecciona un nombre de dominio que
refleje la marca y que sea facil de recordar. Posterior a ello se decide si
usar un dominio genérico o uno territorial dependiendo del mercado
objetivo. Esto utilizando un registrador de dominios confiable para

adquirirlo.

Integracion de Métodos de Pago: Se seleccionan las pasarelas de
pago como PayU, PayPal, entre otras que sean populares y seguras en
la region. Teniendo en cuenta la correcta configuracién de las opciones

con el sitio web, para facilitar el proceso de pago.

Estrategia de Marketing Digital:
o SEO: Se optimiza el sitio web para los motores de busqueda,
utilizando palabras clave relevantes para que los consumidores
encuentren facilmente la marca.

o Estrategia de Contenido: Se crea contenido con propuestas
llamativas que permitan la captacion de nuevos clientes

potenciales.

o Redes Sociales: Se crean perfiles en plataformas como
Instagram, Facebook y WhatsApp Business, donde se publica
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contenido regular para atraer y mantener el interés de los

clientes.

- Monitoreo y Mejora Continua: Es fundamental seguir recopilando
datos para conocer el comportamiento de las estrategias, por esto, se

tiene en cuenta lo siguiente:

o Andlisis de Datos: Se usan herramientas como Google Analytics
para monitorear el trafico del sitio web y las tasas de conversion.

o Feedback de los Clientes: Se recogen opiniones de los clientes
sobre la experiencia de compra.

o Actualizacion: Se mantiene el sitio web actualizado con nuevos
productos y contenido relevante. Asimismo, se realizan las
correcciones necesarias segun el comportamiento de los datos

recopilados.

3.1.9. Marketing Digital / E-marketing

Se puede considerar el marketing como un proceso tanto administrativo como
social, a través del cual las personas y las organizaciones satisfacen sus necesidades y
deseos mediante la creacion e intercambio (Armstrong & Kotler, 2013). En esencia,

implica aprender a comprender los requerimientos de los clientes.

Con la evolucion del marketing, ha surgido el marketing digital, que emplea
estrategias en plataformas digitales para la promocion y venta de productos o servicios,

utilizando medios electronicos y datos sobre el comportamiento del consumidor.

La aplicacion del marketing digital permite a las empresas presentar sus productos
en entornos digitales, asegurando su presencia en la mente de los clientes y generando

un canal de comunicacion directo.
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En la era digital, se introducen las 4 V’s: Validez, valor, virtual place y viralidad,

con el fin de abarcar aspectos de calidad y diferenciacion y promoviendo la lealtad de los

clientes. Entrando en detalle sobre cada una, se puede encontrar que:

Validez: Se refiere a la precision y relevancia de la informacién y los
productos ofrecidos, ya que, garantizar que los datos sean correctos y que
los productos cumplan con las expectativas del cliente, es crucial para

construir confianza y lealtad.

Valor: Esto implica ofrecer un beneficio claro y significativo a los clientes.
No solo se trata del precio, sino de cémo el producto o servicio satisface

las necesidades del cliente y mejora su vida o experiencia.

Virtual Place: Hace alusiéon al entorno digital donde se realizan las
interacciones comerciales. Esto incluye la presencia en linea de la
empresa, como su sitio web y redes sociales, y como estas plataformas

facilitan la conexién con los clientes.

Viralidad: Se refiere a la capacidad de un producto o0 mensaje para ser
compartido y difundido rdpidamente entre usuarios. La viralidad puede
aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos clientes a través del

boca a boca y las redes sociales.

Logistica Electronica/ E-logistics

La logistica electrénica o E-Logistics, engloba todos los procesos logisticos que

se llevan a cabo en el E-Commerce, con el objetivo principal de proporcionar la mejor

experiencia de compra.

El circuito de este proceso distingue distintas etapas:

1. Recepcion de Pedidos: El cliente interesado realiza un pedido a través de

la tienda en linea, dicho pedido se recibe y registra en el sistema.
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Verificacion de Inventario: Se comprueba la disponibilidad del producto
en el inventario para garantizar que el pedido se puede cumplir.

Confirmacion del Pedido: Se le envia el mensaje de confirmaciéon al
interesado, informandole que el pedido ha sido recibido y se encuentra en

proceso.

Preparacion del Pedido: El personal del almacén recoge los productos del
inventario, los embala de la manera adecuada y prepara el paquete para el

envio.

Etiquetado y Documentacion: Aqui se generan las etiquetas de envio y

se prepara la documentacioén necesaria.

Seleccion del método de envio: Se selecciona el método de transporte
adecuado segun la preferencia del cliente y los costos asociados a ella.

Transporte y Entrega: Es entregado el paquete al servicio de transporte
elegido y se envia al cliente. Durante este paso, es importante gestionar las

rutas y tiempos de entrega.

Seguimiento del Envio: Al cliente se le proporciona un nimero de guia

para que pueda monitorear el estado de su pedido en tiempo real.

Recepcién del Pedido: El cliente recibe su paquete, asegurandose de que
este se encuentre en las condiciones correctas y dentro del plazo

establecido.

10.Devoluciones (Si es necesario): Si el cliente desea devolver el producto,

se debe gestionar el proceso que incluye la autorizacion, el reembolso y la

reintegracion del producto al inventario.

11.Andlisis y Mejora Continua: Se recopila la informacién sobre el proceso

logistico para analizar su rendimiento, identificar conceptos de mejora y

ajustar la estrategia si se requiere.



41

3.2. Marco Referencial

En los dltimos afos, la tecnologia ha emergido como un recurso esencial para
todas las organizaciones, convirtiéendose en un factor decisivo para el éxito en un
mercado empresarial cada vez mas dinamico. Su capacidad para transformar los
procesos comerciales es innegable, y se vuelve crucial que las empresas aprovechen
las oportunidades que surgen en este contexto. Este fendmeno es especialmente
relevante para las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes), que a menudo
enfrentan desafios significativos en la adopcion de estrategias de comercio electronico,
por tanto, es fundamental que estas organizaciones integren soluciones tecnoldgicas
para no solo sobrevivir, sino también prosperar en un entorno empresarial que exige
adaptabilidad e innovacion constante.

Es por esto que uno de los trabajos académicos base es el de Giraldo Quiceno y
GoOmez Cano (2018), sobre la “Propuesta de implementacion de e-commerce para la
empresa DICAR” debido a su enfoque en como la digitalizacion puede transformar las
operaciones de una PYME en el sector manufacturero. Este estudio identifica claramente
los desafios que enfrenta DICAR, como la dependencia de ventas fisicas y la necesidad
de modernizar sus estrategias de marketing. Lo mas relevante de esta investigacion, es
su énfasis en la importancia de adoptar e-commerce para mejorar la competitividad y
expandir el alcance de mercado, lo que resuena con el objetivo de explorar como la
tecnologia puede impulsar el crecimiento y la sostenibilidad de empresas similares en un
entorno empresarial cambiante.

Asimismo, también se destaca el estudio realizado por Montafio Nufiez (2021),
titulado como “Transformacion Digital e Innovacion de las PYMES en Colombiay el
E-commerce como alternativa al comercio tradicional” donde se explica como el
avance de las TIC’s facilita a los consumidores tomar decisiones de compra desde
cualquier momento y lugar, lo que convierte al E-commerce en una valiosa oportunidad
para atraer nuevos clientes a los pequefios negocios, sin embargo, para capitalizar esta
ventaja, es necesario contar con la infraestructura digital que garantice una experiencia

de compra completa y satisfactoria en linea.
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Por su parte, el seminario de Bustos Celis, Mahecha y Rueda Herrera (2023),
“Como la Transformacion Digital Influye en el Crecimiento de las PYMES en
Colombia” analiza las estrategias tecnoldgicas implementadas en las operaciones de
empresas que fueron objeto de consulta, en donde los hallazgos indican que, aunque la
mayoria cuenta con las herramientas basicas, como acceso a internet y paginas web, la
transformacion digital tambien se traduce en una respuesta méas agil ante PQRS, para
conocer cual es la opinidén que poseen los clientes, respecto a lo que ofrece su opcion
para adquirir sus productos o servicios, y asi, emplear medidas para terminar de
convencer al publico a través de sus exigencias y mejorar los resultados.

Finalmente, el estudio de Rodriguez Barrera (2020), sobre el “Estado situacional
acercade lateoria, la practicay ensefianza de latrasformacion digital en el mundo”
concluye que, no existe una formula magica o una condiciébn para implementar la
transformacion digital. Mas bien, se trata de reorientar las estrategias a distintos niveles
dentro de la empresa. Esto resalta la importancia de que las personas estén preparadas
para adaptarse a los cambios y reconozcan las oportunidades que pueden surgir en su
entorno.

En conjunto, estos estudios evidencian que la transformacién digital no es un
proceso facil ni uniforme, sino un enfoque multifacético que requiere adaptabilidad y
preparacion. La capacidad de las PYMES para incorporar tecnologias digitales no solo
les permite mejorar su competitividad, sino que tambien potencia su capacidad de
respuesta ante las demandas del mercado. La infraestructura digital adecuada y una
mentalidad abierta al cambio son esenciales para que estas empresas no solo

sobrevivan, sino que prosperen en un entorno cada vez mas digitalizado.

3.3. Marco Conceptual

El siguiente marco tiene como finalidad enriquecer el proyecto de investigacion,
proporcionando una vision integral del contexto a través de un proceso indagatorio de

las palabras clave:

Adaptabilidad: De acuerdo a la Universitat Oberta de Catalunya (2023) se
considera a la adaptabilidad como una habilidad que permite ajustarse a cambios y
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situaciones imprevistas con eficacia, en donde se necesita mentalidad flexible y una
apertura para aprender y evolucionar continuamente, factor esencial para que individuos
y equipos puedan enfrentar desafios, innovar y permanecer competitivos en un mercado

dinamico.

Cultura Organizacional: De acuerdo con Yopan Fajardo et al. (2020) cuando se
habla de cultura, se hace referencia al entorno normativo o social que mantiene unida a
una organizacién. Igualmente, en el estudio de Belalcdzar (2012) se considera que la
cultura es un sistema de significaciones y valores compartidos que define las creencias,
normas y practicas de un grupo social. Esta se forma a través de interacciones con el
entorno y se transmite a lo largo del tiempo, influyendo en el comportamiento y en la
estructura interna de una institucion. Es por esto que, su comprension requiere
considerar tanto el contexto en el que operan las organizaciones, como el conjunto de

valores que se han interiorizado y que guian sus actividades.

Ecosistema Digital: De acuerdo con el Banco de Desarrollo de América Latina 'y
el Caribe (2015) se entiende por ecosistema digital al conjunto de estructuras y servicios,
ya sean plataformas o dispositivos de acceso, que facilitan la provisién de contenidos y
servicios a través de internet. Incluye elementos como tecnologias, datos, plataformas,

actores y modelo de negocio.

Entorno: En conformidad con lo establecido por Euroinnova (2024) el entorno
constituye el conjunto de factores, condiciones y procesos internos y externos que
afectan el funcionamiento de una organizacion, incluyendo aspectos como la cultura, los
recursos, la competencia, las regulaciones y las tendencias del mercado, que, de manera

global, determinan las oportunidades y limitaciones para alcanzar sus objetivos.

Gestiéon del Cambio: Es un proceso planificado y estructurado que se lleva a
cabo en una organizacion para facilitar la transiciéon de un estado actual a un estado
futuro deseado. Dicha transicion implica cambios en la cultura organizacional, los

procesos, las politicas internas, la tecnologia, entre otros aspectos esenciales. Segun
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Clavijo (2023) “es un enfoque sistematico que se vale de las personas que forman parte
de una empresa, con el fin de minimizar la resistencia que podria afectar los cambios

que la organizacién requiere para su crecimiento y evolucién.”

Innovacion: Se refiere al proceso de desarrollar, e implementar nuevas ideas,
productos, servicios, procesos o métodos con el fin de mejorar significativamente algun
ambito. Implica una aplicacién creativa del conocimiento existente para generar
soluciones novedosas. Asi como lo sefiala Formichella (2005) en su estudio sobre este
término, la innovacion es “el proceso de integracion de la tecnologia existente y los

inventos para crear o mejorar un producto, un proceso o un sistema.” (p. 2).

MiPymes: En Infoautdnomos (2024) se precisa en que la palabra Pyme es un
acronimo, el cual se refiere a micro, pequefias y medianas empresas, las cuales se
diferencian de las grandes corporaciones por su reducido tamafio en activos, facturacion
y numero de empleados. En Colombia, son catalogadas como participantes estratégicos
en el crecimiento de la economia, la transformacion del sector productivo a nivel nacional

y la competitividad del pais.

Resolucion de Problemas: Teniendo en cuenta lo abordado por Unicef (2020)
esta puede definirse como la capacidad para identificar problemas a partir de la
observacion, el reconocimiento del entorno, la curiosidad y el pensamiento critico, para
tomar decisiones logicas y encontrar la solucibn deseada. Este proceso implica
supervision y evaluacion continua para perfeccionar el método seleccionado de

resolucion.

TIC: De acuerdo al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (2009) en el art.6 Ley 1341 del mismo afio, se define a las TIC como el
conjunto de recursos, herramientas, programas informaticos, entre otros equipos que
permiten la compilacion, procesamiento, almacenamiento o transmisicion de informacion

ya sea datos, video, imagenes, voz o texto.
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Transformacion Digital: El término transformacion digital, es definido como un
“proceso de rethinking (repensamiento) de la visidn y de la estrategia, del negocio y de
su cultura, asi como de los equipos de las organizaciones, para competir de manera
optima en el nuevo mercado usando como clave la tecnologia” (Lopez, 2018, p. 5). Por
tanto, este concepto no solo se refiere a la adopcidn de nuevas tecnologias, sino también
a un cambio en la mentalidad que fomente la agilidad y la capacidad de respuesta ante
los desafios del mercado.



3.4. Marco Legal

Tabla 7. Matriz de Requisitos Legales

Titulo:

Zarzal, Valle del Cauca

Proyecto estratégico basado en la transformacion digital para impulsar la innovacién en la PYME Cicloruteros del municipio de

Tipo de Norma

Ley | Cod | Res. | Dec. | Sent. Tematica

No

Fecha de Exp.

Descripcion Norma

X Digital

1341

2009

Define principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacion de las TIC. Asegura que
todas las personas tengan acceso a internet y servicios
de comunicacion y que los usuarios estén protegidos.

1929

2007

Busca promover en gran medida el uso de la factura
electronica estableciendo cémo debe ser emitida,
conservada y presentada. Su objetivo principal es
facilitar las transacciones comerciales y asegurar que
se cumplan las obligaciones fiscales.

Transformacioén

633

2000

En su art. 91 dispone que las paginas web y los sitios
de internet de origen colombiano dedicadas a
actividades comerciales, financieras o de prestacion de
servicios, deben registrarse ante la DIAN.

1078

2015

Regula el sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, relevante para la adopcion de nuevas
tecnologias.

527

1999

Regula el comercio electronico (transacciones) y
demas postulados esenciales para dar el soporte
juridico para la realizacion de dichas operaciones por
estos medios.
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2011

Asegura que se respeten los derechos de los
consumidores, fundamental para la confianza del
cliente.

1499

2014

Aborda reglamentaciones sobre las ventas no
tradicionales y ventas a distancia. Estipula que el
vendedor debe proveer a todo usuario de las
especificaciones detalladas del producto o servicio
ofrecido en el mercado.

Economia
Digital

599

2000

Aborda las conductas delictivas ya sea por medios
tradicionales o electronicos. Incluye de forma indirecta
las acciones delictivas realizadas por medio del e-
commerce.

1273

2009

Trata de manera directa conductas ilicitas ejercidas por
medio de tecnologias de informacion, como Ia
manipulacion de programas o de informacion personal
sin consentimiento, entre otras acciones realizadas por
empresas o por particulares.

1581

2012

Establece el derecho constitucional que tienen todas
las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en
bases de datos o archivos.

2069

2020

Promueve el emprendimiento, lo que puede ser
relevante si se busca captar recursos o fomentar
innovaciones en la PYME.

Nota. Recopilacién de la normatividad legal compuesta por documentos nacionales.
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3.5. Marco Contextual
La informacion tratada en este apartado corresponde al estudio de tres
entornos: Econdémico, sociodemogréfico y cultural, en donde se caracteriza el lugar

donde se ubica la organizacion objeto de estudio.

3.5.1. Marco Econ6mico

El siguiente marco tiene la intencién de comprender la posicion de la empresa
dentro de la economia general. Por tanto, se encuentra que el municipio de Zarzal
estad ubicado en la region Nororiental del departamento del Valle del Cauca. Su
economia esta ligada a actividades agricolas que involucran la cafia de azlcar y la
ganaderia, pero también se ha diversificado hacia el comercio y los servicios.

Actualmente, cuenta con dos grandes industrias que son la fabrica de dulces
Colombina S.A. y el ingenio azucarero Riopaila Castilla. Estas dos son de suma
importancia para el desarrollo econémico de la poblacién y su calidad de vida, puesto
que, alli trabaja un gran porcentaje de personas que habitan el municipio. Sin
embargo, la agricultura sigue ocupando un pilar fundamental de la economia local,
proporcionando empleo a una parte significativa de la poblacion.

Ahora bien, dado que el marco econémico opera a partir de las interacciones
entre distintos sectores, se busca ofrecer una vision detallada de cada uno para

entender como influyen en la empresa en cuestion.

3.5.1.1. Primario. Este sector obtiene el producto de sus actividades
directamente de la naturaleza, en él se encuentran campos como la
agricultura, la ganaderia, la silvicultura, la caza y la pesca. Cabe
resaltar que sus actividades son directamente por medio de la
naturaleza, es decir sin ningun proceso de transformacion. De
acuerdo con Caballero Ferrari y Lépez (2024) este sector: “lo
conforman todas aquellas empresas que se encargan de recolectar
directamente lo que nos ofrece la naturaleza, ya sean alimentos o
materias primas, como los minerales, sin cambiar su esencia

mediante procesos industriales.”
En el municipio, el sector primario ocupa principalmente dos

actividades: Agricultura con los cultivos de cafa de azucar, platano y
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frutas tropicales y ganaderia en lo que respecta a cria de ganado
vacuno y porcino.

Para el caso del negocio Cicloruteros, aunque €l no opera
directamente en este sector, depende de este para algunos insumos,
por ejemplo, los neumaticos de las bicicletas los cuales pueden
contener caucho, que proviene de actividades como la agricultura. Es
oportuno mencionar aqui que la sostenibilidad puede ser un tema
atractivo para los clientes, lo que podria llevar a cicloruteros a

colaborar con productores locales de materiales ecolégicos.

3.5.1.2. Secundario. Gracias a este sector se logra la transformacion
industrial de la materia prima en bienes manufacturados de consumo,
los cuales se utilizan como base para la fabricacion del producto final.
Dentro del sector secundario dos factores de gran relevancia son sin
duda la ciencia y la tecnologia, necesarias para llevar a cabo los
procesos de manufactura y produccion de bienes y servicios. Dicho
de otro modo, como lo indic6 Caballero Ferrari (2024), el sector
secundario: “Transforma las materias primas en productos listos para
el consumo 0 para uso en otros procesos de produccion.
Convirtiendose en cosas que usamos en nuestra vida diaria como
ropa, electrodomeéticos, coches, etc”.
En el municipio, el sector secundario se especializa
principalmente en la produccion de azucar y alimentos procesados.
Para el caso del negocio Cicloruteros, aunque no fabrica, su
negocio depende de las empresas del sector secundario que

producen las bicicletas y repuestos.

3.5.1.3. Terciario. Este sector no produce una mercancia en si, pero es
necesario para lograr establecer una economia sostenible, esto lo
logra a través del comercio, restaurantes, hoteles, transporte,
comunicaciones, servicios de educacion, mantenimiento, entre otros.
Bajo ese mismo contexto es descrito por Editorial Etecé, (2022) como
el: “eslabon de la cadena econdmica que se dedica a la satisfaccion

de necesidades que requieran tanto los consumidores finales como
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otras empresas e industrias”. Bajo ese orden de ideas, el sector
terciario responde a tres areas de accion que son:. El soporte, la
distribucion y la comercializacion.

