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Resumen

El presente trabajo tiene como finalidad proponer un disefio para la puesta en marcha de un canal
e-commerce en la empresa La Distribuidora de Cartago, Valle del Cauca, de modo tal que puedan
fortalecerse la eficiencia en el proceso de recepcion de pedidos y distribucion. El estudio es de tipo
descriptivo con enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, para lo cual se utilizaron como
instrumentos de recoleccién de la informacion entrevistas y encuestas dirigidas a clientes y
competidores. Para dar cumplimiento a los objetivos especificos, fue necesario realizar un
diagnostico del ambiente externo e interno, donde se aplicaron herramientas administrativas tales
como la matriz PESTA, las cinco fuerzas de Porter y la matriz DOFA. Posteriormente, se hizo un
estudio de los competidores, aplicando la Matriz de Perfil Competitivo, donde se evaluaron como
factores claves de éxito: precios competitivos, trayectoria en el mercado, control de inventarios,
proceso logistico, diversidad del portafolio de productos, canales de comercializacion y estrategias
de mercado, logrando establecer que La Distribuidora es quien tiene un mayor desarrollo de dichos
factores y tiene una mejor posicion en el mercado. Seguidamente, se aplicd una encuesta a 234
clientes, donde se logr6 establecer que el 95,7% estarian dispuestos a realizar sus compras a la
Distribuidora a través de la App que puedan descargar en sus dispositivos moviles. Ahora bien,
con el fin de establecer los costos inherentes al canal de comercializacion e-commerce, se
analizaron cuatro plataformas: Os commerce, Big commerce, Shopify y Magento, teniendo que
existen planes desde $US25 en adelante, de acuerdo con los requerimientos del cliente y la

especificacion de la App.

Palabras clave. Canal de comercializacion, distribucion, e-commerce, logistica, plataforma digital
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Abstract

The purpose of this work is to propose a design for the implementation of an e-commerce channel
in the company La Distribuidora of Cartago, Valle del Cauca, in such a way that the efficiency in
receiving orders and distribution can be strengthened. The study is descriptive with a mixed
approach, that is, quantitative and qualitative, for which interviews, and surveys directed at clients
and competitors were used as instruments for collecting information. To comply with the specific
objectives, it was necessary to conduct a diagnosis of the external and internal environment, where
administrative tools such as the PESTA matrix, Porter's five forces and the DOFA matrix were
applied. Subsequently, an analysis of the competitors was conducted, applying the Competitive
Profile Matrix, where they were evaluated as key success factors: competitive prices, market
trajectory, inventory control, logistics process, product portfolio diversity, marketing channels and
market strategies, establishing that La Distribuidora is the one who has a greater development of
these factors and has a better position in the market. Next, a survey was applied to 234 clients,
where it was established that 95.7% would be willing to make their purchases from the Distributor
through the App that they can download on their mobile devices. Now, to establish the inherent
costs of the e-commerce marketing channel, four platforms were analyzed: Os commerce, Big
commerce, Shopify and Magento, having plans from $ US25 onwards, according to the

requirements of the client and the specification of the App.

Keywords. Digital platform, distribution, e-commerce, logistics, marketing channel
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Introduccion

La empresa La Distribuidora (sin razén social, registrada asi en la cAmara de comercio y del
grupo 3 NIIF) se encuentra radicada en el municipio de Cartago, Valle del Cauca y tiene como
objetivo posicionarse como lider en el sector de la comercializacién y distribucion al por mayor y
detal de tabaco, bebidas y abarrotes de la mejor calidad, cumpliendo con el abastecimiento de méas
de 500 (quinientas) MiPymes en el mercado local; la empresa cuenta con un recorrido comercial
de més de 2 afios y es bastante reconocida por la variedad de productos en su portafolio, su amable
atencion y servicio a domicilio. Es por este motivo que solicita una asesoria para crear nuevas
estrategias de canales de distribucion que beneficien a sus clientes: los propietarios de las tiendas,
balnearios, restaurantes y demas negocios locales que precisan de agilidad en los servicios de

abastecimiento de sus productos.

En la presente investigacion se pretende asesorar a la empresa por medio de una propuesta de
una nueva estrategia con la implementacion del comercio electrénico y bajo las leyes que lo rigen
en Colombia. Un factor de peso importante para repensar los canales de distribucion fue también
la aparicion del COVID — 19 y la pandemia que desde el afio 2020 provocé un aislamiento de la
poblacion nacional y con ello la utilizacion de plataformas, pagos y comercio por medio de

sistemas de informacién a mayor escala.