En el municipio, el sector terciario se presenta en el comercio
con tiendas locales, mercados y comercio minorista y servicios de
educacion, salud y actividades culturales y recreativas.

Este es el sector principal donde se ubica cicloruteros, pues,
es un negocio dedicado a la venta de bicicletas y accesorios
(comercio) y la oferta de servicios de reparacién y mantenimiento.
Aqui es donde encuentra su mayor potencial, ya que, el sector
terciario esta en crecimiento con la demanda de servicios

personalizados.

3.5.2. Marco Sociodemogréfico

El municipio esta conformado principalmente por terreno plano y en algunos
escenarios, colinas pequefias. Cabe resaltar que su clima generalmente es calido y
seco con algunas temporadas cortas de lluvia. Su area urbana esta organizada en
23! barrios y fuera de su perimetro urbano, se encuentra conformado por el
corregimiento de La Paila y 7 Veredas como el Alizal, Vergel, Guasimal, La Paila,
Quebrada Nueva, Limones y Vallejuelo.

Ademas, se destaca que una de las caracteristicas de la poblacion es el
empuje comercial, por la gran cantidad de almacenes con productos de primera
necesidad, los cuales suelen participar en actividades comunitarias y eventos
culturales, reforzando el sentido de pertenencia y cohesion social. Igualmente, es de
resaltar que cuenta con una plaza de mercado, que sirve como abastecimiento para
varios de sus vecinos municipales.

En cuanto a la educacién, Zarzal ha avanzado en la expansion de su
infraestructura educativa y en la promocion de la educacién superior. La presencia de
instituciones educativas en la zona permite a los residentes acceder a una variedad

de oportunidades académicas. Por tanto, el analfabetismo en el municipio es bajo.

! Este dato se encuentra contemplado en el PLAN DE DESARROLLO ZARZAL SIEMPRE PRESENTE
2024-2027 mismo que se encuentra referenciado en este trabajo de investigacion. Aqui se puntualiza sobre
distintos puntos relacionados al marco espacial y social del municipio.
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Conforme a algunos aspectos mas descriptivos, se profundiza en la

distribucion rural y urbana (Tabla 8) encontrando segun fuentes confiables como el

Dane, la Gobernacion del Valle del Cauca y la Alcaldia municipal lo siguiente:?

Tabla 8. Distribucion rural y urbana (2018)

Municipio | Poblacion cabecera municipal | Poblacion resto Poblacion total
Grado de
Poblacion Porcentaje Poblacion Porcentaje urbanizacion
Zarzal 32 964 70,8% 13635 292% 46.140 1%

Nota: Informacion obtenida del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (2018)

La poblacién estimada para el municipio de Zarzal para el afio 2018 segun las

proyecciones del DANE es de 46.599 habitantes, de estos el 51,5% son mujeres
(24.024 Hb) y el 48,5% hombres (22.575 Hb).

Asimismo, se precisa que la poblacion para el area urbana (Figura 6) es de
32.964 habitantes (70,8%), y para el area rural es de 13.635 (29,2%) con un grado de

urbanizacién del 71%, lo que significa que la mayor proporcion de su poblacién se

concentra en la cabecera municipal.

Figura 6. Division politica administrativa del municipio de Zarzal (2019)

Nota. Informacion obtenida de registros de la Alcaldia municipal de Zarzal (2019)
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2 Nota: Se resalta que la informacién posterior relacionada con la profundizacién social, econdmica,
cultural y ambiental del municipio proviene de fuentes veridicas como lo son el Dane, la Gobernacién del
Valle y la Alcaldia Municipal, donde se obtienen datos duros de las variables inmersas con fecha del 2018,
2019 y proyecciones al 2020. Dando claridad que es la informacion oficial mas reciente que se pudo

encontrar.
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La poblacion de Zarzal ha experimentado un crecimiento constante pasando
de ser un pueblo rural a un municipio con una presencia urbana marcada. Esto se ha
visto impulsado en parte por la migracion interna, con personas que se desplazan

desde zonas rurales a la busqueda de oportunidades en el sector urbano.

Tabla 9. Poblacién por pertenencia étnica del municipio de Zarzal

Total por Porcentaje de la
pertenencia étnica  poblacién  pertenencia
Pertenencia étnica étnica
Indigena s 0,20%
Rom (gitana) 0 0,00%
Raizal del archipiélago de San Andrés y 3 0,007%
Providencia
Negro(a), mulato(a), afrocolombianc(a) o 19.088 43,50 %
Afrodescendiente
Ninguno de las anteriores 24738 56,30%

Nota. Registros de planeacién departamental (2018)

Ahora bien, la poblacién por pertenencia étnica y cultural (Tabla 9) también
juega un papel importante en Zarzal. La poblacion es principalmente de origen
mestizo, con una mezcla de herencia indigena, africana y europea. Esta diversidad
étnica se refleja en la cultura y las tradiciones, que incluyen festivales y celebraciones

gue destacan la riqgueza de las influencias culturales en la region.

Figura 7. Piramide Poblacional con Proyeccion a 2020
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Por su parte, la piramide poblacional masculina y femenina y por grupos de
guinquenios de edad (Figura 7), resume los cambios respecto a la natalidad y
mortalidad. En la presente se muestra una evolucion a través de los tiempos 2005,
2018 y una proyeccion a 2020.

La piramide poblacional del Municipio de Zarzal para el afio 2018 es de tipo
campana, con una base reducida en comparacion con el grupo de poblacion
comprendidos entre los 15 a 19 afios, decreciendo hacia el vértice de manera lenta,
lo cual refleja una poblacién que tiende al envejecimiento.

La comparacion del afio 2005 al 2020, muestra un descenso de la poblacion 0
a 24 afos, lo que podria asociarse a una reduccion de la natalidad y la fecundidad.
Por otra parte, se observa un aumento en la poblacion mayor de 30 afios,
principalmente en la poblacion masculina, lo que significaria una reduccién de la
mortalidad. En la poblacion mayor de 70 afios, se evidencia un mayor crecimiento de
mujeres que de hombres.

En términos de edad, Zarzal tiene una poblacién diversa, con un equilibrio entre
jovenes, adultos y personas mayores. La presencia de diferentes grupos de edad es
un reflejo de la estabilidad y la continuidad de la poblacién en la region.

También se precisa que, a nivel general desde la primera infancia hasta la
adolescencia se presenta una disminucion entre los afios 2005 y 2018 y la tendencia
para la proyeccion del 2020 en comparacion con el afio 2018 es de aumento; en la
juventud se observa un aumento en el afio 2018 y en el afio 2020. En la adultez y las
personas mayores de 60 afos se identifica un aumento en esos mismos periodos de

tiempos al igual que la proyeccion.

Tabla 10. indice demogréfico con proyeccion de 2020 en el municipio de Zarzal

indice Demografico Afio
2005 2018 2020
Paoblacion total 40.968 46.599 47.534
Pablacion Masculina 19.964 22.575\ 23.017
Pablacion femenina 21.004 24.024 24.517
Relacion hombres: mujer 95,05 93,97\ 94
Razon nifios:mujer 33 30 30
indice de infancia 29 23] 23
Indice de juventud 25 24 23
indice de vejez 11 13] 14
indice de envejecimiento 37 58 61
| indice demografico de dependencia 57,07 48,33 j 48,33
‘indice de dependencia infantil 45,40 34,48 33,89
Indice de dependencia mayores 11,68 13,85\ 14,44
Indice de Friz 142,74 110,17 108,48

indices demograficos Interpretacion

Relacion hombres/mujer En el afio 2005 por cada 95 hombres, habia 100
mujeres, mientras que para el afio 2018 por cada 94
hombres, habia 100 mujeres

Nota. Proyeccién poblacional realizada por el DANE (2018)
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En sintesis, se refleja crecimiento demografico, diversidad étnica, base
econdmica agricola y la importancia de la educacion en el desarrollo de la
comunidad. Estos aspectos combinados crean una identidad Unica para este

municipio colombiano.

3.5.3. Marco Cultural

La virgen de la Merced es la patrona protectora de Zarzal y ocupa un lugar
central en la vida espiritual de la comunidad. Las festividades en su honor son eventos
significativos que rednen a los habitantes, donde se celebran misas, procesiones y
actividades culturales que refuerzan la identidad local.

El municipio también ofrece distintos sitios de interés que atraen tanto a
residentes como a turistas. Por ejemplo, el kartédromo, el cual destaca como un
atractivo principal, disefiado con instalaciones que cumplen con estandares para la
realizacion de competiciones y eventos. Su cultura igualmente es celebrada a través
de diversas tradiciones y eventos como el desfile de autos clasicos y off roads, que
se lleva a cabo en mayo. Este evento es patrocinado por comerciantes locales y atrae
a un gran numero de participantes y espectadores.

La gastronomia de Zarzal es otro aspecto fundamental de su cultura. Los
numerosos restaurantes y paradores ofrecen una variedad de platos tipicos que
invitan a disfrutar de la riqueza culinaria de la region. Delicias como el sancocho de
gallina o postres como la galleta negra, el cortado de leche y el manjar blanco, no solo
satisfacen el paladar, sino que también son un reflejo de las tradiciones y sabores que
han sido transmitidos de generacion en generacion.

A su vez, la conexion con la naturaleza y las opciones recreativas son aspectos
vitales de la cultura zarzalefia. Espacios como el Parque Recreacional Cumba ofrece
hermosos paisajes y zonas para disfrutar en familia, mientras que la Loma de la Cruz
se convierte en un punto de encuentro durante la temporada de vientos favorables,
donde los habitantes se retnen para elevar cometas.

La cultura popular también se manifiesta en espacios como la galeria, donde
comerciantes ofrecen prendas a precios accesibles, convirtiendose en un punto de
encuentro social que refleja la vida cotidiana de los zarzalefios. Por otra parte, los
rumores sobre avistamientos de ovnis en la vereda El Guasimal han suscitado un
creciente interés, convirtiéndose en un atractivo turistico inesperado que afiade un

elemento Unico a la cultura local.
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4. Disefio Metodoldgico

En el siguiente apartado se describe el proceso de investigacion y la aplicacion
de las técnicas de recoleccion de datos con las distintas fuentes de informacion vy el

tipo de enfoque que se le ha dado al planteamiento para abordar el proyecto.

4.1. Tipo de estudio

La presente investigacion maneja un tipo de estudio descriptivo, pues en ella
se trata de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que se esta estudiando. De
manera que su objetivo subyace en detallar la naturaleza de un segmento. Segun
Guevara et al., “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, objetos, procesos y personas” (2020, p. 171)

Ahora bien, el método de investigacion descriptivo se basa en tres puntos
distintos. El primero corresponde a la observacion en donde el investigador se
mantiene atento a la situacion manteniendo la distancia. En este escenario puede
elegir entre ser un observador completo, observar cémo participante o un participante
completo. El segundo se basa en un método de estudio de caso que implica tanto un
analisis profundo de una situacion determinada, como el estudio de grupos o
individuos. Por altimo, la encuesta de investigacion que se refiere a una herramienta
de retroalimentacion conformada por preguntas que reanen datos de buena calidad.
(Muguira, 2023)

Por lo anterior, el estudio descriptivo implica la interacciéon con un grupo o el
seguimiento que se realiza en el transcurso de un periodo determinado, esto hace
necesaria la utilizaciéon de un conjunto de herramientas que permitan la obtencion de

informacion.

Conforme a lo anterior, se puede interpretar que en el estudio descriptivo se
recolecta informacion sin intervenir o manipular dicha fuente, haciéndolo un tipo de
estudio efectivo para demostrar de una forma clara, las relaciones o el funcionamiento
con el que se desempefia en este caso la organizacion con sus actividades, y asi
conocer que cosas influyen o impactan durante estas, para generar reflexiones,

experimentos o estrategias que aporten en materia de investigacion.
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4.2. Método

En el desarrollo del proceso investigativo se emplea un enfoque de tipo
cualitativo, con el fin de comprender cual es la realidad social del objeto de estudio.
De acuerdo con Alvarez-Gayou et al. (2014), son tres actividades interconectadas y
genéricas que definen el proceso de investigacion cualitativo, incluyen: teoria, método

y analisis que tienen naturaleza ontologica, epistemoldgica y metodoldgica.

También es preciso mencionar que, se basa en métodos de recoleccion de
datos, mas enfocados en la comunicacion que en los procedimientos l6gicos o
estadisticos, por lo tanto, su enfoque es mas subjetivo que objetivo. Asimismo, su
orientacion esta en los individuos, las sociedades y las culturas. Bajo este contexto
el investigador aprende de los participantes e intenta mantener una postura de

neutralidad mientras recopila informacién de ellos.

Para lo anterior, los instrumentos o técnicas que se utilizan son entrevistas
estructuradas y no estructuradas, observaciones sisteméticas y no sistematicas,
anécdotas, notas de campo, analisis de documentos, cuestionarios y otras fuentes de

informacion relacionadas.

Con esto, se comprende que el enfoque cualitativo que se le brinda a la
investigacion abarca una apreciacion conceptual por medio de la recoleccién de
informacion y otras formas anteriormente mencionadas en el desarrollo del apartado,
en donde los escenarios sociales juegan un papel fundamental para conocer de

manera integral el problema a tratar.

4.3. Fuentes y Técnica de Recoleccion de la Informacion

Con el fin de llevar a cabo un proceso de investigacion estructurado y completo,
se requiere la identificacidon y aplicacion de unas fuentes y técnicas de recoleccion de
informacioén que permitan realizar un ejercicio indagatorio consciente del material de

estudio.

4.3.1. Fuentes

Las fuentes de informacion utilizadas en los proyectos de investigacion

son las primarias y secundarias. Cualquiera de estas fuentes es valida siempre
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y cuando el investigador siga un procedimiento sistematizado y adecuado a las
caracteristicas del tema y a los objetivos, a las hipoétesis, al tipo de estudio y al

disefno seleccionado.

4.3.1.1. F. Primarias. Las fuentes primarias han sido un referente crucial
para componer el estudio, ya que, la observacion directa de los
hechos o situaciones por las que pasa la organizacion, aportan mayor
claridad al enfoque que se desea realizar en la investigacion,
proporcionando informacién nueva y original, la cual es el resultado
de un trabajo intelectual.

Y es que de acuerdo con Morales (2021) “la fuente primaria,
por tanto, contiene informacion que no ha sido alterada, interpretada
0 analizada por otros autores, sino que es del propio autor”. En otras
palabras, informacion que se mantiene intacta desde su elaboracion.

De acuerdo a lo anterior, se resalta entonces que la

informacion fue obtenida del mismo personal de la empresa, de
manera precisa, el gerente de Cicloruteros, Armando Narvaez, quien
comedidamente suministré los datos por medio de una entrevista
donde explico el funcionamiento, la estructura, los recursos, las
tareas existentes entre otros aspectos relacionados al negocio. Esta
fuente proporcion6 informacion directa sobre las condiciones,
necesidades, practicas actuales e informacion sobre la disposicion
para adoptar cambios.
Ademas, la observacion directa en el entorno de trabajo
permitié obtener datos sobre las condiciones de trabajo, las practicas
actuales, el acceso a infraestructura y cualquier desafio evidente en

la produccion.

4.3.1.2. F. Secundarias. Son definidas como “aquellas que ya han
procesado informacion de una fuente primaria. El proceso de esta
informacion se da por una interpretacion, un analisis, asi como la
extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria.”

(Maranto Rivera y Gonzéalez Fernandez, 2015).
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En ese orden de ideas, se menciona que la informacion ha sido
obtenida de libros y articulos de revision relacionados con el tema de
la transformacion digital en los pequefios negocios. Ilgualmente, estas
han permitido indagar sobre variables como la cultura, la innovacion,
el e-commerce, entre otros fundamentales para conocer la pertinencia
del estudio en la organizacion y relacionar los datos de la fuente
principal para posteriormente generar un analisis situacional. Esto
también es respaldado por una revision documental de informes
nacionales con el fin de obtener datos que apoyen el contexto de las

organizaciones en el sector digital.

4.3.2. Técnicas de recoleccion de lainformacién

El concepto de técnicas, en el ambito de la investigacion cientifica, hace
referencia al “conjunto de procedimientos organizados sistematicamente que orientan
al investigador en la tarea de profundizar en el conocimiento y en el planteamiento de

nuevas lineas de investigacion” (Maya, 2014, pag. 4).

Los procedimientos y medios que hacen operativos los métodos pueden ser:

la entrevista, la encuesta o la observacion:

La entrevista es una técnica usada en la investigacion cualitativa para recabar
datos y segun Diaz-Bravo et al. (2013) esta se define como “una conversacioén que
se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un
instrumento técnico que adopta la forma de un didlogo coloquial.” (pp. 163). Segun su
disefio y estructura la entrevista puede ser estructurada, donde el investigador lleva
a cabo una planificacién previa de todas las preguntas que quiere formular. O no
estructurada, cuando no se requiere la realizacién de ningun tipo de guion previo a la
entrevista. Igualmente puede presentarse semi estructurada, en donde el investigador
lleva a cabo un trabajo de planificacion elaborando un guion determinado por la
tematica en la que quiera indagar, pero también permite al entrevistado ofrecer
matices en sus respuestas que aporten a las mismas un valor afladido. Se hace
mencion, ya que, gracias a esta herramienta se pudo obtener la informacion necesaria
para la realizacion de la investigacion, siendo el primer acercamiento a la unidad y

uno de los primordiales.
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Por otra parte, la observacion directa implica la recoleccion de datos
mediante la observacion de eventos, fenbmenos o comportamientos en tiempo real.
En esta, los investigadores registran sistematicamente lo que ocurre, sin intervenir en
el proceso. Cabe destacar que gracias a esta se obtienen las bases para poder
identificar falencias dentro de la organizacion para darle seguimiento en este informe.

Otra técnica que hace parte del estudio es la Revisiéon Documental, la cual se

basa en la recopilacion y analisis de documentos existentes, como articulos, libros,
informes, registros, archivos y cualquier otro tipo de material escrito o electrénico. Su
objetivo principal es obtener informacién relacionada al proyecto de investigacién, por
lo tanto, es una técnica Util para comprender antecedentes, teorias o0 evidencias

histéricas que puedan contextualizar la investigacion.

Por su parte, también se hace mencion de otras herramientas claves en el
estudio, como lo fue el analisis DOFA también llamado FODA o SWOT como
Canadian College (2023) indic6: “es una metodologia fundamental en la planificacién
estratégica empresarial’. Esta consiste en evaluar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas relacionadas con un proyecto, empresa 0 una situacion
especifica. Se enfoca en examinar las capacidades y desafios a nivel interno, asi
como los aspectos externos que pueden afectar el objeto de estudio. Por un lado, las
fortalezas y debilidades componen los factores internos, mientras que las
oportunidades y amenazas, los externos. Su aplicacion proporciona una Vision

integral que puede contribuir a la planificacion y la toma de decisiones estratégicas.

La encuesta, también fue una técnica usada para la recopilacion de datos, en
donde a través de preguntas estructuradas se averigud el estado de la poblacion
objetivo. Las encuestas son convenientes para recopilar datos cualitativos sobre

opiniones, actitudes, comportamientos e incluso caracteristicas demograficas.

Asimismo, en el diario de campo (ver anexo c) se registran observaciones de
forma ordenada permitiendo recoger pistas sobre el funcionamiento de un sistema
social. Como lo indica Ortega (2023) esta técnica “debe ayudar al investigador a
comprender el entorno fisico y social de un sistema determinado. Por ello, debe ser
utilizado para describir quién, qué, por qué, dénde, cuando y cémo suceden los

eventos, actividades o procesos que se desean responder”.
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4.4, Poblacién Objeto de Estudio

La poblacion se refiere al conjunto de personas, animales u objetos que
guedan delimitados por el problemay por los objetivos del estudio. De estos se desea
conocer caracteristicas que posteriormente serviran para sacar conclusiones. Para
este caso, la poblacion objeto de estudio es la organizacion Cicloruteros. La unidad
cuenta con 6 integrantes, de los cuales 4 forman parte del area de servicio de
mantenimiento y reparacion y 2 de la parte de atencion y venta al cliente, cabe resaltar
que uno de ellos es el gerente también duefio de la organizacion a quien mantienen

al tanto de las distintas situaciones que se presentan.

45. Criterio de Selecciodn

En el estudio de Arias-Gomez (2016) sobre el protocolo de investigacion para
la poblacion objeto de estudio se da a entender que el investigador debe especificar
los criterios que deben cumplir los participantes. Con criterios se puede hacer
referencia a las caracteristicas para la elegibilidad de la poblacion. Ademas, el
proceso se divide en tres puntos que corresponden a los criterios de inclusion,
exclusién y eliminancién. Para efectos del apartado se detalla que:

Los criterios de inclusion son esas cualidades o caracteristicas particulares que
debe poseer el objeto de estudio para que sea parte de la investigacion. En este caso,
se escogié una empresa del municipio de Zarzal — Valle del Cauca, puesto que, el
enfoque se basa en la influencia de la transformacion digital para impulsar la
innovacion en las PYME, en este caso Cicloruteros del municipio de Zarzal, Valle del
Cauca, donde se busca comprender como las dindmicas de trabajo operan a nivel
organizacional. Esta eleccion también esta influenciada por el entorno, las politicas,
la cultura organizacional y las estructuras de gestion.

Por otra parte, también se respetd otros requisitos tales como: el tiempo de
funcionamiento minimo el cual debia ser de un afio, una ubicacion geografica
accesible para llevar a cabo visitas, disponibilidad de tiempo, de datos y en general
disposicion, debido a que se debe tener garantias sobre el acceso a informacion

necesaria para desarrollar el estudio.
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Matriz Metodoldgica

Tabla 11. Matriz Metodologica
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TITULO DE LA
INVESTIGACION

OBJ. GENERAL

OBJS. ESPECIFICOS

TECNICA DE RD

INSTRUMENTOS DE RD

Proyecto estratégico

Desarrollar un proyecto

basado en la | estratégico basado en
transformacion digital | la transformacion digital
para impulsar la | que impulse la
innovaciébn en la | innovaciéon en la PYME
PYME Cicloruteros | Cicloruteros del
del municipio de | municipio de Zarzal,
Zarzal, Valle del | Valle del Cauca.
Cauca

. Caracterizar la situacion actual de la PYME

Diario de Campo

recomendadas.

! - Entrevistas Guia de Entrevista
Cicloruteros en relacion con la . .

. . . . Observacion Checklist
transformacion digital y la innovacion, directa . .
mediante un diagnéstico integral de sus rec . Matriz d_e_ Perfil
procesos, recursos tecnoldgicos y cultura Benchmarking Competitivo
organizacional.

Identificar las barreras_ y desafios que Matriz de Analisis
enfrenta la PYME Cicloruteros en su Andlisis del PESTEL
proceso de transformacion digital e entorno .
innovacion, a partir del analisis de situacion Matriz DOFA
actual

. Identificar estrategias digitales adecuadas Andlisis del
gue puedan ser implementadas para la entorno Matriz DOFA
innovacion en la PYME Cicloruteros, Entrevistas Guia de entrevista
considerando las tendencias del mercado, Benchmarking Matriz de Perfil
las necesidades de los clientes y las Revision Competitivo
capacidades internas de la empresa Documental

. Elaborar un plan de adopcién tecnoldgica Matriz DOFA
que incluya un andlisis de sus beneficios, Analisis del Guia de Entrevista
un cronograma de implementacion vy entorno Matriz de plan
recomendaciones para la capacitacion del Entrevistas estratégica
personal, garantizando la viabilidad y Revision Cronograma de
sostenibilidad de las estrategias digitales Documental Implementacién

Nota. Elaboracion Propia
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5. Resultados

En esta seccion se encuentran los resultados de la investigacion, teniendo

en cuenta los objetivos especificos planteados inicialmente.

5.1. Caracterizacion e Historia de la Organizaciéon (Objetivo 1)

Conforme a la informacion suministrada por la gerencia de la pyme
Cicloruteros, a través de las entrevistas, se construye la siguiente caracterizacion

de la organizacion.

5.1.1. Breve Historia

Cicloruteros es una tienda de bicicletas fundada el 25 de enero de
1993 en el municipio de Zarzal, Valle del Cauca, por el emprendedor Armando
Narvaez. La idea de crear la tienda surgi6é de la inspiracion de Armando por
el negocio de su padre, quien, desde 1969, habia estado en el negocio,
sentando las bases de lo que seria una tradicion familiar. Este legado motivo
a Armando a adquirir conocimientos sobre el mercado y los productos que

vendia su familia, lo cual fue clave para su éxito inicial al abrir su local.

Figura 8. Imagen de Marca Cicloruteros

Nota. Informacion suministrada por el Gerente General

La historia de Cicloruteros comienza realmente con el apoyo de su
padre, quien, le preguntdé qué queria estudiar. Armando expreso su interés
por el mundo de los negocios, lo que llevé a su padre a apoyarlo en la

creacion de su propia sucursal, independiente de la de él. Asi, con un
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préstamo de 3 millones de pesos, Armando inicid su camino empresarial a la
edad de 20 afios. En sus primeros seis meses, logré establecerse y sentar

las bases de lo que hoy es una tienda consolidada.

Con 31 afos en el mercado, Cicloruteros se ha convertido en un
referente local en la venta de bicicletas y accesorios, manteniendo una
reputacion basada en la confianza y la calidad de sus productos. A pesar de
los retos econdmicos y la competencia que ha intentado desafiar su liderazgo

en el municipio, la tienda ha perseverado y se ha mantenido firme.

Aungue inicialmente su enfoque fue local, Armando ha mostrado un
creciente interés en expandir su negocio, tanto geograficamente como en el
entorno digital. Reconoce la importancia de la innovacion y la adaptacion a

las nuevas tendencias tecnolégicas para seguir siendo un lider en el sector.

5.1.2. Filosofia Empresarial

Cicloruteros no cuenta con una filosofia empresarial definida, sin
embargo, el sefior Armando menciondé que siempre ha tenido clara la
direccion de su negocio basada en una vision, que busca constantemente
mejorar la experiencia del cliente y ofrecer productos de alta calidad. Por lo
cual, para el presente apartado se estructura una filosofia provisional dado el

asunto mencionado inicialmente.

o Misién “personal”: Desea que a sus empleados les vaya bien, ya
gue, ellos son el motor de la empresa y a estos ser bien remunerados
y reconocidos por su trabajo pueden ofrecer un buen servicio al
cliente.

o Visién “personal”: Quiere modernismo en sus locales para
mantenerse vigente en un mercado que avanza continuamente.

o Valores “personales”: Calidad, innovacion, responsabilidad,
atencion personalizada.



5.1.3. Portafolio
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Cicloruteros se especializa en la venta de bicicletas para diferentes

tipos de usos y niveles de habilidad, pero su portafolio incluya una gran

variedad de otros productos y servicios.

Tabla 12. Portafolio Productos y Servicios de Cicloruteros

Portafolio de Productos y Servicios

Categoria Descripcién
Bicicletas de montafia, urbanas, para nifios, eléctricas, entre
Bicicletas otros estilos dependiendo de gustos o necesidades

personales.

Componentes y Repuestos

Cadenas y pifiones, frenos y pastillas de freno, camaras de
aire y neumaticos, sillines y manillares, componentes de
transmision, pedales y calas.

Cascos de seguridad, luces delanteras y traseras,

Accesorios guardabarros, portabotellas, bombas de aire y ropa
especializada para ciclismo.
_— Revision, mantenimiento, reparacién, ajustes, limpieza,
Servicios b : P

lubricacion, ensamble y personalizacion de bicicletas.

Alimentacion Nutritiva

Barras energéticas

Nota. Elaboracién fundamentada en informacién suministrada por el Gerente General

5.1.4. Estructura Organizacional

La unidad cuenta con 6 integrantes, de los cuales 4 forman parte del

area de servicio de mantenimiento y reparacion y 2 en la parte de atencion y

venta al cliente, ademas el duefio de la organizacion también recibe

asesoramiento por parte de un contador, sin embargo, esta persona no se

encuentra de manera fija dentro del negocio, es mas bien un tipo de staff.
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De acuerdo al diagnéstico realizado, se encuentra que Cicloruteros no
cuenta con un organigrama que permita apreciar cual es el orden que tiene
cada empleado segun sus funciones. Por tanto, se proyecta como sugerencia
la propuesta de uno, teniendo en cuenta que Cicloruteros tiene dos locales
fisicos en Zarzal. Otra observaciéon es que Armando gestiona casi todas las
actividades diarias, desde la venta hasta la atencion directa al cliente, con el
apoyo de su personal, que esta enfocado en el mantenimiento y reparacion,

ademas a veces se cruzan las funciones entre los colaboradores.

La informacién anterior, permite identificar que una de las principales
limitaciones operativas es que don Armando es la Unica persona encargada
de las ventas completas y de recibir pagos, lo que crea un cuello de botella
en momentos de alta demanda porque no se logra atender con la misma
rapidez a todo el publico. Ademas, no existe un sistema formal para gestionar
guejas 0 sugerencias de los clientes, ya que, el lider considera que la

atencion directa y la relacion cercana con los compradores es suficiente.

Los hallazgos sobre la estructura organizativa indican que es
necesario proporcionar un organigrama que represente claramente el orden
y los roles de los colaboradores en la empresa. Asimismo, es importante
desarrollar un manual de funciones que aclare las actividades de cada
integrante del equipo. En respuesta a la alta demanda, se recomienda la
contratacion y capacitacion de un nuevo miembro en el departamento de
ventas, lo que permitird al gerente gestionar mejor su carga de trabajo.
Ademas, como se desea incursionar en el mercado online, se recomienda
también la incorporacibn de una persona especializada en temas
tecnoldgicos y de marketing digital con un buen grado de experiencia. Esto
facilitara el inicio de este proceso de cambio.
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Figura 9. Organigrama de Cicloruteros

Gerente General

Asesor Contable

[Er tor Son et T Tt >
Servicio, Mantenimiento Ventas Marketing Digital
y Reparacion | |
| Asesor de Ventas 1 Coordinador de Marketing Digital

Técnico de Servicio 1 |

| Asesor de Ventas 2
Técnico de Servicio 2

Técnico de Servicio 3

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Gerente General

a. Cargosy Funciones

Gerente General: Encargado de tomar decisiones estratégicas que guian
el rumbo de la empresa. Su funcién principal radica en supervisar todas
las areas, manteniendo una continua comunicacion con el equipo y
evaluando el desempefio del personal. Ademas, gestiona las relaciones
con proveedores y clientes, garantizando que la organizacién opere de

forma eficiente.

Asesor Contable: Es un contador que no hace parte fija de la
organizacion, sino que es contratado por el gerente para asesorias sobre
ciertos temas contables y financieros. Sus actividades radican en la
realizacion de auditorias y revisiones de los estados financieros,
asistiendo en la planificacion fiscal de la organizacién y brindando

recomendaciones sobre una mejor gestion.

Técnicos de Servicio, Mantenimiento y Reparacion: Encargados de
brindar el servicio relacionado al diagndstico de fallas, la proposicion de
soluciones, el ensamblaje de bicicletas o sus accesorios, del
mantenimiento y la reparacion si es el caso. Su interaccidn con los clientes

también es crucial, ya que, ellos participan igualmente en la atencion
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durante el servicio. Ademas, debe asegurarse de que el area de trabajo
esté limpia y organizada, colaborando en la capacitacion de los técnicos

cuando sea necesario.

e Asesores de Ventas: Son la cara de la empresa ante los clientes. Su
funcidn principal es atender y brindar informacion sobre productos y
servicios, realizando ventas y gestionando los procesos de pago.
Mantienen actualizadas las bases de datos de los clientes y participan

activamente en la planificacion de promociones y eventos.

e Coordinador de Marketing Digital: Desarrolla e implementa estrategias
gue posicionan la marca en el entorno digital. Gestiona las redes sociales
y el contenido en linea, analizando métricas y resultados de las
campafas. Su rol es imprescindible para coordinar esfuerzos con el
equipo de ventas, investigando tendencias de mercado y competencia

para mantener a la empresa a la vanguardia.

5.1.5. Competenciay Posicionamiento

Inicialmente se debe mencionar que, en lo que respecta a la
competencia, Cicloruteros ha logrado mantenerse como una tienda lider en
Su municipio, sin competencia directa relevante. Sin embargo, en el pasado,
enfrentd intentos de otras tiendas por ingresar al mercado, lo que obligd a
Don Armando a desarrollar estrategias competitivas basadas en precios
bajos y servicio al cliente. Ademas, reconoce que su presencia en el mercado
digital es casi inexistente, lo que representa una oportunidad significativa

para expandir su alcance y atraer nuevos clientes fuera de la region.

Por eso para tener una percepcion sobre los desafios que se imponen
en el exterior para la pyme, se plasma un estudio conformado por una matriz
de perfil competitivo (Tabla 13) que integra 3 empresas competidoras, estas
son Ciclotour, Bikehouse y todoparaciclismo, donde se evallan diez puntos

clave, quedando de la siguiente manera:



Tabla 13. Matriz de Perfil Competitivo

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

CICLORUTEROS
i Cicloruteros CicloTour Bikehouse Todoparaciclismo

PACTORES CLAVES DE EXITO PESO VALOR | goppeann | VALOR | gopecant  |VALOR| goppear |VALOR| gopecant
1 Presencia Digital 10% 0,10 15 0,15 2,0 02| 40 04| 35 0,35
2 Variedad de Productos 10% 0,10 3,0 03| 25 03| 40 04| 40 0,4
3| Servicio al Cliente 10% 0,10 30 03| 30 03| 35 04| 35 04
4 Fidelizacion del Cliente 10% 0,10 2,5 03| 25 03| 3,0 03| 3,0 0,3
5 Precios y Promociones 10% 0,10 2,5 03| 25 03| 30 03| 30 0,3

Reputacion de la Marca | 10% 0,10 2,5 03| 20 02| 35 04| 30 0,3
6 | Calidad de los Productos | 10% 0,10 3,0 03| 3,0 03| 40 04| 35 0,4
7 Logistica y Distribucion 10% 0,10 2,0 02| 20 02| 40 04| 40 04
8 Capacidad Financiera 10% 0,10 2,5 03| 25 03| 40 04| 35 0,4
9 Innovacion 10% 0,10 2,5 03| 20 02| 4,0 04| 35 0,4
10 TOTAL 100% 1,00 2,50 2,40 3,70 3,45

1
10> 2
Escala de valor 48
Empresa Lider en un Factor 4,00 . ({10 3
Empresa que sigue un Factor 3,00 Cicloruteros
Empresa que se aleja al Factor 2,00 8 4
Empresa que tiene pobre desempeno| 1,00 7 5
6
1 1 1
10 z'g 2 1Q il,g V) 10 g’,g 2
} 3 2,0 2,0
Ciclotour{"*° _ 10 9 ( 10 3
\ , Bikehouse Todoparaciclismo’
8 8 4
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Considerando empresas que operan en regiones cercanas como
Roldanillo, se encuentra CicloTour, la cual cubre los mismos productos
(variedad de bicicletas y accesorios) y servicios que posee Cicloruteros. Sin
embargo, CicloTour se distingue por proporcionar una experiencia mas
enriquecedora al cliente, destacando por sus capacitaciones gratuitas sobre
componentes y usos de las bicicletas, asi como otros aspectos relacionados
con el ciclismo. Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que

también fomenta la fidelizacién al agregar valor a su oferta.

Otro aspecto diferenciador de CicloTour es su venta de productos de
gimnasio, lo que amplia su catalogo y atrae a un publico més diverso
interesado en el fitness y el bienestar. En términos de precios, su estructura
es comparable a la de Cicloruteros; sin embargo, ofrecen descuentos y
promociones que son comunicados de manera efectiva a través de sus

canales digitales.

En cuanto a la gestion digital, CicloTour muestra una administracion
més efectiva en la promocion de su marca y sus servicios. Utilizan sus
plataformas digitales para informar sobre productos, descuentos y eventos
patrocinados, lo que les permite mantener una comunicacion constante con
sus clientes. A pesar de esto, es importante sefialar que el negocio no cuenta
con una pagina web o tienda virtual, lo que limita su alcance en comparacién
con negocios que tienen mayor presencia en linea. En sintesis, Ciclotour se
presenta como un competidor fuerte debido a su cercania y el enfoque en la
experiencia del cliente y la amplia gama de productos. Sin embargo, la
ausencia de una plataforma de comercio electrénico podria ser una
oportunidad para cicloruteros de ofrecer una experiencia digital completa y

bien gestionada.

Ahora bien, revisando otro segmento de la competencia con mejor
posicionamiento digital, se puede encontrar a Bikehouse. Esta representa
una competencia mucho mas significativa para Cicloruteros, destacandose

en varios aspectos clave. En primer lugar, ofrece un catalogo de productos
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mucho mas amplio comparado con las dos anteriores, 1o que le permite
atender una variedad mas extensa de necesidades y preferencias de los
clientes. Ademas, Bikehouse es distribuidor de la reconocida marca TREK,
siendo reconocida a nivel mundial como la distribuidora numero uno. Esta
asociacion no solo fortalece su credibilidad, sino que también atrae a un

publico que busca calidad y prestigio en sus bicicletas.

Esta empresa ubicada en Medellin, se beneficia de la mayor afluencia
de clientes potenciales en una ciudad mas grande, lo que le otorga una
ventaja competitiva en términos de alcance y visibilidad. Donde ademas
patrocina grandes eventos dentro de la ciudad. Esto sumado a su fuerte
presencia en espacios digitales, especialmente en redes sociales, les permite
promocionar constantemente su marca y mantener una comunicacion activa

con su comunidad.

Un elemento destacado de Bikehouse es su solida y completa pagina
web, que proporciona toda la informacion necesaria sobre sus productos y
servicios. Dicha plataforma no solo permite informarse, sino que también
facilita la compra en linea. Ofrecen envios a nivel nacional y hay
disponibilidad de distintos métodos de financiacion. Por ultimo, no esta
demas mencionar que la pagina web cuenta con un chat en linea para
atender cualquier inquietud, lo que mejora significativamente la experiencia

del cliente, al ofrecer asistencia inmediata y personalizada.

Dentro de este mismo segmento, al nivel de la anterior se encuentra
Todoparaciclismo, ubicada en Bogota, esta empresa ofrece un catalogo de
productos tan amplio como el de Bikehouse, lo que les permite satisfacer una

amplia variedad de necesidades de los ciclistas.

Uno de sus puntos fuertes es su notable alcance digital, que se
aproxima al de Bikehouse. Sin embargo, su estrategia de comunicacion tiene
un enfoque distintivo, la empresa se caracteriza por tener una presencia
digital mas divertida y entretenida. Dedican esfuerzos a crear contenido que

genera empatia con los consumidores con un tono calido en su interaccion.



71

Esta estrategia no solo atrae la atencion, sino que también fomenta un

sentido de comunidad y conexion con la marca.

Todoparaciclismo cuenta con una pagina web completa que
proporciona toda la informacion necesaria sobre sus productos y servicios.
Ademas, ofrecen envios a nivel nacional, y lo que los diferencia aun mas es
gue estos envios son gratuitos, 10 que representa un atractivo significativo

para los consumidores que buscan ahorrar en costos adicionales.