La estrategia escogida para desarrollar los procesos estratégicos internos de La Distribuidora
(E-commerce), esta soportada por antecedentes formales de investigaciones anteriormente
realizadas sobre el disefio y eficacia de este tema en especifico. Se presentan los factores del disefio
metodoldgico soportado por la investigacidn tedrica del anteproyecto: enfoque cualitativo y

cuantitativo que se denotan a lo largo del desarrollo de los objetivos propuestos.

En el capitulo 1, se describen los aspectos generales que comprenden el planteamiento del
problema, la descripcion de la situacion del problema, la identificacion del problema para exponer
el contexto en el que se encuentra la organizacion y sus necesidades actuales, el planteamiento del
problema o pregunta de investigacion, la delimitacion de la poblacion en la que se desempefia La

distribuidora, la justificacion de la importancia de la presente asesoria y los respectivos objetivos
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a los que se pretende llegar con la presente propuesta. En el capitulo 2, se trabaja el desarrollo de
las bases tedricas y el marco de referencia. En el capitulo 3, se desarrolla el disefio metodoldgico
que se compone por el tipo de investigacion, la hipotesis planteada, las variables o categorias y su
categorizacion, seguido de la poblacion y muestra, el procedimiento que tiene la investigacion, los

instrumentos que seran utilizados para recolectar la informacion y la técnica de analisis de datos.

Por ultimo, en el capitulo 4, se muestran los resultados por medio de los diferentes analisis,
diagnosticos y evaluaciones realizadas con el fin de mostrar la alternativa mas viable para la

empresa La Distribuidora.

En funcién de la contextualizacion acerca del concepto del E-commerce, se cita a Herrera &
Herrera (2014), que se define como la accion de emplear recursos informéaticos y programas de
software para hacer negocios. Lo que significa que abarca transacciones de comercio tipo digital

de empresa a empresa, entre personas y entre organizaciones y personas.
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Capitulo 1

Aspectos Generales

Planteamiento del Problema

Con el paso de los afios, se hace fundamental llevar el producto a los clientes en el menor tiempo
posible y con las mejores condiciones de calidad. Este es un objetivo primario de las empresas
para consolidar su competitividad en el mercado de bienes y servicios (Acosta, 2017). En este
sentido, un correcto canal de distribucion sera una estrategia importante en la consecucion de este
objetivo, dado que permite la completa satisfaccion de una necesidad del consumidor mediante la
disponibilidad de un producto o servicio, acortando las distancias y disminuyendo los tiempos de
respuesta y ejercer influencia en la fijacion de precios. También se promueven las economias de

escala, pues todos los miembros del canal tienen una oportunidad de crecer (Garcia, 2017).

Por otra parte, la constante improvisacion en el sistema de abastecimiento, asi como la carencia
de controles en el manejo de la mercancia, pueden acarrear grandes pérdidas para la compafiia, por
esto, la decision acerca de un adecuado canal de distribucion debe considerarse una estrategia
comercial trazada cuidadosamente teniendo en cuenta qué productos se manejan, a qué precio
llegaran al consumidor final, qué cantidad se fabrica, quien es el pablico objetivo, como es la
infraestructura logistica de la empresa, que nivel de informacion desea el comerciante, que control
quiere tener sobre los productos, si la distribucién es en el area regional o nacional, con qué
capacidad financiera cuenta la empresa, asi como los costos del canal, ademas de cobertura del
mercado Y la inspeccién sobre los productos, entre otros factores (Garcia, 2017).

Bajo este contexto, automatizar tareas, disminuir tiempos, mejoras de calidad, optimizar
procesos, la reingenieria, entre otras, son muchas de las actividades necesarias para todas las
organizaciones dado que el mercado, la sociedad y los competidores en general se mueven en un
mismo sentido hacia estas tendencias, obligando a los empresarios a una innovacion constante en
la forma de realizar sus actividades diarias (Diaz & Sanchez, 2013). Asimismo, de esta manera, es
posible garantizar un crecimiento solido y diversificado de las empresas, a la vez que generan valor

agregado en el momento de la comercializacion de sus productos en el mercado.
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Descripcion de la situacion problema

Las empresas de distribucion en el municipio de Cartago, Valle del Cauca, tienen un modelo
convencional de comercializacion que no ha cambiado en el transcurso del tiempo, donde las
personas generalmente son las que deben buscar un punto fisico para suplir sus necesidades de
bienes como los de la canasta familiar o productos de consumo; asimismo, microempresarios con
tiendas de alimentos deben esperar periodos de tiempo considerables para abastecer sus negocios,
lo que provoca pérdidas en la oportunidad de venta inmediata de ciertos productos.