Asimismo, al igual que Bikehouse, Todoparaciclismo ofrece multiples
meétodos de financiacion, facilitando la adquisicion de productos para una
mayor diversidad de clientes. Su pagina web también incluye un chat en linea
para atender dudas de manera personalizada, lo que mejora la experiencia

del cliente al ofrecer soporte inmediato.

5.1.6. Cinco Fuerzas de Porter
Para poder llevar a cabo una propuesta de implementacion, es
fundamental comprender las prioridades de Cicloruteros, por lo que, una
investigacion puntual aplicando el modelo de las cinco fuerzas de Porter
(Figura 10) se vuelve oportuna, considerando que es importante medir el

atractivo de una industria que esté influenciada por diversos factores.

Figura 10. Cinco Fuerzas de Porter

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
— Q Sustitutos

Nuevos
entrantes

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Nota. llustracion obtenida de https://www.5fuerzasdeporter.com
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a. Poder de Negociacion de los Clientes

Los consumidores de Cicloruteros son mayormente pequefios
consumidores locales, con pocas alternativas en Zarzal. La fidelizacion que Don
Armando ha fomentado mediante mejores ofertas y servicios que en algunos
casos son gratuitos para clientes fieles, ha generado una relacion soélida, lo que
reduce la probabilidad de que cambien de proveedor. Sin embargo, en
municipios cercanos como Roldanillo, tiendas como CicloTour podrian atraer a
los clientes si buscan una experiencia mas completa. Ademas, el mercado digital
en Colombia permite que competidores nacionales como Bikehouse vy
Todoparaciclismo puedan atraer a estos clientes con sus tiendas en linea, envios

nacionales y multiples formas de pago.

En conclusion, el poder de los clientes es bajo a moderado en el @ambito
local, donde Cicloruteros tiene una posicion fuerte. No obstante, aumenta a nivel
regional y digital, ya que los clientes tienen mas opciones y acceso a

competidores con una presencia en linea fuerte.

b. Rivalidad entre los competidores existentes

Cicloruteros ha logrado posicionarse como la tienda lider en Zarzal, esto ha
sido posible también porque no hay competencia directa para el negocio en el
municipio. Pero indagando en territorio cercano, se encuentra que CicloTour en
Roldanillo, ofrece productos similares, pero con un enfoque distintivo en la
experiencia del cliente mediante capacitaciones gratuitas y descuentos
promocionados eficazmente en redes sociales. Ademas, es de resaltar que, a pesar
de que CicloTour no tiene una tienda en linea, su gestion digital es mas activa que

la de Cicloruteros en redes sociales.

Por otra parte, competidores como Bikehouse en Medellin vy
Todoparaciclismo en Bogota presentan una mayor amenaza digital debido a su
sélida presencia en linea, catalogos amplios, y el uso de plataformas digitales bien

desarrolladas, con envios a nivel nacional y multiples métodos de financiacion.
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Estas tiendas, al tener un mayor alcance, pueden atraer a clientes de cualquier parte

del pais.

En conclusion, la rivalidad entre competidores es moderada a nivel local, pero
aumenta cuando se considera la competencia regional y nacional que Cicloruteros
enfrentaria en el entorno digital, especialmente de empresas como Bikehouse y

Todoparaciclismo.
c. Amenaza de Nuevos Entrantes

Establecer una tienda fisica similar a Cicloruteros en Zarzal requiere una
gran inversioén inicial, lo que actia como una barrera de entrada para nuevos
competidores locales. La experiencia previa de Don Armando enfrentando
competidores lo ha llevado a fidelizar ain mas a sus clientes y ofrecer servicios
adicionales. Sin embargo, la amenaza en el entorno digital es mayor, ya que
nuevos competidores pueden ingresar al mercado facilmente mediante ventas
en linea sin los altos costos asociados a una tienda fisica. Competidores de otras
regiones ya tienen la capacidad de expandirse en la zona mediante estrategias
digitales, y la ausencia de una plataforma en linea por parte de Cicloruteros lo

deja vulnerable en este aspecto.

En conclusion, la amenaza de nuevos entrantes es baja a nivel local, pero
alta en el entorno digital, donde la competencia puede expandirse rapidamente
y sin grandes costos.

d. Poder de Negociacion de los Proveedores

Cicloruteros mantiene una relacion sélida con sus proveedores,
quienes confian en el sefior Armando. Aunque los repuestos y accesorios
pueden ser sustituidos con proveedores locales sin dificultades, el cambio de
proveedores de bicicletas es mas complicado debido a la consolidacién con
marcas como TREK, SCOTT y GW, que han dado buenos resultados. Sin
embargo, un factor importante es que algunos proveedores venden
directamente al consumidor, lo que crea una competencia indirecta para la

tienda, ya que los clientes pueden adquirir productos sin intermediarios.
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En conclusion, el poder de los proveedores es moderado. Cicloruteros
depende de algunos de ellos para sus bicicletas, pero tiene mas flexibilidad

en otros productos, COMO repuestos y accesorios.

Amenaza de Productos Sustitutos

Los productos sustitutos para Cicloruteros incluyen bicicletas
eléctricas, scooters eléctricos y otros medios de transporte alternativos. Las
bicicletas eléctricas, aunque todavia costosas, son una tendencia en
crecimiento. A medida que estos productos se vuelven mas accesibles, la
demanda por bicicletas tradicionales podria verse afectada si Cicloruteros no
adopta esta tendencia en su portafolio de productos.

Los servicios de transporte compartido, como alquiler de bicicletas o
scooters, también pueden representar una amenaza en areas mas urbanas
0 turisticas, aunque en Zarzal no aparecen ser opciones populares aun. Sin
embargo, si estas opciones se popularizan, podrian desincentivar la compra
de bicicletas, afectando las ventas de Cicloruteros.

En conclusion, la amenaza de productos sustitutos es moderada a
nivel local en Zarzal, donde las opciones de transporte alternativa ain no son
muy accesibles. No obstante, en el entorno nacional y urbano, la creciente
popularidad de bicicletas eléctricas y scooters eléctricos representa una
amenaza creciente para Cicloruteros si no se adapta a estas nuevas
tendencias. Finalmente, el modelo (Figura 11) queda plasmado de la

siguiente manera:

Figura 11. Cinco Fuerzas de Porter en Cicloruteros
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5.2. Identificacion de las barreras y desafios de Cicloruteros (Objetivo 2)

5.2.1. Analisis del Macroentorno

Tabla 14. Analisis PESTEL

Analisis PESTEL de Cicloruteros
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politicas locales. (Oportunidad mayor)

postpandemia (Oportunidad menor)

Politicos Econémicos Socioculturales
1. Incentivos Gubernamentales para PYMES en 1. Altainflaciény bajo poder adquisitivo.
Colombia. (Oportunidad menor) (Amenaza mayor) 1. Cambios en el estilo de vida de la
poblacién. (Oportunidad mayor)
2. Impacto de la inestabilidad politica en la 2. Limitaciones de Financiamiento en la
economia. (Amenaza menor) inversion tecnoldgica. (Amenaza menor) 2. Pérdida de clientes por ausencia de
investigacién sociocultural.
3. Promocién de la movilidad sostenible por 3. Posible crecimiento econémico (Amenaza mayor)

Tecnolc’)gicos

Ecolégicos

Legales

1.

2.

3.

4,

Peligro de rezago por la falta de adopcion de
herramientas digitales. (Amenaza mayor)

Grandes desafios de competitividad en el
mercado por falta de innovacion. (Amenaza
mayor)

Crecimiento de plataformas e-commerce en
Colombia. (Amenaza mayor)

Vulnerabilidad en la proteccién de datos.
(Amenaza menor)

1. Oportunidad de mercado por tendencias de
consumo sostenible. (Oportunidad mayor)

2. Impacto de las regulaciones ambientales
en las  actividades  empresariales.
(Amenaza menor)

3. Cambios en

1. Lafactura electronica presenta retos
para los negocios. (Amenaza menor)

2. Desafios en la proteccion de los datos
online. (Amenaza menor)

las laborales

(Amenaza mayor)

leyes

Nota. Elaboracion propia
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A continuacion, se realiza una descripcion para cada una de las variables

presentadas en la matriz PESTEL:
Politico

1. Incentivos Gubernamentales para PYMES en Colombia: La politica
gubernamental en Colombia ha mostrado interés por apoyar a las PYMES a

través de incentivos y programas de capacitacion. (Oportunidad menor)

2. Impacto de la inestabilidad politica en la economia: La inestabilidad
politica puede generar incertidumbre econdmica, afectando el poder
adquisitivo de los consumidores y las decisiones de inversion. (Amenaza

menor)

3. Promocion de la movilidad sostenible por politicas locales: Las politicas
publicas que fomenten el uso de bicicletas como medio de transporte ayudan
a aumentar la demanda por productos de Cicloruteros. (Oportunidad mayor)

Econdémico

1. Alta inflacion y bajo poder adquisitivo: El aumento de precios puede
reducir el poder adquisitivo de los consumidores, afectando la demanda de
productos que no son de primera necesidad, como las bicicletas. (Amenaza

mayor)

2. Limitaciones de Financiamiento en la inversion tecnolégica: Las
dificultades para acceder a financiamiento limitan la capacidad de inversion
en tecnologia y expansién, cruciales para competir en el mercado digital.

(Amenaza menor)

3. Posible crecimiento econdémico postpandemia: La recuperacion

econdmica tras la pandemia puede llevar a un aumento en la demanda de
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productos recreativos como bicicletas, sobre todo por la situacion que cambi6

el estilo de vida para todos. (Oportunidad menor)

Sociocultural

Cambios en el estilo de vida de la poblacién: Hay cambios en el estilo de
vida de las personas, por lo que, el creciente interés por la salud y el medio
ambiente favorece el uso de bicicletas. Cicloruteros tiene la oportunidad de

posicionarse como una opcion saludable y ecolégica. (Oportunidad mayor)

Pérdida de clientes por ausencia de investigacion sociocultural: La falta
de un conocimiento claro sobre el publico objetivo puede llevar a estrategias
de marketing ineficaces. La segmentaciéon del mercado puede mejorar la
captacion de clientes. Ademas, las personas a diario estan opinando sobre
sus productos o servicios, por eso, aunque el emprendedor menciona que
brinda una excelente atencién, la realidad es que la ausencia de un sistema
de retroalimentacion estructurado puede limitar la mejora continua y la
fidelizacion del cliente. Ademas, la ausencia de investigacidon sobre el publico
objetivo puede resultar en estrategias de marketing ineficaces, limitando el

crecimiento del negocio. (Amenaza mayor)

Tecnoldgico

Peligro de rezago por la falta de adopcion de herramientas digitales: La
resistencia a la adopcion de herramientas digitales es un desafio. Por lo
tanto. Cicloruteros necesita invertir en capacitacion y en el uso de
plataformas de venta en linea para mejorar su competitividad. (Amenaza

mayor)

Grandes desafios de competitividad en el mercado por falta de
innovacion: La falta de innovacion limita la capacidad de diferenciarse de la

competencia o0 atraer mas clientes. Asi pues, es tarea para Cicloruteros
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adoptar estrategias innovadoras que le permitan potenciar su marca, un caso

puntual puede ser la expansion a mercado en linea. (Amenaza mayor)

La escasa presencia digital limita el alcance de los negocios: La escasa
presencia en redes sociales y la falta de una plataforma de ventas en linea
limitan el alcance del negocio. De manera que, se requiere una estrategia

digital robusta para captar nuevos mercados. (Amenaza mayor)

Vulnerabilidad en la proteccién de datos: Con la venta en linea,
Cicloruteros debera cumplir con las leyes de proteccion de datos para

mantener la confianza del consumidor y evitar sanciones. (Amenaza menor)

Ecoldgico

Oportunidad de mercado por tendencias de consumo sostenible: La
tendencia hacia el consumo responsable y la sostenibilidad puede ser un
punto positivo para Cicloruteros quien podria destacar su compromiso con el

medio ambiente en sus estrategias de marketing. (Oportunidad mayor)

Impacto de las regulaciones ambientales en las actividades
empresariales: Debido a las regulaciones ambientales puede haber
cambios en las politicas que dictan orden en esta materia, por lo cual, debe

considerarse en la estrategia empresarial. (Amenaza menor)

Legal

La factura electronica presentaretos paralos negocios: La necesidad de
cumplir con regulaciones en el comercio y la facturacién electrénica hace un
llamado a las pequefias organizaciones a implementar este tipo de sistemas
para que les sea mas facil dar cumplimiento a la normatividad nacional.

(Amenaza menor)
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2. Desafios en la proteccion de los datos online: Con la implementacion de
ventas en linea, la empresa debe asegurarse de cumplir con las leyes de
proteccion de datos para mantener la confianza del consumidor. (Amenaza

menor)

3. Cambios en las leyes laborales: Nuevas regulaciones laborales pueden
aumentar los costos de personal y afectar la estructura operativa de
Cicloruteros. (Amenaza mayor)

En general, Cicloruteros enfrenta un entorno complejo donde Ila
transformacion digital, la competencia y la adaptacion a las tendencias sociales son
esenciales para su supervivencia y crecimiento. Por tanto, es imprescindible abordar
la falta de conocimiento en tecnologia, establecer un sistema de retroalimentacion
con clientes y desarrollar estrategias de marketing digital son pasos cruciales para
mejorar la posicion del negocio en el mercado. Ademas, el crecimiento en el sector
de la movilidad sostenible brinda una oportunidad Unica que Cicloruteros debe

aprovechar para diferenciarse y atraer mas publico.
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5.2.2. Analisis DOFA
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Tabla 15. Matriz DOFA
FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA

Ausencia de una estrategia digital, no se
aplican ventas en linea ni un sitio web que
relacione la marca.

Poco conocimiento en el manejo de las
tecnologias

La tienda no cuenta aun con un servicio de
facturacién electronica

Escasez de personal en momentos de alta
afluencia.

Gestion manual de las finanzas y relaciones
con el cliente puede llevar a una menor
eficiencia

Falta de innovacién estructurada en procesos
formales como las ventas y la gestién de
inventarios

FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

Nuevos competidores podrian entrar al
mercado, afectando las ventas y la cuota de
mercado.

La inestabilidad politica y econdmica desatan
factores que pueden afectar el poder
adquisitivo de los consumidores y sus
decisiones sobre inversion.

No adaptarse a huevas tecnologias lo pone en
desventaja frente a otros competidores mas
modernos que si estan en linea.

La inflacién puede incrementar el costo de los
insumos como la capacidad de los clientes para
gastar en productos y servicios.

FORTALEZAS (+) OPORTUNIDADES (+)

El negocio tiene experiencia y trayectoria con

No tener competencia directa en el municipio,

acceso a la clientela local.

1 31 afios en el mercado. 1 es una ventaja significativa que permite una
posicion dominante en el mercado local
> Amplio portafolio de productos con bicicletas y 5 Potencial para implementar ventas en linea y
accesorios de marcas reconocidas. mejorar procesos internos mediante tecnologia
L . Actualmente hay mayores incentivos
Atencién al cliente respetuosa y S
3 : 3 | gubernamentales que pueden facilitar el
personalizada. o : e .
crecimiento y la inversion en tecnologia.
. . Las tendencias socioculturales favorecen el
4 | Variedad de opciones de pago 4 e . .
uso de bicicletas como opcién eco-amigable.
5 Importadores estables que proveen 5 Es posible aumentar la visibilidad y atraer
puntualmente los productos requeridos nuevos clientes con la participacion en eventos
locales.
6 Presencia sélida en Zarzal, lo que facilita el 6

Mercado desatendido en areas cercanas.

Nota. Elaboracién Propia
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Tabla 16. Dofa Cruzada

FORTALEZAS

Experiencia y trayectoria de 31 afios en el mercado
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

01 [No tiene competencia directa en el municipio A1l |Nuevos competidores podrian entrar al mercado
o2 Tiene potencial para implementar ventas en linea y mejorar A2 La inestabilidad politica y econémica desatan situaciones que
procesos internos puede afectar el poder adquisito y las decisiones sobre inversion
03 Existen incentivos gubernamentales que promueven el crecimiento de las A3 No adaptarse a nuevas | crea una desventaja competitiva
PYMES vy la inversién tecnolégica frente a los que si lo hacen
Las tendencias socioculturales favorecen el uso de bicicletas ) o .
04 = i A4 |La inflacién incrementa el costo de los insumos
como opcién eco-amigable

Se puede aumentar la visibilidad y atraer a nuevos clientes con la
participacién en eventos locales

o5

06

Mercado desatendido en areas cercanas

ESTRATEGIAS FO - Usar fortalezas x aprovechar oportunidades.

F1+F2+02+06: Implementar una tienda online aprovechando la experiencia de

F2

Amplio portafolio de productos y servicios

marca y el amplio portafolio de productos a través de platafomras accesibles para

llegar rapid a zonas d. did;

F3

Atencién al cliente respetuosa y personalizada

F2+06: Ofrecer paquetes promocionales que aprovechen la variedad de

F4

Variedad de opciones de pago

productos para atraer a mas clientes.

FS

Importadores estables (proveedores)

F6+03: Estar al tanto de incentivos gubernamentales que apoyan los procesos

Fé6

Presencia sélida en Zarzal, lo que facilita el acceso local

de las MiPymes en Colombia para contar con mas inversién en el proyecto de
digitalizacién.

ESTRATEGIAS FA - Usar fortalezas x contrarrestar amenazas

F6+A1+A4: Lanzar un programa de lealtad para clientes regulares con el
fin de contrarrestar la amenaza de los nuevos competidores aprovechando la
relacién cercana y la confianza de los clientes.

F1+F2+A1+A2: Mantener la ventaja competitiva ofreciendo productos
exclusivos, enfocandose en marcas reconocidas o productos que no son

facilmente accesibles en otras tiendas locales.

F2+F3+F4+F6+A3: Adaptarse a la modernizacién de las ventas online

D1

DEBILIDADES

Ausencia de una estrategia digital

Estrategias de Crecimiento
ATAQUE OFENSIVO

ESTRATEGIAS DO - Aprovechar oportunidades x minimizar debilidades

D1+01+06: Aprovechar las oportunidades de venta iniciando con el municipio

D2

Poco conocimiento en el manejo de las tecnologias

y zonas cercanas para contrarrestar la ausencia de una estrategia digital,
utilizando plataformas de e-commerce accesibles.

D3

No cuenta con un servicio de facturacién electrénica

Escasez de personal en momentos de alta afluencia

D3+02: Implementar un sistema de facturacién electrénica asequible.

D5

Gestién manual de las finanzas y las relaciones con el cliente

D2+D3+D5+D6+02+04+05: Capacitar y ofrecer al equipo formacién basica

Dé

Falta de innovacién en procesos internos como ventas y manejo de
inventario

en herr digitales, atencién al cliente y conocimiento ecolégico para

actualizar distintos procesos internos relacionados a eficiencia operativa.

Estrategias Reactivas
DEFENSIVA

ESTRATEGIAS DA - Minimizar debilidades x contrarrestar amenazas

D5+A3: Para contrarrestar la falta de control financiero formal y la falta de
innovacién tecnoldgica, implementar un software asequible para gestionar las
finanzas y ventas de manera profesional.

D4+A1: Establecer un sistema de turnos escalonados o contrataciones
temporales para ayudar a que las operaciones continGen sin interrupciones.

Estrategias de Adaptacién
REORIENTACION

Estrategias de Fuga
SOBREVIVIR

Nota. Elaboracion propia con base en los objetivos que se desean alcanzar en el proyecto.
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A continuacién, se detalla el analisis DOFA cruzado con la finalidad de

formular estrategias convenientes para el caso de Cicloruteros:

Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

1.

Implementar una tienda en linea sencilla (F1+F2+02+06): Aprovechar la
trayectoria del negocio (F1) y la experiencia de la marca (F2) para lanzar una
tienda en linea (O2) utilizando plataformas accesibles y faciles de manejar
que requieran una inversion minima y asi llegar rapidamente a zonas

desatendidas.

Ofrecer paquetes promocionales que aprovechen la variedad de
productos (F2+06): Crear ofertas de productos combinados o packs usando
la gran variedad de productos y accesorios que ya manejan (F2) para atraer
mas clientes. Estas promociones podrian estar vinculadas con campafas de
marketing en redes sociales o colaboraciones con tiendas locales (O6)

impulsando tanto las ventas fisicas como las en linea.

Mejorar la eficiencia del negocio con el apoyo que brinda el gobierno a
las MiPymes (F6+03): Usar los incentivos gubernamentales disponibles
para PYMES (0O4) para digitalizar procesos clave, como el control de
inventarios o la contabilidad, y aprovechar estos beneficios para mejorar la
gestion general del negocio (F6). Asi se optimizan los recursos sin un alto

costo.

Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

1.

Lanzar un programa de lealtad para clientes regulares (F6+A1+A4): Para
contrarrestar la amenaza de nuevos competidores (Al), aprovechar la
relacion cercana y la confianza con los clientes existentes (F6) lanzando un
programa de fidelizacion. Ofrecer descuentos o recompensas a clientes
frecuentes garantizard su lealtad y minimizara el riesgo de que migren a la

competencia.
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3.
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Mantener la ventaja competitiva ofreciendo productos exclusivos
(F1+F2+A1+A2): Utilizar la trayectoria de la empresa (F1) para mantener la
competitividad frente a la entrada de nuevos actores en el mercado (Al) y la
inestabilidad econdmica (A2), enfocandose en ofrecer productos de marcas
reconocidas (F2) o que no sean facilmente accesibles en otras tiendas
locales. Esto diferenciara a la tienda frente a la competencia emergente.

Adaptarse ala modernizacion de ventas online (F2+F3+F4+F6+A3): Para
combatir la amenaza de no estar a la par con la tecnologia, usar la
experiencia en la atencion personalizada y trasladarla al mundo digital
mediante consultoria o atencién en linea (chat en la tienda virtual,
WhatsApp), lo que permitira conservar el toque personal mientras la empresa

se adapta a la demanda online.

Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)

1.

Crear unatienda en linea sencillay econémica (D1+01+06): Aprovechar
las oportunidades de venta iniciando con el municipio y zonas cercanas (O1
y O6) para contrarrestar la ausencia de una estrategia digital (D1), utilizando
plataformas de e-commerce accesibles (como Shopify o MercadoLibre) para
ofrecer productos en linea de manera rapida y econémica. Esto permitird que

la tienda entre al mercado digital sin requerir una gran inversion inicial.

Implementar un sistema de facturacion electrénica asequible (D3+02):
Utilizar sistemas de facturacion electrénica sencillos y econdmicos para
resolver la ausencia de facturacion electronica (D3) y beneficiarse de los
incentivos gubernamentales para pequefias empresas (02), lo que mejorara

la eficiencia en las transacciones.
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3. Capacitar al personal en tecnologias basicas
(D2+D3+D5+D6+02+04+05): Capacitar y ofrecer al equipo formacion
bésica en el uso de herramientas digitales incluyendo mecanismos como la
facturacion electronica, atencién al cliente y conocimiento ecolégico. Con el
fin de modernizar la tienda sin depender de procesos manuales y mejorar la
eficiencia operativa. Asimismo, atender al publico de forma sensata
demostrandole porque las bicicletas son una opcién atractiva para ellos.

Estrategias DA (Debilidades + Amenazas):

1. Mejorar la gestion financiera y de ventas con software econdmico
(D5+A3): Para contrarrestar la falta de control financiero formal (D5) y la falta
de innovacién tecnolégica (A3), implementar un software asequible para
gestionar las finanzas y ventas de manera profesional. Esto reducira el riesgo

de errores financieros y mejorara la toma de decisiones.

2. Optimizar la gestion del personal en horas pico (D4+A1l): Dado que la
tienda enfrenta problemas de falta de personal en momentos de alta
demanda (D4), establecer un sistema de turnos escalonados o
contrataciones temporales en épocas de alta demanda puede ayudar a
asegurar que la operacion continue sin interrupciones. Esto también
minimizara el impacto de nuevos competidores (Al) que pudieran captar

clientes debido a problemas operativos internos.

5.3. Identificacion de estrategias digitales adecuadas (Objetivo 3)
Teniendo en cuenta la DOFA cruzada, se identifican las estrategias que se
pueden implementar rapidamente para poder tratar las barreras y desafios que
enfrenta la PYME Cicloruteros en su proceso de transformacion digital e innovacion,

a partir del andlisis de situacion efectuado.
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5.3.1. Estrategia 1. Lanzar unatienda en linea sencillay accesible
La tendencia global hacia el e-commerce ha crecido significativamente en
los ultimos afos, impulsada por la preferencia de los consumidores por realizar
compras en linea. Este fendmeno, junto con la transformacion digital acelerada,
hace que Cicloruteros deba adaptarse a las nuevas expectativas del mercado.
Parala PYME, el lanzamiento de una tienda en linea representa una oportunidad
estratégica para ampliar su alcance sin la necesidad de invertir en infraestructura

fisica adicional.

e Tendencia del mercado: El crecimiento del e-commerce y la preferencia

de los consumidores por hacer compras en linea.

e Necesidades de los clientes: Facilidad para adquirir productos sin tener
gue visitar la tienda fisica.

e Capacidades internas: Cicloruteros tiene la capacidad de aprovechar
plataformas ya establecidas y bien disefiadas para configurar una tienda
en linea sencilla. Esta opcion permite comenzar rapidamente sin

necesidad de desarrollar una soluciéon desde cero.

La estructura desglosada de trabajo (EDT) para este punto queda de la

siguiente manera:
1. Lanzar unatienda en linea sencillay accesible
1.1. Investigacion de plataformas

1.1.1. Evaluar opciones
1.1.2. Comparar costos y caracteristicas

1.1.3. Seleccién de la plataforma adecuada

1.2. Configuracion inicial de la tienda

1.2.1. Crear cuenta en la plataforma seleccionada



1.3.

1.4.

1.5.

1.6.
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1.2.2. Configurar la estructura basica de la tienda

1.2.3. Definir categorias de productos (bicicletas, accesorios,

repuestos)
Desarrollo del catidlogo de productos
1.3.1. Recolectar informacién sobre los productos
1.3.2. Crear descripciones detalladas de cada producto
1.3.3. Subirimagenes y precios a la tienda

Integracion de métodos de pago y consultas

1.4.1. Configurar métodos de pago (tarjetas, pagos digitales)
1.4.2. Afadir opcion de consulta en linea (chat o formulario)
Pruebas y ajustes finales

1.5.1. Realizar pruebas de funcionalidad en la tienda

1.5.2. Realizar ajustes de disefio y usabilidad

Lanzamiento oficial de la tienda online

1.6.1. Publicar la tienda en linea

1.6.2. Informar a los clientes sobre la nueva opcién de compra

5.3.2. Estrategia 2. Implementar Marketing Digital y Campafas en redes

sociales

En la actualidad, las redes sociales juegan un papel fundamental en la

percepcion de marca y en la decisién de compra. Cicloruteros debe utilizar

estas plataformas para fortalecer su presencia digital y aprovechar la confianza

gue los consumidores depositan en recomendaciones y publicidad en redes.
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e Tendencia del mercado: Las redes sociales son el canal de marketing
preferido por muchas empresas debido a su efectividad para llegar
directamente al publico objetivo, especialmente en nichos de mercado

como el ciclismo.

e Necesidades de los clientes: Los clientes buscan estar conectados
con marcas que comparten sus valores. Las redes sociales son una
herramienta poderosa para transmitir mensajes que resuenen con los
consumidores interesados en la sostenibilidad, la salud y el estilo de

vida activo.

e Capacidades internas: Cicloruteros ya cuenta con una sélida atencién
al cliente, la cual puede trasladarse a las redes sociales para interactuar
de manera mas cercana y dinamica con su audiencia, creando un

sentido de comunidad y lealtad.
La estructura desglosada de trabajo (EDT) para este punto queda de la
siguiente manera:

2. Implementar Marketing Digital y Redes Sociales

2.1. Planificacion de contenido
2.1.1. Identificar el publico objetivo
2.1.2. Definir el tipo de contenido (fotos, videos, textos)
2.1.3. Crear un calendario de publicaciones

2.2. Creacion de campafas publicitarias
3.2.1. Disefiar campafas para Facebook e Instagram
3.2.2. Seleccionar productos y promociones para destacar
3.2.3. Programar la publicacién de anuncios

2.3. Medicion y ajuste de las campafas



88

2.3.1. Monitorear las métricos de interaccion y ventas
2.3.2. Ajustar las camparias en funcién de los resultados

2.3.3. Optimizar futuras publicaciones y promociones

5.3.3. Estrategia 3. Incorporar un sistema ERP

La eficiencia en la gestion empresarial es esencial para el éxito a largo
plazo. Implementar un sistema ERP que integre la gestion de relaciones con
los clientes (CRM) y los inventarios permitirda a Cicloruteros optimizar sus
operaciones internas, proporcionando un mejor servicio al cliente y facilitando

un seguimiento preciso de pedidos y productos.

e Tendencia del mercado: A nivel global, la digitalizacion de las
operaciones internas mediante ERP es una practica comun en las

empresas que buscan mejorar su productividad y eficiencia.

e Necesidades de los clientes: Los clientes actuales valoran servicios
personalizados y la capacidad de recibir actualizaciones sobre el estado
de sus pedidos. Un ERP permite gestionar mejor las interacciones con los

clientes, lo que resulta en una experiencia mas fluida.

e Capacidades internas: La integracion de un ERP permite gestionar
inventarios de forma eficiente y centralizada. Para Cicloruteros, la
implementacion de este sistema mejorara la transparencia y el control,

facilitando la toma de decisiones basada en datos reales.

La estructura desglosada de trabajo (EDT) para este punto queda de

la siguiente manera:
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Incorporar un ERP

3.1. Seleccion del proveedor de ERP
3.1.1. Identificar proveedores
3.1.2. Evaluar caracteristicas y precios
3.1.3. Elegir el ERP adecuado para Cicloruteros
3.2. Configuracion e implementacion del ERP
3.2.1. Realizar el proceso de compra e instalacion
3.2.2. Configurar médulos CRM y gestion de inventarios
3.2.3. Integrar ERP con la tienda en linea
3.3. Migracion de datos
3.3.1. Recolectar informacién actual sobre clientes y productos
3.3.2. Migrar datos al nuevo sistema ERP
3.3.3. Verificar integridad y exactitud de los datos migrados
3.4. Pruebas del sistema ERP
3.4.1. Probar la funcionalidad del CRM
3.4.2. Probar la gestion de inventarios
3.4.3. Realizar pruebas de integracion con la tienda en linea
3.5. Capacitacion del personal en el uso del ERP
3.5.1. Organizar sesiones de formacion
3.5.2. Realizar entrenamientos practicos en CRM e inventario

3.5.3. Seguimiento post-capacitacion



90

5.4. Elaboracion del Plan de Adopcién Tecnoldgica (Objetivo 4)

5.4.1. Direccionamiento Estratégico

5.41.1. Elaboraciéon de Vision de Futuro

Situacion presente de la empresa y su entorno: Cicloruteros es una
PYME especializada en la venta de bicicletas para la comunidad en
general, que ha sabido adaptarse a las tendencias de movilidad
sostenible. La tienda cuenta con un equipo comprometido y capacitado;
sin embargo, enfrenta desafios derivados de la falta de adopcién

tecnologica y la alta competencia en el sector de la movilidad.

Elementos del Pasado (Fallas y errores de la organizacion): Uno de
los principales errores de Cicloruteros ha sido no integrar sistemas
digitales que optimicen la gestion de inventarios, ventas y atencion al
cliente. La falta de un sistema ERP que centralice la informacion ha
llevado a errores en la gestion del inventario, afectando la disponibilidad
de productos y la experiencia del cliente. Ademas, la tienda no ha
aprovechado plenamente el marketing digital para expandir su alcance y

mejorar su conexion con los clientes.

Futuro (Como sera el mundo del futuro al cual se enfrentara la
organizacion): En el futuro, Cicloruteros enfrentara un entorno
caracterizado por la digitalizacion acelerada y una mayor conciencia por
la movilidad sostenible. La adopcién de tecnologias como sistemas ERP,
tiendas en linea y marketing digital sera esencial para competir
eficazmente. Las politicas publicas seguiran favoreciendo medios de
transporte amigables con el ambiente, lo que incrementara la demanda
de bicicletas. Sin embargo, los consumidores buscaran experiencias de
compra mas personalizadas y agiles, lo que exigird mejoras en la atencién

al cliente y en los canales de venta online.
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Imaginar la empresa a largo plazo (Que queremos ser): En los
proximos cinco afios, Cicloruteros aspira a ser lider en la venta de
bicicletas de calidad para todo tipo de usuarios en Colombia,
destacandose por su oferta de soluciones integradas que incluyen
productos, servicios de mantenimiento y asesoria personalizada.
“Queremos ser reconocidos por ofrecer una experiencia de compra
moderna y digital, manteniendo nuestra cercania con el cliente y nuestro

compromiso con la movilidad sostenible.”

Concebir la arquitectura del cambio (Como redisefio la organizacién
para enfrentar el futuro): EI cambio més significativo que debe
implementarse es la integracion de plataformas digitales en las areas de
la tienda, desde ventas hasta gestion de inventarios y marketing.
Redisefar los procesos internos para que sean mas agiles y eficientes.
Ademas de capacitar continuamente al equipo en herramientas digitales

para que puedan operar eficazmente en el nuevo entorno digital.

Nueva Declaracion de Visidon

“En el aio 2029, expandir nuestra presencia y convertirnos en el referente
regional para movilidad e innovacién en el ciclismo en el Norte del Valle
del Cauca. Queremos ser reconocidos por ofrecer productos exclusivos y
de alta calidad que enriquezcan la experiencia de cada ciclista,
asegurando que en cada rincon donde estemos, nuestros clientes sientan
nuestra pasién y dedicacién, porque en Cicloruteros impulsamos un futuro

donde la movilidad sostenible sea motivo de celebracion diaria.”
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5.4.1.2. Elaboracién de declaracion de mision

¢Quiénes son los clientes? Son personas de todas las edades
interesadas en la movilidad sostenible, asi como entusiastas del ciclismo

recreativo y deportivo.

¢, Cuéles son los principales productos o servicios? Cicloruteros se
especializa en la venta de bicicletas para diferentes tipos de terreno,
incluyendo bicicletas urbanas, de montafa, entre otras. Ademas, ofrece
servicios de mantenimiento y reparacion, asi como asesoria
personalizada para que los clientes elijan la bicicleta que mejor se adapte
a sus necesidades. También cuenta con una linea de accesorios y

productos relacionados con el ciclismo.

¢Doénde compite la empresa? La tienda compite en el mercado de
bicicletas y movilidad sostenible en Colombia. Su enfoque principal esta
en la venta de bicicletas para usuarios recreativos y urbanos, aunque
también ofrece productos para ciclistas mas especializados. En este
mercado, compite con otras tiendas fisicas y en linea que ofrecen

productos similares.

¢Es la tecnologia un interés primordial en la empresa? Si, la
tecnologia es una prioridad para Cicloruteros, tanto en la mejora de los

procesos internos como en la interaccion con los clientes.

¢ Trata la empresa de alcanzar objetivos econdmicos? Si, cicloruteros
busca incrementar sus ingresos mediante la ampliacion de su portafolio
de productos y servicios, asi como la expansion de su base de clientes a
través de estrategias digitales. Al mejorar la eficiencia operativa con
tecnologia y llegar a mas consumidores con una tienda en linea, espera

mejorar la rentabilidad.



93

¢Cuéles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades
filoséficas fundamentales de la empresa? Por observacién y
recoleccion de informacion se puede inferir que Cicloruteros se basa en

los valores de:

1. Pasion: Compartimos el entusiasmo por el ciclismo con

nuestros clientes, promoviendo su practica y beneficios.

2. Calidad y Excelencia: Ofrecemos productos y servicios de la
mas alta calidad para asegurar la satisfaccion y seguridad de

nuestros clientes.

3. Confiabilidad: Siempre cumpliremos nuestra promesa de
calidad y servicio, con productos duraderos, atencién y soporte

continuo.

4. Sostenibilidad: Estamos comprometidos con fomentar una

movilidad mas respetuosa con el planeta.

5. Exclusividad: Marcas Unicas y disefios excepcionales que

destacan por su rendimiento y funcionalidad superior.

¢Cual es la competencia distintiva de la empresa o su principal
ventaja comparativa? Su principal ventaja es la especializacién en
bicicletas adaptadas a diferentes necesidades, con un enfoque en la
movilidad sostenible. Ademas, cuenta igualmente con servicio
especializado en la tematica y un enfoque en el proceso postventa

para conocer el grado de satisfaccion del cliente.

¢, Se preocupa la empresa por asuntos sociales, comunitarios o
ambientales? Si, cicloruteros esta comprometida con la promocion de

la movilidad sostenible como una forma de reducir el impacto
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ambiental. Ademas, buscaremos generar un impacto positivo en las
comunidades locales, fomentando el uso de bicicletas como una

alternativa de transporte econémica y saludable

Nueva Declaracién de Mision

“En Cicloruteros, nos dedicamos a transformar la movilidad y el
bienestar de la comunidad a través del ciclismo, combinando nuestros
31 aflos de experiencia con un servicio al cliente incomparable.
Ofrecemos una amplia gama de bicicletas y accesorios que fusionan
calidad, diversion e innovacion y promueven un estilo de vida activo y
saludable. Por eso, nos caracterizamos por ser una organizacion
adaptable a las nuevas tendencias del mercado, obsesionada con el
compromiso genuino de contribuir a un mejor pais, cuidando de
nuestros amigos, mientras impulsamos la movilidad y el bienestar de
toda la comunidad ciclista con la mejor atencién y asesoria

personalizada.”

Nueva propuesta de Valor

“Perfeccionando tu experiencia ciclista con bicicletas y accesorios

disefiados para cada ruta que recorres”

En Cicloruteros, combinamos 31 afios de experiencia con una pasion
inigualable por el ciclismo para ofrecerte una experiencia Gnica en
movilidad y bienestar. Nuestra amplia gama de productos, que incluye
bicicletas de marcas reconocidas y exclusivas, accesorios de alta
calidad, y un servicio integral de mantenimiento y reparacion, esta
disefiada para satisfacer todas tus necesidades ciclistas con un

enfoque en la innovacion y la excelencia.
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5.4.2. Modelo de Negocio - Cicloruteros
Tomando como referencia el modelo de negocio CANVAS se plantea la

siguiente estructura:

5.4.2.1. Segmento de Clientes. Con base a la herramienta de Google Trends,
se puede observar la tendencia de busqueda (Figura 12) de productos
relacionados a los del portafolio de productos de cicloruteros, para efectos
de ejemplo, se ha buscado como palabra clave “Bicicletas” ya que es uno

de los productos mas importantes de la empresa.

Los resultados de la basqueda arrojan lo siguiente:

Figura 12. Tendencia de busqueda de la palabra “Bicicletas” en Google

[«
N

Interés por ciudad @ Ciudad ~

1 Bugalagrande

2 Zarzal

3 ElCerrito

(@7
-

4 Sevilla

5 Jamundi

Nota. Google Trends (2024)

Con lo anterior se anota que Zarzal es uno de los lugares donde mas se
generan busquedas sobre este producto, no obstante, hay que aclarar que la
tendencia de busqueda es cambiante, puesto que, hay periodos donde se realiza

mas busqueda en comparacion a otros.