Segun datos estadisticos recolectados a traves de una encuesta realizada a 173 distribuidoras y
pequefias empresas de comercio de productos de consumo registradas en la Camara de Comercio
de Cartago, éstas no cuentan con una opcion diferente a la tradicional o canales de
comercializacion de tipo digital o tecnoldgico para el proceso de venta de sus productos como se

muestra a continuacion.

Instrumento de recoleccion: Encuesta
Poblacion: 173 establecimientos registrados en Camara de Comercio de Cartago.

Titulo de la encuesta: “Encuesta a comerciantes para identificar canales de comercializacion de

tipo digital o tecnolégico en Cartago, Valle del Cauca”
Preguntas y resultados de la encuesta:
1. ¢Actualmente la empresa cuenta con alguna aplicacion digital para la comercializacion
de los productos?

Opciones de respuesta: Si, No

Respuestas expuestas a continuacion en la Figura 1.
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Figura 1

Pregunta 1 de la encuesta a comerciantes

1. jActualmente la empresa cuenta con alguna aplicacion digital para la
comercializacion de los productos?

172 respuestas

® si
® No

Fuente. Elaboracién propia (2022)

Interpretacion: Segun los resultados de la encuesta el 97.7% de los encuestados no utiliza alguna
aplicacion digital para comercializar sus productos, lo que comprueba que este tipo de negocios
no cuentan con un canal de comercializacion diferente al tradicional. Esta problematica resulta
altamente relevante para el ambito del desarrollo nacional y local, pues segun un estudio realizado
por AMI (Americas Market Intelligence), en Colombia para el afio 2024 la tendencia al uso del e-
commerce 0 comercio electronico crecerd exponencialmente en un 21%, lo que significaria
alcanzar unas ventas totales de US$ 34.5 mil millones para el empresariado colombiano; razén por
la que al tenerse en cuenta dentro del plan de accién de la Distribuidora como un nuevo canal de
distribucion resulta altamente beneficioso y significativo tanto para ella como para las actividades

comerciales de sus clientes y la competitividad en el municipio de Cartago.

l.a  Sirespondid Sl, por favor a continuacién indique cudl es

Opciones de respuesta: aplicacion digital, pagina web, WhatsApp business, otra___
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Respuestas expuestas a continuacion en la Figura 2.

Figura 2

Pregunta 1.a de la encuesta a comerciantes

1.a. Si respondio SI, por favor a continuacion indique cual es

4 respuestas

® a._Aplicacion digital
@ b. Pagina web
c. WhatsApp Business

Fuente. Elaboracion propia (2022)

Interpretacion: De los 173 establecimientos encuestados cuatro respondieron que si cuentan con
alguna aplicacion digital para la comercializacion de sus productos, dos de éstos cuentan con
WhatsApp Business y los dos restantes con una pagina web que les permite realizar transacciones
digitales, por lo que al ser muy pocas las que implementan este tipo de aplicaciones en Cartago

resulta una gran oportunidad para la Distribuidora incursionar en el mercado con esta herramienta.
1.b. Sirespondié NO, por favor sefiale la o las razones por las que no lo tiene implementado
Opciones de respuesta: por desconocimiento del tema, falta de recursos, no confia en ese tipo

de transacciones, le parece complicado, Otra

Respuestas expuestas a continuacion en la Figura 3.
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Figura 3

Pregunta 1.b de la encuesta a comerciantes

1.b. Si respondidé NO, por favor senale la o las razones por las que no lo tiene
implementado

169 respuestas

@ a. Por desconocimiento
@ b. Falta de recursos

¢. No confia en ese tipo de
transacciones

@ d. Le parece complicado
@ No me he interesado

@ No hay interés en este
@ No me llama la atencién
@ No me he capacitado

Fuente. Elaboracion propia (2022)

Interpretacion: De los 173 encuestados, 169 de estos (97,6%) respondieron que no cuentan con
una aplicacion digital para comercializar sus productos sobre todo por causa del desconocimiento
acerca del tema en un 34,9% y porque les parece complicado en un porcentaje de 53,3%; estas
respuestas reflejan que los comerciantes en Cartago no han encontrado una herramienta que integre
de manera eficiente las soluciones a las necesidades inherentes en los procesos de compra y venta
con clientes, ademas de resaltar la importancia de capacitar a las personas que deseen implementar
un canal de distribucién de tipo tecnol6gico para mejorar la competitividad en el mercado de
Cartago, la importancia de dar al cliente mas alternativas eficientes que ofrezcan un valor agregado
de distribucion, y, que a la vez sean organizadas, estructuradas y pensadas para esas necesidades

de los consumidores en general.

Con base en los resultados y datos estadisticos de la encuesta relacionada, la empresa La
Distribuidora, desea tener la posibilidad de implementar un modelo de gestion de distribucién

eficaz y con mayor interaccion empresa - cliente.
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Los factores criticos de problema descrito anteriormente hacen parte de los estilos de
comercializacion tradicionales, cuyo objetivo es la adquisicién del crecimiento del capital
financiero, factor que provoca la pérdida del nivel de importancia de las problematicas sociales
ademas del acercamiento y actualizacion en procesos tecnoldgicos; por consiguiente, la interaccion
con los clientes, su nivel de satisfaccion y sentido de pertenencia que creen que tienen sus

proveedores con ellos.

Identificacion del problema

Es clara la importancia de que ninguna empresa en el mercado puede dejar de lado el factor de
distribucion de sus productos, dado que se constituye como un proceso obligatorio para asi cumplir
con la satisfaccion de la demanda del cliente. Para el caso especifico de la empresa La
Distribuidora ésta es su principal labor, ya que comercializa productos terminados directamente
de sus fabricantes a las MiPymes de los barrios de la ciudad de Cartago y con el paso de los afios
es importante actualizar la manera de abordar a los clientes y la prestacion de canales de

comercializacion que se adapten a la demanda del cliente actual.

Pregunta de investigacion

¢Cual es la propuesta de disefio de un canal de distribucion E-Commerce en la empresa La
Distribuidora, que optimice los procesos de distribucién en el municipio de Cartago, Valle del
Cauca para el afio 2022?

Delimitacion

El proceso de asesoria se implementara en la empresa La Distribuidora, del municipio de
Cartago - Valle, con el aval del propietario, con la finalidad de investigar y conocer sus procesos,
proveedores y demas operaciones para de esta manera, lograr optimizar y estandarizar operaciones
al instaurar un aplicativo tipo E-Commerce. Por su parte, la duracion del desarrollo de la asesoria
se tiene prevista para un periodo de seis meses, tiempo en el que los alumnos de la Universidad
del Valle podran recolectar la informacion necesaria para indagar sobre los resultados de los

objetivos que se plantean en la presente propuesta de disefio del canal de distribucién.
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Justificacion

En el siglo XXI se hace cada vez mas necesario capacitarse para hacer uso de las nuevas
tecnologias ya sea en el &mbito personal o en el empresarial, es muy importante que las empresas
opten por incursionar en el mercado en medio de su competencia con los mejores conocimientos
y herramientas tecnoldgicas ya que éstas significan desarrollo tanto para la empresa como para la

comunidad.

El proyecto de La Distribuidora busca hacer parte integral del sistema de distribucion y
servicios de venta de productos al por mayor o al detal en la ciudad de Cartago, Valle del Cauca,
en apoyo al crecimiento y sustentabilidad de las personas emprendedoras que trabajan

directamente para el servicio de su comunidad.

En este orden de ideas, la importancia de la presente asesoria y consultoria consiste en presentar
una alternativa innovadora conectada mas con el enfoque tecnoldgico, social y ambiental para la
empresa La Distribuidora, lograr posicionarla en su sector de interés y para cumplirlo
estratégicamente es importante que las organizaciones opten por permanecer a la vanguardia de
las nuevas opciones tecnoldgicas y eduquen a sus clientes para ofrecerles mejores alternativas de
solucién a sus necesidades y demandas. Para tal fin, se propone la creacion de un canal de
distribucion tipo e-commerce, que este enfocado principalmente en la satisfaccion del cliente,
considerando interconectar los procesos con el comprador y brindarle facilidades de realizacion de
pedidos teniendo en cuenta la agilidad en el pago y seleccion de productos solicitados; ademas
para la empresa es un valor agregado que beneficia de manera exponencial las ventas, el canal de

distribucion, disminucion en tiempos de entrega, entre otros.
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Objetivos

Objetivo General

Proponer un disefio de canal de distribucion tipo e-commerce en la empresa La distribuidora
que optimice los procesos de distribucion en el municipio de Cartago, Valle del Cauca para el afio
2022.