Ahora bien, atendiendo informacion suministrada por el gerente general y de
acuerdo a las necesidades identificadas de clientes potenciales, el segmento de

clientes se ubica dentro de las siguientes caracteristicas:
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e Género: Masculino/Femenino

Persona de estrato: 33

e Edad: 24 a 55 afios

e Estilo: Juvenil y/o ejecutivo

e Clientes con conocimiento tecnoldgico y digital

e Aficionados y profesionales

e Interés en movilidad sostenible y fitness.

e Nivel de ingresos: Medio (Entre los $2.000.000 a $4.206.033%)

Ahora bien, profundizando un poco mas en el perfil se pueden inferir otros

aspectos como:

1. Informacion Psicologica:

e Intereses y Hobbies: Ciclismo recreativo y competitivo, senderismo,
tecnologia, viajes familiares.

e Valoresy creencias: Valora la calidad y la durabilidad en los productos
gue compra. Prefiere marcas que ofrezcan innovaciones tecnolégicas
y buen servicio al cliente. Se preocupa por la sostenibilidad y el

impacto ambiental.

e Estilo de vida; Activo y orientado hacia un estilo de vida saludable.
Equilibra su tiempo entre el trabajo, el ejercicio y la vida familiar. Usa
la bicicleta tanto para ejercicio como para desplazamientos

ocasionales.

3 De acuerdo al plan de ordenamiento territorial de Zarzal — Valle del Cauca (2020 — 2023), la
poblacidn registrada en el municipio es del 63% para estrato 1, para estrato 2 el 34% y para estrato 3 solo
el 1%.

4 EI DANE aclara que los ingresos aproximados de la clase media para el afio 2021 varian desde
los $781.120 hasta los $4.206.033 mensuales, incluyendo distintas profesiones y condiciones de vida.
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2. Comportamiento de Compra:

Motivaciones de Compra: Busca bicicletas que ofrezcan una combinacion
de alta calidad, tecnologia avanzada y buen disefio. Est4 interesado en
modelos que se adapten tanto a rutas urbanas como a aventuras en el

campo.

Puntos de Dolor: Ha tenido experiencias anteriores con bicicletas de
marcas menos conocidas que no cumplieron con sus expectativas en
cuanto a durabilidad y rendimiento. Busca marcas que ofrezcan garantias

sélidas y buen soporte postventa.

Proceso de Decision: Realiza investigaciones exhaustivas en linea, lee
resefias de otros usuarios, consulta con amigos y expertos en ciclismo y

compara diferentes modelos y precios antes de tomar una decision.

3. Habitos de Consumo:

Canales de Compra: Prefiere comprar en tiendas fisicas para probar las
bicicletas, pero también realiza compras en linea por comodidad y para

comparar precios.

Frecuencia de Compra: Cambia de bicicleta cada 3-5 afios, 0 mas a
menudo si busca actualizarse a nuevos modelos o tecnologias. También

compra accesorios y piezas de repuesto regularmente.

4. Perfil Tecnolégico

Uso de Internet y Redes Sociales: Activo en redes sociales como
Instagram y Facebook, sigue blogs de ciclismo y tecnologia. Utiliza
YouTube para ver resefas y tutoriales sobre bicicletas y accesorios.

Dispositivos: Utiliza principalmente su smartphone para investigaciones y
compras en linea, ademas de su computadora para comparaciones mas

detalladas
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El andlisis del segmento de clientes de Cicloruteros, sugiere en primer lugar
que la tienda brinda atencién tanto a hombres como a mujeres, lo que significa que
las estrategias de marketing y comunicacion deben disefiarse para captar a ambos
géneros. Esta diversidad de género abre oportunidades para que la tienda
promueva productos especificos o campafias personalizadas que resalten las

caracteristicas diferenciadas de su portafolio, adaptadas a las preferencias de cada

grupo.

En cuanto al estrato socioeconémico, los clientes en gran medida pertenecen
al estrato 3 si se habla desde el punto local municipal y en otros casos a estratos
superiores, lo que sugiere que se debe mantener un enfoque equilibrado en la
relacion calidad-precio. Estos consumidores tienden a ser conscientes de valor de
su compra, por lo que las bicicletas y accesorios ofrecidos deben ajustarse a sus
expectativas en términos de durabilidad y precio. Al mismo tiempo, es importante
que la tienda aproveche estrategias de ventas como promociones y descuentos

para atraer a este segmento sin comprometer la percepcion de la calidad.

En lo que respecta al rango de edad, se evidencia por observacién directa e
informacion proporcionada por el gerente general que los clientes estan entre los 24
y los 55 afios, lo que presenta un publico diverso en cuanto a necesidades y estilos
de vida. De manera que, mientras los jovenes adultos buscan productos que reflejen
un estilo de vida activo y dinamico, las personas de mediana edad pueden estar
mas interesadas en opciones que combinen funcionalidad con una apariencia
ejecutiva. Cicloruteros debe, por lo tanto, garantizar que su oferta incluya tanto
productos modernos y juveniles como bicicletas y accesorios mas elegantes que

satisfagan a todos los grupos.

5.4.2.2. Propuesta de Valor. La tienda ofrece una experiencia completa para
los ciclistas, desde la compra de bicicletas hasta su mantenimiento. Los
clientes encuentran todo lo que necesitan en un solo lugar, evitando la

necesidad de buscar en multiples proveedores. Esta propuesta resalta la
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conveniencia de adquirir productos y servicioS en un mismo punto.
Ademas, los clientes pueden confiar en el equipo para realizar
reparaciones y mantenimientos adecuados.

Se garantiza igualmente que los productos ofrecidos, desde las
bicicletas hasta los repuestos, provienen de marcas reconocidas por su
calidad. Esto sumado a que los servicios de mantenimiento y ensamble
se realizan con un alto estdndar de profesionalismo, lo que asegura la
durabilidad y el éptimo funcionamiento de los productos.

Por ultimo, se resalta que Cicloruteros promueve las alternativas
ecoldgicas para el transporte y el ejercicio, posicionandose como parte
del movimiento sostenible, lo que resuena con clientes que valoran el

impacto positivo en el medio ambiente.

5.4.2.3. Canales de Distribucion. Los canales de distribucion contemplados

para el modelo de negocio abarcan los siguientes:

e Tienda Fisica: El cual es el punto de venta principal donde los
clientes pueden interactuar directamente con los productos, recibir
asesoramiento y acceder a servicios como reparacion y

mantenimiento.

e Tienda en linea: Se basa en una plataforma de e-commerce para
qgue los clientes compren bicicletas, accesorios y otros productos
de manera digital, con alcance nacional. En este caso para iniciar
en el mercado digital se le recomienda a la pyme una opcion
completa como alternativa a una pagina web en donde tenga la
oportunidad de ofertar sus productos con la ayuda de distintas
herramientas para vender a nivel nacional. La investigacién puede
ser designada a un consultor especializado en el tema,

promediando un costo aproximado de $100.000.
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Al evaluar se puede tomar como opciones comparativas
Shopify, WooCommerce y Tiendanube (Tabla 17). Se encuentran
distintos planes, asi que para efectos del estudio se toman los

planes basicos:

Tabla 17.Cuadro Comparativo opciones E-Commerce

Tienda WooCommerce Shopify TiendaNube
El pago mensual | El pago mensual | El pago mensual
Costos corresponde a | corresponde a | corresponde a

$13.900

$81.619

$19.900

Caracteristicas

Es mas econbémica

y perfecta para
quienes buscan
maxima

personalizaciéon vy
tienen
conocimientos
técnicos. Aunque el

costo inicial es bajo,
requiere mas
inversion en

mantenimiento y
configuracion.  De
manera que, €s
ideal para equipos
técnicos o aquellos
que estan
dispuestos a invertir
tiempo en el
aprendizaje.

Ideal si la prioridad

es simplicidad vy
soporte técnico
continuo. Esta
plataforma  ofrece
hosting,
configuraciones
automaticas y
soporte  continuo.
También es wuna
buena
recomendacion
para

emprendedores sin
conocimientos

técnicos que
necesitan lanzar
rapidamente  una
tienda en linea con
todas las
funcionalidades

esenciales. Sin

embargo, es mas
costoso en términos
de tarifas de
transaccion y sus
opciones de
personalizacién son
mas limitadas.

Combina facilidad
de uso con un
enfoque en el
mercado
latinoamericano,
integrando Mercado
Pago y soporte en
espafiol. Es la
opcién mas
accesible para
guienes buscan
lanzar una tienda en
linea rapidamente
sin complejidades
técnicas, ya que no
requiere
conocimientos
avanzados. Sin
embargo, tiene
costos de
transaccion mas
altos y es menos
flexible en cuanto a
la personalizaciony
escalabilidad.

Nota. Elaboracion basada en las respectivas paginas oficiales de cada marca.
Con base a lo anterior, se recomienda seleccionar Tiendanube,
puesto que es mas facil de manejar para una pyme que esté iniciando

en el mercado en linea con un costo moderado. Adicional a ello se le
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recomienda adquirir el plan intermedio pues es una buena opcion para
iniciar con esta herramienta y ademas ofrece la integracion de
WhatsApp como una forma de ofrecerle al cliente un servicio de
atencion mas personalizado.

Ahora bien, la configuracion de la tienda puede ser delegada al
mismo consultor quien trabaja como un tercero que presta un servicio
temporal, para este caso las fuentes sugieren que el costo aproximado
es de $400.000.

El proceso logistico para la configuracion por parte del
vendedor del espacio digital en este caso quedaria de la siguiente

manera.

o Se selecciona el espacio: En este caso es a través de una
tienda propia en la plataforma Tienda Nube.

o Se eligen los productos a comercializar, en este caso se cubre
en la tienda todo el portafolio de productos que se ofrece en la
tienda fisica.

o Estrategia de Almacenamiento: Para este caso se elegira
trabajar con inventario propio mientras se revisa el
comportamiento de la demanda incursionando en este nuevo
mercado. lgualmente, la ubicacion del almacenamiento de este
inventario estara en el mismo lugar donde se encuentra la

tienda fisica.

o Logistica de Envios: Se evaltan opciones de envio como
mensajerias locales (Servientrega) o aquellas que tengan
cobertura desde el municipio (TCC, Coordinadora). Se
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comparan los precios y tiempos de entrega y se evalla las

zonas de cobertura.

o Se debe establecer una politica de devoluciones y cambios
para generar confianza en los clientes.

o Se integran los métodos de pago mas populares teniendo en
cuenta las soluciones establecidas en este modelo CANVAS.

o Se utiliza el marketing y la promocién en las redes sociales.
También se establecen canales de atencion al cliente como
chat en vivo y WhatsApp para resolver dudas y problemas.

El proceso logistico para la compra del cliente quedaria de la

siguiente manera:

o Navegacioén y seleccion del producto: El cliente entra en el sitio
web, navega por categorias o usa la barra de busqueda para
encontrar un producto especifico, al hacer click y precios en un
producto se muestra una pagina con detalles imagenes y

precios.

o Anfadir al carrito: El cliente selecciona la cantidad deseada y
hace clic en “Agregar al carrito”. Aparece un mensaje o0 icono
gue confirma que el producto se ha afiadido al carrito. Entonces
el cliente hace clic en el icono del carrito para revisar los
productos seleccionados, se modifica el pedido si se desea y

una vez satisfecho el cliente se continua la compra.
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Ingreso de Datos del Cliente: Si es un cliente nuevo, puede

registrarse, si ya tiene una cuenta, inicia sesion, si no se registra

debe ingresar su nombre, correo electronico y numero de

contacto. Ademas, el cliente debe proporcionar su direccion de

envio (Calle, ciudad, cédigo postal), el cliente revisa que la

direccion sea correcta y confirma este punto.

Seleccionar Método de envio: Se muestran las diferentes

opciones de envio disponibles, el cliente ve los costos

asociados y selecciona la opcion que prefiere.

Envio contra entrega: El cliente paga el total de la
compra en efectivo o con tarjeta al momento de recibir el
paguete. Debes asegurarte de que tu transportista
ofrezca esta opcion y que esté preparado para manejar

pagos en efectivo o tarjeta

Pago Anticipado: El cliente paga el total del pedido antes
de que se envie, esto reduce el riesgo de impago y
garantiza que el cliente esta comprometido con la

compra

Pago en dos partes: El cliente paga un porcentaje de
50% al realizar el pedido y el resto al momento de la
entrega. Esto facilita la compra para productos de mayor
valor y asegura que el cliente tiene interés en completar

la transaccion.

o Seleccionar método de Pago: Se muestran los métodos de

pago disponibles. Dependiendo del método seleccionado, el
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cliente ingresa la informacion necesaria (nUmero de tarjeta,

datos bancarios)

o Revision final del pedido: El cliente revisa todos los detalles de
la compra como productos, precios, direccion de envio y
método de pago, el cliente debe aceptar los términos y
condiciones y la politica de devoluciones.

5.4.2.4. Relacion con el Consumidor. Cicloruteros establece relaciones
cercanas y personalizadas con los clientes, basadas en la confianza y el
asesoramiento profesional. Por tanto, en la tienda fisica, se debera
capacitar al personal para brindar una atencion directa y personalizada,
para guiar a los clientes en la eleccion de productos y servicios adecuados
segun sus necesidades. Este tipo de relaciéon crea una conexion con el
cliente, mejorando su lealtad hacia la marca.

Por su parte, a través de la tienda virtual, se les permite a los
clientes buscar productos, hacer comparaciones y realizar compras sin
interaccion directa con un vendedor, una opcién ideal para aquellos que
prefieren tomar decisiones de manera independiente. Aunque, igualmente
el cliente tiene la opcion de acceder a un chat en vivo en otros espacios
como las redes sociales, especialmente en WhatsApp, donde se puede
mantener una comunicacion continua y cercana, permitiendo la respuesta
a consultas y solicitudes de manera rapida.

También se contempla un servicio de atencion postventa donde los
clientes pueden recibir mantenimiento y reparaciones gratuitas durante
un periodo después de la compra. Este tipo de relacion se enfoca en
garantizar la satisfaccion del cliente mas alla de la compra inicial y
aumenta la posibilidad de recomendaciones boca a boca.

Asimismo, se debe mencionar que, para incrementar el

reconocimiento de marca en redes sociales, por lo cual, se recomienda
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una estrategia de marketing basada en el contenido donde se propone
realizar publicaciones llamativas que incluya los productos y servicios de
Cicloruteros. Para la actividad se puede delegar a un Community
Manager, al cual como costo aproximado mensual se le puede ofrecer
$1.500.000

5.4.2.5. Fuentes de Ingresos. Las fuentes de ingresos de Cicloruteros
provienen principalmente de la venta de bicicletas, repuestos y
accesorios. En segundo lugar, la tienda genera ingresos a través de
servicios de ensamble, mantenimiento y reparacion de bicicletas, los
cuales complementan la oferta de productos. Adicionalmente, la venta de
ropa para ciclistas y suplementos nutricionales. Con la implementacion de

la tienda en linea se pronostica que las ventas a nivel nacional aumenten.

5.4.2.6. Recursos Claves. Los recursos clave son aquellos activos
imprescindibles que permiten el funcionamiento y la creacién de valor
para los clientes. Estos se dividen en varios tipos: Fisicos, tecnolégicos,

humanos y comerciales.

e Recursos Fisicos: Cicloruteros cuenta con un local comercial, el cual
sirve como punto de venta y taller de reparaciéon. Dicho espacio es
esencial tanto para la atencion como para la prestacion de los
servicios. Adicionalmente, es esencial el inventario de productos que
incluye bicicletas, accesorios, ropa para ciclismo y productos de
nutricion deportiva, todos recursos clave que garantizan Ila

disponibilidad de productos de calidad para los clientes.

e Recursos Humanos: Se necesitan empleados capacitados para la
ejecucion de los servicios técnicos y la atencion al publico. Se aprecia
gue por la parte técnica ya se encuentra un numero prudente de

colaboradores, por la parte comercial o de ventas, se halla un vacio
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que podria ser suplido con la contratacion de un miembro adicional
para mitigar el impacto negativo que deja la falta de celeridad al
atender al cliente en periodos de alta afluencia, ademéas de un

encargado de las actividades estratégicas de marketing.

Recursos Tecnoldgicos: Es vital para expandir el alcance y mejorar la
experiencia de compra de los clientes, quienes tienen la oportunidad
de adquirir productos de forma remota, esto hablando desde el punto
de vista online. Y desde el punto de vista fisico y operativo, la
integracion de un ERP permite gestionar inventarios de forma eficiente
y centralizada. Para esto es necesario seleccionar un ERP que se
adecue a las necesidades de la organizacion, en este caso se requiere
gue aplique a las caracteristicas de gestion de inventarios, gestion

financiera, CRM y creacion de informes/analisis.

Se identifican distintos proveedores (Figura 13) con caracteristicas

similares (Tabla 18):

Figura 13. Proveedores de ERP

SAP Business One @ Odoo ERP QO NetSuite ERP
Ver perfil Ver perfil Ver perfil
4.2 4.4 4.5
Caracteristicas y o ss C'J'd’_’['_*ll?l\(’hﬁ y Pr———T Caracteristicas y Pr——
Funcionalidad Funcionalidad Funcionalidad
Usabilidad @l 55 Usabilidad [ k] Usabilidad G ol
Sprvicoel o c4 Serviciosl T Servicios! o 3

cliente cliente cliente

Nota. Imagen obtenida de https://www.comparasoftware.co/software-erp

Tabla 18. Comparacion de Caracteristicas de los ERT


http://www.comparasoftware.co/software-erp
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Proveedor SAP %‘;‘Se'”ess Odoo ERP | NetSuite ERP
Gestion cadenade | CRM CRM
Caracteristicas | suministro
Gestion de Gestion de
Gestion ordenes almacén almacén

de compra
Gestion financiera

Creacion de
informes/analisis

Gestidon de
inventarios

Gestion de
pedidos

Gestion de
proyectos

Gestion de cadena
de suministro

Gestion de
o6rdenes de
compra

Gestion financiera

Creacion de
informes/andlisis

Gestion de
inventarios

Gestion de la
distribucién
Gestion de
pedidos

Gestion de
proyectos

Gestion de cadena
de suministro

Gestion de
6rdenes de
compra

Gestion financiera

Creacion de
informes/andlisis

Gestion de
inventarios

Gestion de la
distribuciéon
Gestion de
pedidos

Gestion de
proyectos

Nota. Informacion obtenida de https://www.comparasoftware.co/software-erp

De las opciones anteriormente vistas las que mejor se

acomodan a las solicitudes de la organizacion son Oddo (Figura 14) y

NetSuite ERP, para los cuéles la cotizacion es personalizada.

Figura 14. Logo Oddo ERP Business Solutions


http://www.comparasoftware.co/software-erp
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0doo

Business Solutions

Nota. Imagen obtenida de https://www.universalcloud.site/erp-odoo

Por tanto, para efectos del plan se selecciona una de las dos
opciones en este caso se toma Odoo ERP al encontrar su precio mensual

de implementacion, con el plan personalizado de $46.999 mensuales.

5.4.2.7. Actividades Clave. Las actividades clave se dividen en varias areas.
En primer lugar, la venta de productos en la tienda fisica y en linea. En
segundo lugar, los servicios de reparacion mantenimiento y ensamble de
bicicletas que aportan en gran medida al valor agregado que ofrece la
tienda. La gestion del e-commerce, incluyendo la actualizacion de
productos y el procesamiento de pedidos, también es una actividad critica.
Ademas, Cicloruteros realizaria actividades de marketing digital a través
de redes sociales para promocionar sus productos y servicios, generando
contenido relevante para su audiencia. EI manejo del programa de lealtad
y la atencion directa al cliente son igualmente esenciales para fomentar

la fidelizacion y satisfaccion.

5.4.2.8. Socios Clave. Los socios aportan recursos, productos y servicios
esenciales para el desarrollo y crecimiento del negocio. Abarcan
proveedores, aliados tecnoldgicos y colaboradores estratégicos.

e Proveedores de bicicletas: Cicloruteros colabora con marcas
lideres en el mercado de bicicletas como TREK, SCOTT y GW.

Estas alianzas permiten ofrecer una variedad de productos de lata
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calidad que cumplen con las expectativas de sus clientes,

consolidando su reputacién en el mercado.

Proveedores de accesorios y repuestos: No se revelo los
nombres de estos, pero se mencionan porque los mismos
garantizan que Cicloruteros cubra necesidades que los clientes
desean o deben cubrir conforme a las intenciones personales con

Sus equipos.

Aliados tecnolégicos: Cicloruteros colaboraria de manera
temporal con proveedores de plataformas de comercio electrénico
y sistemas de gestidbn de inventarios y facturacién electronica.
Estas herramientas proporcionan una mayor eficiencia en las

operaciones.

Plataformas de pago digital: Para este caso se le recomienda a
la PYME iniciar con cuatro modalidades que son:

a. PayU: Dado que es una opcion muy popular y permite a los
clientes pagar de forma rapida y segura a través de PSE, el
cual es ampliamente usado en el pais. Su uso facilitara a la
Pyme el proceso de pago para una gran parte de su publico
objetivo, aumentando la posibilidad de conversién de los
clientes potenciales.

b. Nequi: Es una plataforma que puede ser oportuna puesto
gue se ha vuelto muy popular entre la poblacion joven y
aquellos usuarios que buscan una alternativa digital que
permita realizar transacciones rapidas y sencillas. Lo que
puede atraer a un segmento de mercado que prefiere

soluciones mas modernas y tecnoldgicas.
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c. Addi: Es una opcién con la que la empresa ya cuenta. Addi
ofrece opciones de financiamiento al instante, permitiendo a
los clientes pagar en cuotas. Esto puede ser un gran
atractivo para aquellas personas que desean adquirir
productos de un valor alto sin afectar inmediatamente su

flujo de caja.

d. Personalizado (Su+Pay): Cicloruteros utiliza esta forma de
compra para brindarle a los clientes que visitan sus tiendas
fisicas la oportunidad de llevar sus productos a crédito. Esta
opcion al igual que Addi, son fundamentales para aquellos
gue no cuentan con el presupuesto completo en el momento

0 que no desean gastar una gran cifra en el momento.

Aliados Logisticos: Para expandir su alcance a nivel nacional y
garantizar la entrega oportuna de los productos adquiridos a través de
la tienda en linea, Cicloruteros debera asociarse con empresas de
mensajeria y transporte que aseguran un servicio de distribucidn

eficiente.

El envio se puede realizar a través de distintas empresas de
mensajeria que tienen buena reputacibn en el pais, ya sea
Coordinadora, TCC o Servientrega. Esto si se desea trabajar solo con
alguna. Si el pago es contra entrega hay una opcion que integra todas
estas empresas aliadas y las integra a la compra teniendo en cuenta
la ruta, esta opcién es mipaquete.com. En esta se brinda el servicio
con Coordinadora, TCC, Envia y Servientrega, en donde la
disponibilidad de las transportadoras varia segun la ruta cotizada. La
ventaja con esta opcion es la posibilidad de una cobertura muy amplia

a nivel local y nacional.
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Se averiguo en cada una de las opciones para envios con un
ejemplo de bicicleta con tamafio estandar (LargoxAnchoxAlto). En
donde la comparacién entre TCC, Coordinadora y Servientrega arrojo
gue la opcion mas econdémica es Servientrega. La opcidon envia no se
tuvo en cuenta en la comparacidén porque se encontré que no tenia

cobertura en Zarzal.
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5.4.3. Cronograma de Implementacién y Costes del Plan

Tabla 19. Cronograma de Implementacién

1. ESTRATEGIA MES1 MES 2 MES 3 MES 4 .
1.1. Actividades Sem| Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | sem | Sem | Sem | Sem| sem | Sem | sem Presupuestado
1.1.1. Tareas 1 2 3 4 1 2 3 a 1 2 3 a 1 2 3 4
1. LANZAR UNA TIENDA EN LINEA SENCILLA Y ACCESIBLE $ 1.148.900
1.LInvestigacion de Cobinio $ 149.900
1.1.1.Evaluar opciones s 100.000 | Unico Pago
Comparar costos y.
1.1.3. Seleccion de la plataforma Gerente General | § 49.900 | mensual (1 mes)|

1.2. Configuracién inicial de la tienda
1 Crear cuenta en la plataforma selecclonada
1 Configurar I3 estructura basica de la tienda
1.2.3. Definir categorias de productos (bicit
1.3. Desarrollo del catilogo de
1.3.1. Recolectar informacién sobre los productos
1.3.2. Crear descripciones detalladas de cada producto
1.3.3. Subir imagenesyy precios a la tienda
14. i6n de métodos de pago y consultas web |$ 999.000 | Unico Pago
1.4.1. Configurar métodos de pago (tarjetas, pagos digitales)
1.4.2. Afiadir opcién de consults en linea (chat o formulario)
1.5. Pruebas y ajustes finales
Realizar pruebas de en latienda
Realizar ajustes de disefio y usabilidad
i oficial de la tienda online
Publicar la tienda en linea
1.6.2. Informar a los clientes sobre la nueva opcién de compra

2. IMPLEMENTAR MARKETING DIGITAL Y REDES SOCIALES $ 4.500.000 |($1.500.000%3 m)
2.1. Planificacién de contenido
2.1.1. Identificar el publico objetivo
2.1.2. Definir el tipo de contenido (fotos, videos, textos)
2.1.3. Crear un calendario de publicaciones
2.2. Creacion de campaiias publicit
2.2.1. Disefiar campafias para Facebook e Instagram
2.2.2. Seleccionar productos y promociones para destacar
2.3. Medicién y ajuste de las campaiias
2.3.1. Monitorear las métricas de interaccién y ventas
2.3.2. Ajustar las campafias en funcion de los resultados
2.3.3. Optimizar futuras i y i

C ity Manag
- $ 1.500.000 Mensual

3. INCORPORAR UN SOFTWARE ERP $ 945.998
3.1. Selecci6n del proveedor de ERP $ 146.999

$

$

Identificar provgedores 100000 | Gnico pago
Evaluar caracteristicas y precios
Elegir el ERP adecuado para Cicloruteros Gerente General
3.2. Configuracién e implementacion del ERP
3.2.1. Realizar el proceso de compra e instalacién
3.2.2. Configurar modulos CRM y gestion de Inventarios
3.2.3. Integrar ERP con la tienda en linea
3.3. Migracion de datos

Consultor

46.999 [mensual (1 mes)

3.3.1. Recolectar informacién actual sobre clientes y productos 8
= $ 499.000 | Unico pago
3.3.2. Migrar datos al nuevo sistema ERP Ingeniero en Sistemas o
3.3.3. Verificar integridad y exactitud de los datos migrados Sistemas
3.4. Pruebas del sistema ERP de
3.4.1. Probar la funcionalidad del CRM

3.4.2. Probar la gestién de inventarios
3.4.3. Realizar pruebas de integracién con la tienda en linea
3.5. Capacitacion del personal en el uso del ERP
3.5.1. Organizar sesiones de formacién s
3.5.2. Realizar itos practicos en CRM e inventario
post. ion

299.999 | Unico pago

$ 6.594.898

Nota. Elaboracion Propia
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0. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion permitié delinear un camino hacia la
transformacion digital de Cicloruteros, destacando la relevancia de integrar
tecnologias innovadoras en su operacion. A través de un analisis exhaustivo del
contexto actual de la empresa y su entorno, donde se ha evidenciado que la
digitalizaciéon no es solo una opcion, sino una necesidad imperante para asegurar la

competitividad y sostenibilidad a largo plazo en un mercado en constante evolucion.

Asi pues, en concordancia con la pregunta de investigacion planteada
inicialmente y con base en los objetivos propuestos, se puede obtener que la
implementacion de un proyecto estratégico basado en la transformacién digital
puede impulsar significativamente la innovacion en la PYME a través de varias

dimensiones:

a) Se obtiene una mejora en la experiencia del cliente con la
creacion e incorporacion de un espacio online para realizar compras, puesto
que, surge la oportunidad de navegar en una plataforma intuitiva con
caracteristicas que facilitan el acceso a productos y servicios que antes solo
podian encontrarse en los espacios fisicos. Esto aunado a la inclusion de
estrategias de marketing digital como campafias en redes sociales,
promociones o programas de lealtad que permiten una mayor comunicacion
0 acercamiento con la audiencia, generando un sentido de comunidad,

fidelizacion y mayor visibilidad de la marca.

b) Se logra una mayor optimizaciéon de procesos, como se explicé
con la adopcion del sistema ERP que integra principalmente caracteristicas
de gestion de inventarios y CRM para que la PYME pueda automatizar y
optimizar sus procesos internos. Esto no solo mejora la eficiencia operativa,
sino que también permite un seguimiento mas efectivo de las preferencias de

los clientes, facilitando la toma de decisiones basadas en datos.
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C) Por esta misma razon, se puede inferir que la digitalizacion
promueve la innovacion en la oferta de productos, servicios e incluso en la
atenciéon al publico, puesto que, es posible responder mucho mejor a las
tendencias actuales, a través de la recopilacién, analisis de datos e
identificacion de patrones de comportamientos sobre ventas y preferencias
de los consumidores, impulsando la innovacion continua en el interior de las

organizaciones y aprovechando las oportunidades del mercado.

d) Otro aspecto esencial de este proceso es el desarrollo de las
capacidades internas que se logran por medio de la capacitacion del personal
en el uso de nuevas herramientas digitales, pues con estas, se asegura que
el cambio sea efectivo. Asimismo, este desarrollo no solo aumenta la
competencia técnica del equipo, sino que también fomenta la cultura
organizacional abierta a la innovacion, donde se valora el aprendizaje

continuo y la adaptacién al cambio

e) Por altimo, se aclara que un problema vivenciado a lo largo del
estudio es la obtencién de cifras numéricas, por ejemplo, en el caso de las
ventas, el Gerente General prefirié la confidencialidad, pues no queria que
se expusiera informacion relacionada a su negocio en este ambito, por lo

cual, el estudio se orientd cualitativo y no cuantitativo.

Finalmente, es imprescindible destacar que el camino hacia la digitalizacion y la
innovacion no termina aqui, puesto que, esto es un proceso continuo que gracias al
origen de nuevas tecnologias sigue creciendo. Para el caso de Cicloruteros se
recomienda una vision estratégica a largo plazo y disposicion para revisar y ajustar
su enfoque conforme surgen nuevas oportunidades y desafios. Al hacerlo, no solo
se garantizara la relevancia de la empresa en el sector, sino que también se
contribuira al desarrollo de una comunidad mas activa y sostenible en torno al uso
de la bicicleta, alineandose con las tendencias globales de movilidad sostenible y

bienestar social.
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Anexos

Anexo a. Fichas de Antecedentes

FICHA 1

PERSONA QUE
ELABORO LA FICHA

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

ACORPI. (octubre-diciembre de 2023). Informe de Resultados Encuesta
4to trimestre de 2022. Obtenido de ACOPI:
https://acopi.org.co/encuesta-de-desempeno-empresarial/

TEMAS REFERIDOS

Profundiza sobre la percepcién de los empresarios de las PYMES de
distinta indole representados por ACOPI Nacional, explorando temas
como la produccién, empleo, ventas, inversion y talento humano.

Cultura Organizacional (B)

El 43.6% no realizé inversiones en transformacion digital, el 9,7% ha
realizado muy poco, el 10,2% poco, el 16,1% medio, 16,5% bastante y

ELABORO LA FICHA

HALLAZGOS solo el 3,8% mucho. Si se juntan las tres primeras cifras, se obtiene que
mas de la mitad de la poblacién (63,5%) aun enfrenta dificultades con la
transicion digital.

DISCIPLINA Departamento de Estudios Econdmicos

FICHA 2

PERSONA QUE

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

ANDI. (2017). Encuesta de Transformacién Digital. Obtenido de
ANDI:https://www.andi.com.co/Uploads/Encuesta%20Transformaci%C
3%B3n%20Digital%20ANDI.pdf

TEMAS REFERIDOS

Presenta varios mdédulos tematicos dentro de los cuales se puede
encontrar la formalidad e informalidad, empleo, género, situacion actual,
financiamiento, comercio exterior y temas de coyuntura. Hace especial
énfasis en datos referentes a las MiPymes y su grado de digitalizacion.

Transformacion Digital (A)

Se identifica que los principales obstaculos para lograr la transicién a

HALLAZGOS estas herramientas son respectivamente la falta de cultura (74,1%), el
desconocimiento (61,6%) y la falta de presupuesto (56,3%).
DISCIPLINA Administracion de Empresas



https://acopi.org.co/encuesta-de-desempeno-empresarial/
https://www.andi.com.co/Uploads/Encuesta%20Transformaci%C3%B3n%20Digital%20ANDI.pdf
https://www.andi.com.co/Uploads/Encuesta%20Transformaci%C3%B3n%20Digital%20ANDI.pdf
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FICHA 3

PERSONA QUE
ELABORO LA FICHA

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

ANIF. (junio de 2023). Encuesta MiPyme ANIF 2022-2023. Obtenido de
ANIF: https://www.anif.com.co/encuesta-mipyme-de-anif/encuesta-

mipyme-anif/

TEMAS REFERIDOS

Presenta varios médulos tematicos dentro de los cuales se puede
encontrar la formalidad e informalidad, empleo, género, situacion actual,
financiamiento, comercio exterior y temas de coyuntura. Hace especial
énfasis en datos referentes a las MiPymes y su grado de digitalizacion.

Cultura Organizacional (B)

Se evidencia que de las empresas que solicitaron créditos, el porcentaje

HALLAZGOS de motivacion de invertirlos en digitalizacion es muy bajo, apreciando
gue en algunos casos el interés es del 0%.
DISCIPLINA Centro de Estudios Econémicos
FICHA 4
PERSONA QUE

ELABORO LA FICHA

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

Cémara Colombiana de Comercio Electronico. (29 de mayo de 2023).
Hacia la transformacién digital de las MiPymes en Colombia. Obtenido
de Camara Colombiana de Comercio Electrénico:
https://www.ccce.org.co/noticias/hacia-la-transformacion-digital-de-las-
mipymes-en-colombia/

TEMAS REFERIDOS

Da apertura a un analisis econdémico sobre la economia popular y el
papel del comercio electronico para impulsar los micronegocios.

Transformacion Digital (A)

HALLAZGOS

Las PYMES sufren brechas significativas comparadas con empresas
mas grandes, ya que estas Ultimas presentan una productividad laboral
62% mas alta, salarios 50 % mas altos, oportunidades de exportar 23%
mas altas, probabilidad de agregar nuevas lineas de productos 19% mas
altas y 18% de mayor probabilidad de incorporar nuevas tecnologias.

DISCIPLINA

Economia Digital



https://www.anif.com.co/encuesta-mipyme-de-anif/encuesta-mipyme-anif/
https://www.anif.com.co/encuesta-mipyme-de-anif/encuesta-mipyme-anif/
https://www.ccce.org.co/noticias/hacia-la-transformacion-digital-de-las-mipymes-en-colombia/
https://www.ccce.org.co/noticias/hacia-la-transformacion-digital-de-las-mipymes-en-colombia/
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FICHA 5

PERSONA QUE
ELABORO LA FICHA

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

Colombia Productiva. (2023). Cinco desafios que deben superar las
mipymes colombianas para ser mas productivas y rentables. Obtenido
de Colombia Productiva: https://www.colombiaproductiva.com/ptp-
comunica/noticias/comunicadodiadelasmipymes

TEMAS REFERIDOS

Desafios que deben superar las PYMES colombianas para ser mas
productivas, rentables y competitivas en un entorno cambiante.

Innovacion (C)

HALLAZGOS Por cada 10 pymes, 9 no cuentan con un proceso de innovacion
estructurado y estable o presentan problemas en su incorporacién a las
estrategias de la empresa.

DISCIPLINA Economia e Investigacién de Mercados

FICHA 6

PERSONA QUE

ELABORO LA FICHA

Andrés Felipe Noguera Arenas

BIBLIOGRAFIA

Limas-Suarez, S. J. (25 de octubre de 2020). El panorama actual de la
innovacion: un analisis en empresas colombianas altamente
innovadoras. Obtenido de Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de
Colombia: https://doi.org/10.17081/dege.12.2.3970

TEMAS REFERIDOS

Anadlisis del panorama actual de la innovacién en las empresas
colombianas a partir de un diagnostico situacional que permitiera
recomendar algunas acciones para el fortalecimiento de la innovacién
en las empresas del pais.

Innovacién (C)

Son necesarias acciones estratégicas que ayuden a fortalecer la

HALLAZGOS capacidad de innovacion en las empresas, la articulacion entre actores
del proceso y el desarrollo de acciones en conjunto que no solo
mejoren la innovacién, sino que igualmente permitan aportar a una
mejor posicion de Colombia en esta materia.

DISCIPLINA Estudios Organizacionales y Economia



https://www.colombiaproductiva.com/ptp-comunica/noticias/comunicadodiadelasmipymes
https://www.colombiaproductiva.com/ptp-comunica/noticias/comunicadodiadelasmipymes
https://doi.org/10.17081/dege.12.2.3970
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FICHA 7

PERSONA QUE p .
ELABORO LA EICHA Andrés Felipe Noguera Arenas

Montafio Nufiez, J. A. (30 de enero de 2021). Transformacion Digital e
Innovacion de las PYMES en Colombia y el E-commerce como
BIBLIOGRAFIA alternativa al comercio tradicional. Obtenido de Universidad Militar
Nueva Granada: https://repository.unimilitar.edu.co/items/Ocfcde37-
1e61-4f84-a02b-642b13e117f2

TEMAS REFERIDOS La importancia que tiene la transformacion digital en el modelo de
negocio de las pequefias y medianas empresas (PYMES) en Colombia
y el potencial del mercado en linea también llamado e-commerce.

Transformacion Digital (A)

HALLAZGOS La transformacion digital dentro de las PYMES esta ligada a otros
procesos que la fortalecen estos son la innovacion y el marketing digital

DISCIPLINA Economia

Anexo b. Problemaéaticas

- Transformacién Digital (A), 3
- Cultura Organizacional (B), 2
- Innovacién (C), 1


https://repository.unimilitar.edu.co/items/0cfcde37-1e61-4f84-a02b-642b13e117f2
https://repository.unimilitar.edu.co/items/0cfcde37-1e61-4f84-a02b-642b13e117f2
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Anexo c. Diario de Campo
PRIMERA VISITA: CONTEXTUALIZACION

Fecha 22 /08 /2024
Hora 3:12 pm
Representante Empresa Armando Narvaez
Cargo Gerente
Encargado Estudio Andrés Noguera

Descripcion de la Visita

El dia jueves 22 de agosto me acerqué al negocio cicloruteros, ubicado en la
carrera 11 #10-18, en el municipio de Zarzal, Valle del Cauca. Alli, me presenté
ante el sefior Armando Narvaez, duefio y gerente del establecimiento, para hablar
sobre mi proyecto de grado y solicitar su consentimiento para realizar mi estudio
dentro de su negocio. Afortunadamente, él accedié a mi solicitud.

Durante nuestra conversacion, el sefior Armando me brindd una descripcion
integral de su negocio. Me conté que cicloruteros surgié de su experiencia
personal y de la influencia del negocio de su padre. Desde pequefio, sofiaba con
iniciar su propio proyecto, que finalmente se concreto6 el 25 de enero de 1993. Hoy
en dia, Cicloruteros cuenta con 31 afios de trayectoria en el mercado del Valle del
Cauca, ofreciendo productos de calidad a la comunidad. La empresa se dedica a
la comercializacion de bicicletas, accesorios, componentes y repuestos, ropa de
ciclista, asi como servicios de mantenimiento y reparacion, equipos de seguridad
y productos de nutricion. Actualmente, cuenta con cinco colaboradores, ademas
del sefior Armando, quien gestiona todas las ventas y créditos.
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Anexo d. Listas de Verificacién por Observacion Directa
SEGUNDA VISITA: OBSERVACION Y CHECKLIST

Fecha 29/08 /2024
Hora 3:00 pm
Representante Empresa Armando Narvaez
Cargo Gerente
Encargado Estudio Andrés Noguera

Descripcion de la Visita

Se realiza la segunda visita con permiso del sefior Armando para apreciar un poco
como es el comportamiento del negocio normalmente, como esta equipado y para
hacerle algunas preguntas sobre aspectos intangibles. Luego de obtener
informacion clave, se obtienen distintos hallazgos y se hace el checklist.

sl Checklist para Diagnostico Integral de la
. NO PYME

1. Instalaciones Fisicas

Espacios de Trabajo
éLas oficinas estdn bien organizadas y son funcionales?
¢éLas instalaciones estdn limpias y bien mantenidas?
¢Hay suficiente luz natural y ventilacién en los espacios de trabajo?

Equipamiento
¢Los equipos (computadoras, impresora, etc.) estdn actualizados y en buen estado?
¢éSe dispone de equipos de proteccidn personal si es necesario?
¢éSe realizan mantenimientos regulares a los equipos e instalaciones?

Accesibilidad
¢éLas instalaciones son accesibles para todos los empleados?
¢éLos banos y dreas de evacuacion visible en las instalaciones?

2. Contexto Empresarial




Entorno
¢éLos factores econdmicos afectan a la empresa (inflacion, tasas de interés, etc)
¢La empresa se ve afectada por cambios en la industria o mercado?

Competencia
I ¢La empresa identifica a sus principales competidores en el sector?

éLa empresa ha realizado andlisis de la competencia?

Clientes
¢La empresa conoce quiénes son sus principales clientes?
¢éSe realizan encuestas o estudios de mercado para entender mejor al cliente?
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3. Transformacion Digital

Uso de Tecnologias
éLa empresa utiliza software de gestion (ERP, CRM, etc.)?
¢éSe usan redes sociales para marketing y comunicacion con clientes?

Capacitacion
¢Los empleados reciben capacitacion al implementar nuevas herramientas?
¢Se evalla la efectividad de la capacitacion ofrecida?

Eficiencia
¢Se han digitalizado los procesos clave (Facturacion, inventario, ventas, etc.)?
¢Se mide el impacto de la digitalizacién y productividad?
éExisten indicadores de desempefiio para evaluar la transformacidn digital?

BEEEE B (=

éHay un proceso para identificar y corregir ineficiencias en los sistemas digitales?

4. Cultura Organizacional

Comunicacion Interna

¢Existen canales efectivos de comunicacion?
éLos empleados pueden expresar sus opiniones y sugerencias

Trabajo en Equipo
¢Se fomenta la colaboracién entre los compafieros?
¢éLos equipos tienen claro sus roles y responsabilidades?

Aceptacion del Cambio

¢éLa cultura es receptiva a nuevas ideas y cambios?

¢éSe involucra a los empleados en el proceso de cambio?
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5. Innovacion

Estrategias
¢La empresa tiene una estrategia clara para la innovacion?

¢éSe asignan recursos (tiempo, dinero, personal) para el desarrollo de nuevas ideas?
¢Se realizan estudios de mercado para identificar tendencias y oportunidades de
innovacion?

¢La alta direccién apoya y promueve la innovacién dentro de la empresa?

Evaluacion de
Proyectos

éSe mide el éxito de las iniciativas innovadoras?

¢Hay un proceso formal para evaluar y seleccionar ideas innovadoras?
¢Se recopila feedback de los clientes regularmente?

¢ Existen métricas para medir la satisfaccidn del cliente?

¢La empresa esta al tanto de las tendencias del sector?
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Anexo e. Guia de Entrevista

TERCERA VISITA: ENTREVISTA

Fecha 05/09/2024y 12 /09/ 2024
Hora 3:30 pm

Representante Empresa Armando Narvaez

Cargo Gerente

Encargado Estudio Andrés Noguera

Descripcion de la Visita

Aunqgue el negocio lleva tantos afios en el mercado no tiene una filosofia
empresarial definida. A pesar de ello, se ha mantenido vigente con una imagen
solida en el municipio gracias a la direccion de su duefio, pero esto no deja de ser
una debilidad pues deja entrever que ciertos aspectos intangibles no estan
integrados plenamente en la cultura de la organizacion

Durante mi visita, identifiqué varios aspectos negativos que afectan a Cicloruteros
estos son:

La falta de transformacion digital: Ausencia de presencia en linea (Pagina
Web), poca actividad en plataformas sociales e inexistencia de un sistema
de facturacion electronica

La Ineficiencia en la Gestion de Inventarios: Gestion manual de inventarios
sin control efectivo, mercancia sin abrir, lo que indica falta de organizacion

Gestion Manual de Ventas: Registro manual de ventas en papel, lo que
genera ineficiencias y errores, Dificultad para generar reportes de ventas y
analisis de datos

Procesos administrativos arcaicos: Dependencia de procesos manuales en
la gestion de finanzas y relaciones con clientes, menor eficiencia y
capacidad de respuesta ante cambios del mercado

Escasez de personal en momentos de alta demanda para atender picos de
ventas, lo que afecta la experiencia del cliente

Vulnerabilidad ante la competencia, ya que la falta de modernizacién puede
dejar a la empresa en desventaja si entran nuevos competidores

Impacto de factores economicos externos debido a la inflacion y el aumento
del costo de vida que afecta el poder adquisitivo de los clientes.
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8. Dependencia de productos para la venta de alto costo, lo que hace a la
tienda vulnerable a la reduccidon del poder adquisitivo de los clientes en
tiempos de crisis econdmica, ademas al ser un producto no esencial, la
base de clientes potenciales es limitada, lo que aumenta el riesgo de
ventas bajas.

9. Oportunidades de ventas o posicionamiento perdido por la falta de
estrategias solidas, por ejemplo, al no tener una base de datos estable que
guarde informacion de clientes actuales para futuras comunicaciones y
marketing, ademas no hay campafias digitales o promociones efectivas

Objetivo General: Desarrollar un proyecto estratégico basado en la
transformaciéon digital que impulse la innovacién en la PYME Cicloruteros del

municipio de Zarzal, Valle del Cauca.
NOTA: La informacién suministrada es de caracter confidencial y académico

Presentacion: Buenas tardes, sefior Armando. La finalidad de nuestra
reunién el dia de hoy es conocer un poco mas sobre Cicloruteros, primero que todo
agradeciéndole por su tiempo y disposicion de compartir sus experiencias.

Antes de comenzar, quiero asegurarle que la informacion sera tratada de

manera confidencial sin usar nada sin su consentimiento.

Seccidn 0. Introduccién y Contexto General del Negocio

1. ¢Cdmo surgio Cicloruteros y cual es la historia detras de su creacion?

Cicloruteros naci6 de una experiencia que tuve desde que era nifio, inspirado
en el negocio de mi padre, desde pequefio sofiaba con iniciar mi proyecto que
finalmente se concreto6 el 25 de enero del afio 1993 en lo que se conoce hoy como
Ciclorutetos con 31 afos en el mercado del Valle del Cauca llevandole grandes

productos a toda la comunidad.
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2. ¢Elnegocio cuenta con filosofia empresarial, es decir, mision, vision,

valores?

Pues el negocio no cuenta con una filosofia empresarial conocida por todas
las personas que aqui se encuentran, pero yo siempre tuve muy bien definido lo que

deseaba para mi negocio.

3. ¢Cudl es el portafolio de productos y servicios que ofrece la

organizacion?

Aqui en Cicloruteros se venden bicicletas para diferentes tipos de usos y
niveles de habilidad. Hay una gran variedad ya sea de montafas, carreteras,
urbanas para nifios, eléctricas, plegables y bueno se manejan tres marcas
populares que son TREK, SCOTT y GW. Los precios rondan entre los $430.000
hasta los $849.000 aunque si se requiere una gama mucho mas alta, esto puede

variar.

En la tienda también se podran encontrar accesorios para bicicletas,
complementos para mejorar la experiencia del ciclista y su funcionalidad, cascos,
luces delanteras y trasera, timbres, espejos retrovisores, guardabarros,
portabotellas, bombas de aire y soportes para bicicletas. Entre otros elementos, el
cliente también podra disponer de componentes y repuestos, ropa de ciclista,
equipos de seguridad, productos de nutricién y servicios de mantenimiento y

reparacion.

4. ¢Usted vende productos a otros negocios?, es decir, ¢Ha llegado a

actuar como proveedor de otros negocios?

Lo he hecho, pero no es mi fuerte. De hecho, ahora que me lo preguntas,

creo que algunas debilidades de Cicloruteros se ubican en que no tiene un area
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tecnologica fuerte, deseo hacer y estd en proceso la adopcién de facturaciéon

electronica, pero en definitiva no tengo un mercado en linea, ventas en linea.

5. ¢Cuantas lineas de produccién tiene mi empresa?

Pues como tal, yo tengo dos locales fisicos establecidos desde hace mucho

tiempo en el municipio de Zarzal.

6. ¢Usted conoce su mercadoy publico objetivo? Es decir, sabe ¢ Quiénes

son los clientes objetivo de Cicloruteros?

La verdad no sabria decirte, es que yo le vendo a todo el mundo entonces

los clientes son muy variados.

7. ¢Se mantienen los stocks a un nivel satisfactorio?

Se mantienen muy bien los Stock, tanto asi que a veces tenemos tantos

productos que aun no han sido destapados.

8. ¢Usted conoce cuales son sus principales competidores?

Pues aqui en Zarzal yo basicamente no tengo una competencia directa
actualmente, pero si hubo un tiempo en que quisieron entrar para derribar
precisamente mi negocio, ese era su objetivo. Sin embargo, yo adopte una postura
fuerte y logre imponerme con distintas estrategias de precios y atencion al cliente
para que mi opcion fuera la mejor. Después de un tiempo me enteré que se habian
ido.
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9. ¢COmo describiria usted la posicion actual de Cicloruteros en el

mercado?

Podria decir que mi tienda se encuentra en una buena posicién en cuanto al
aspecto fisico, pues aqui en el municipio tengo una presencia fuerte, sin embargo,
me gustaria expandirme geograficamente. Eso si desde el punto de vista
tecnoldgico, en el mercado digital soy honesto, no tengo conocimiento ni la habilidad

aun para iniciar en ese espacio.

10.¢Actualmente el nUmero de clientes esta aumentando o decreciendo?

A veces tenemos temporadas duras, en donde poco entra gente a la tienda,
pero en general, los clientes se mantienen constantes. Yo como emprendedor
acepto que mi producto no es de primera necesidad, por lo tanto, debo pensar en
formas que me permiten llegar al cliente, ya sea por medio de créditos o precios

bajos.

11.¢Cuéntas quejas y sugerencias reciben al afio?

Pues yo siempre brindo el mejor servicio de atencion en las ventas, por
ende, mis clientes se van satisfechos de milocal, entonces por ese lado no tengo

ningun problema.

12.;Ha medido alguna vez el grado de satisfaccion de sus clientes?

No lo he medido, pero sé que mis clientes se van satisfechos porque me
lo dicen y pues como le menciono, aqui siempre se hace lo necesario para que
ellos sean el centro de todo. Por ejemplo, hace poco tuve una devolucion de un
producto porque ese no se ajusto a lo que la persona estaba buscando y a los

dias regreso y se lo cambie por otro sin ningun problema.
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Seccidén 1. Modelo de Negocio y Operaciones
1. ¢Cual es el modelo de negocio principal de cicloruteros?

Mis ventas fisicas claro esta y pues todo lo que se ofrece aqui en el local,
pero eso me gustaria como cambiarlo, yo deseo venderles a mas clientes a nivel

nacional porque confio en mi marcay en lo que podemos ofrecer.

2. ¢Qué canales de distribucidn utiliza Cicloruteros para llegar a sus

clientes?

Como te lo mencioné manejamos tienda fisica, aunque como también te lo
habia dicho hace un momento, también he tratado de innovar en otras lineas de
venta, aunque eso no es muy comun, el otro dia estuve vendiendo un producto por
WhatsApp, es decir una venta en linea, pero reitero, eso no es muy comun aqui.

Aungue es uno de mis deseos.

3. ¢Como gestionan actualmente el inventario? ¢ Utilizan algun Software

o herramienta digital para esto?

El inventario como las ventas y otros procesos hasta hace unos meses se
manejaba todo manual, pero de manera precisa porque aqui yo siempre estoy
pendiente de mi negocio. Sin embargo, ahora estoy con un conocido tratando de
agregarle codigos de barra a los productos y tener una base de datos de ellos en
Excel para encontrarlos facilmente y a la vez poder implementar la facturacion
electrénica para la cual, ya tengo los dispositivos listos porque los compre hace

poco.
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4. ¢Qué procesos internos considera que son los més eficientes y cuales

podrian mejorarse?

Sin duda alguna creo que le doy mucha importancia a mi fuerza laboral, con
esto me refiero a mis empleados, yo opino que, si ellos estan bien y se les paga de
la manera adecuada, tienen mayor motivacion para ayudarme y llevar a cabo las
actividades que aqui en la tienda se necesitan. También soy muy estricto con la
seguridad, y es que aqui en mis establecimientos hay computadores, camaras,
software y demas equipo de seguridad para estar monitoreando el comportamiento

gue se vive en la tienda.

Lo que se podria mejorar creo que ya te lo habia dicho, no tengo
conocimiento sobre los mercados digitales y en los softwares para gestion apenas
me estoy incorporando.

Nota: Una cosa que el emprendedor no mencion6 es que el establecimiento no
cuenta con mas asesores de venta, es decir, sus empleados estan todos
encaminados al servicio de mantenimiento y reparacion y de vez en cuando dar
descripcién de los productos cuando el cliente va interesado, por ejemplo, en una
bicicleta. Entonces, el Unico que atiende de manera completa y puede recibir dinero
y demas para concretar las ventas es Don Armando, por lo cual, cuando el
establecimiento se llena, no es posible atender toda la demanda de la manera
adecuada y eso puede afectar el desempefio de la atencién al cliente. Ademas, no
hay un espacio de PQRS para que las personas puedan dar su opinién porque el

sefior Armando no cree que sea necesario.
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Seccidn 2. Ventas y Marketing (Transformacién Digital)

1. ¢Qué estrategias de ventas utiliza Cicloruteros para atraer y retener
clientes?

Yo soy de los que opina que como mi producto a veces puede no ser tan
accesible como otros productos, entonces la atencibn es una de las cosas
primordiales para mi, hay que ser amable siempre, para que las personas se sientan
queridas y se vayan con la mejor impresion. En cuanto a demas temas relacionados
a las ventas yo utilizo una plataforma para la aprobacion y pago de productos a
cuotas este es SU+ Pay, ademas a veces solemos implementar precios bajos,

ofertas o descuentos en productos.

2. ¢Utiliza alguna plataforma de ventas en linea? Si es asi ¢Coémo ha sido
su desempefio en comparacion con las ventas en la tienda fisica?

No, por eso necesito orientacion para estas plataformas.

3. ¢Quétipo de estrategias de Marketing digital utiliza Cicloruteros?

Ninguna, llegue a utilizar redes sociales un tiempo y a veces la uso para
publicar avisos sobre el negocio, pero no tengo mucha exposicion alli. Pero si tengo

espacio alli en las redes, tengo Facebook, Instagram, WhatsApp y Tiktok.

Seccién 3. Transformacién Digital
1. ¢Qué herramientas digitales usa actualmente la empresa?

Uso un sistema de seguridad para monitorear los establecimientos, ahora
también estoy usando Excel para la base de datos de todo mi inventario y los
productos en venta y adicional a ello, compre un equipo de facturacion electronica
para poder implementar esta herramienta y facilitar los procesos de venta y demas,
pero ahora estoy tratando de escoger una opcion adecuada para tener un software

especializado solo en esto, para el sistema de facturacion.
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2. ¢Recibieron capacitacion para usar estas herramientas?

La verdad no, un profesional me la recomendd y yo ahora estoy eligiendo la
opcién mas adecuada para facturacion electronica, y para lo del cédigo de barras

me esta ayudando un conocido.

3. ¢Qué dificultades han tenido al adoptar nuevas tecnologias?

Sobre todo, en el conocimiento de estas y como se usan, pero yo eso lo veo

como montar bicicleta, todo es practica.

Nota: El lider es receptivo, amable y escucha bastante lo que se recomienda,
lo que es un buen signo, pues para sobrevivir a un entorno cambiante es necesario

estar pendiente a como se puede mejorar constantemente.

Seccion 4. Cultura Organizacional

1. ¢Cbémo describirias la cultura de la empresa en cuanto a aceptar
cambios?

Pues yo tengo una vision personal que me ha ayudado a mantener el negocio
en pie entonces yo creeria que mi cultura es buena o eso deseo, siempre trato de

mejorar, aqui queremos que uno de nuestros valores sea la innovacion.

2. ¢Hay espacios donde los empleados puedan proponer nuevas ideas?

Ellos siempre tienen la libertad de comentarme sus opiniones.

3. ¢Como se comunican las novedades sobre tecnologia en la empresa?

Siempre lo realizo yo, consultando a profesionales o personas de confianza

gue saben sobre el tema.
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4. ¢Han enfrentado resistencia de los empleados a usar nuevas
tecnologias?

La verdad no, cuando aqui se va a realizar un cambio este siempre es

socializado para que todos sean conscientes de la novedad.

5. ¢Como se maneja actualmente la relacion con los clientes? ¢ Utilizan
algun sistema para gestionar las interacciones y el seguimiento?

La verdad no utilizo uno en especifico, pero hace un tiempo abri las redes

sociales para la tienda, quizés por alli se puede atender un poco mas esta tematica.

6. ¢Quétipo de retroalimentacion suele recibir de los clientes sobre sus
productos y servicios?

La verdad no recibo mucho este tipo de retroalimentacion porque el servicio
trata de ser el mejor, sin embargo, cada que lo hagan es muy bien recibido. Podria
decir que los clientes generalmente lo que preguntan es si tenemos algin producto

0 cosas relacionadas, pero en el aspecto de la venta.

Seccion 5. Innovacioén

1. ¢(Laempresatiene una estrategia para fomentar la innovacion?

La estrategia es nunca parar, siempre estar aprendiendo, yo creo que no hay
una férmula magica para hacerlo, siempre hay que estar pendiente de lo que

requiere o cuales son las necesidades del mercado.

2. ¢Quétipo deinnovaciones han implementado recientemente?

e Sistemas de seguridad para monitoreo de la tienda
e Base de datos para inventarios y productos existentes

e Equipo de facturacion electrénica
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e Busqueda de una plataforma que se enlace con el equipo anterior para

poder emplear efectivamente este proceso de la venta.

3. ¢Como miden el éxito de las nuevas ideas o proyectos?

Creeria que esto se mide con base a las ventas o los ingresos que se

obtienen después de implementar nuevas ideas o estrategias.

4. ¢Busca constantemente innovar y mejorar los productos existentes?

Si, creo que ese es el camino correcto

5. ¢Qué tan dispuesto esta en invertir en nuevas tecnologias para mejorar
la eficiencia operativa y las ventas?

Bastante dispuesto porque soy de los que piensa que es necesario realizar
inversion para poder ver resultados, entonces si el servicio de esta nueva tecnologia

me va a hacer la vida mas facil y rentable, pues bienvenida sea.

6. En cuanto al futuro ¢ Cudles son sus planes y objetivos a corto y largo

plazo para Cicloruteros?

A corto plazo pues como ya te venia diciendo, adaptarme a estas nuevas
herramientas que estoy incorporando en el negocio y a largo plazo desearia abrir

otro local aqui mismo en el municipio.

7. ¢Qué papel cree que jugara la digitalizacion en el futuro de

Cicloruteros?

El tema no es mi fuerte, pero sé que la digitalizacion sera fundamental para
todos, no solo para Cicloruteros porque es importante para mejorar las operaciones

internas de los negocios.