Objetivos Especificos

A. Diagnosticar el ambiente externo e interno de la empresa con la finalidad de que puedan
determinarse los factores positivos y negativos que afecten la implementacion del e-

commerce en la empresa La Distribuidora.

B. Determinar un estudio de benchmarking que permita la definicion del nivel competitivo de

la empresa frente a sus competidores.
C. Establecer la aceptacion que tendria el e-commerce entre los clientes actuales.

D. Evaluar los costos de las plataformas que se requieren para el disefio del canal e-commerce.
E. Analizar los diferentes canales de pago disponibles para el e-commerce a fin de que pueda

seleccionarse el que mejor se ajuste a las necesidades de la empresa.

F. Trazar un sistema de seguimiento y control para la propuesta de disefio del canal e-

commerce en la empresa La Distribuidora.
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Capitulo 2

Bases Tedricas

Estado del Arte

En el presente apartado, se presentan los resultados de investigaciones realizadas en el contexto
internacional, nacional, regional y local con relacién a la variable principal del presente proyecto:
la medida de factibilidad en la creacion de una empresa distribuidora sostenible e innovadora.

Investigaciones internacionales

El estudio realizado por Alvarez & Jiménez (2017), titulado: “El E-commerce como
dinamizador de gestion en las agencias navieras reguladas por la Camae en la ciudad de
Guayaquil”, permite evidenciar la importancia de la implementacién del e-commerce en la gestion
de agencias navieras especificamente en la empresa Greenandes Ecuador S.A; su propdésito es
mostrar como puede influenciar este método en la optimizacion de procesos operativos y de ahorro
del tiempo en las interacciones con el cliente y alcanzar su plena satisfaccion. Por otra parte, el
disefio metodoldégico obedece a un estudio descriptivo con enfoque cualitativo que facilitd la
recoleccion de la informacion necesaria para realizar un analisis oportuno de la situacion actual en
la agencia naviera y los procedimientos en los cuales se puede actuar haciendo uso del e-
commerce, herramienta que brinda un plus al servicio y el mejoramiento continuo de la

competitividad.

Por su parte, Parrales (2017) en su proyecto titulado: “Disefio e Implementacion de una
plataforma e-commerce para el fortalecimiento de productos agricolas en la asociacion Cerecita
de la parroquia el anegado del cantdn Jipijapa”, propone un disefio e implementacion de una
plataforma electronica para realizar la distribucion de productos gramineos con la finalidad de
mejorar los niveles econdmicos de esa organizacion por medio de la tecnologia. Incluye en la
investigacion la profundizacion de los tipos de e-commerce, sus caracteristicas, ventajas,

desventajas, las diferentes plataformas, entre otras.
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La metodologia empleada en la investigacion fue mixta con enfoque cualitativo-cuantitativo y
la utilizacion de métodos analitico descriptivo, hipotético deductivo, estadistico y exploratorio,
que le permitiod recopilar y organizar toda la informacién necesaria para definir que la organizacion
debe optar por el uso de una plataforma e-commerce adecuada a la estructura de la asociacion con

la finalidad de cumplir el objetivo de mejorar la estrategia de sus ventas a través de Prestashop.

Investigaciones nacionales

En la investigacion realizada por Sandoval (2020), titulada: “Propuesta para incrementar las
ventas de la linea de carnicos a través del canal E-commerce en Makro supermayorista S.A.S”, el
autor realiza un analisis de la matriz DOFA de la empresa Makro que permite obtener informacion
de su entorno en medio de la crisis sanitaria del COVID 19, factor que induce a la creacion de
estrategias en pro del aprovechamiento de las oportunidades que se hallaron. El objetivo principal
de esta investigacion es proponer una nueva estrategia para promover las ventas digitales mediante

el canal e - commerce, enfocados en un incremento de ventas de productos carnicos en un 35%.

La metodologia empleada en la investigacion fue de tipo mixto, realizando anélisis de tipo
cualitativo y cuantitativo para obtener informacion sobre el funcionamiento general de la empresa
incluyendo aspectos econdmicos, sociales y tecnologicos que finalmente permitieron conocer los
porcentajes de disminucién en ventas del area de carnicos y las variables que merecian ser
fortalecidas después de atravesar la crisis de la pandemia., lo cual permitié evidenciar la
importancia de implementar el canal e-commerce desde agosto del afio 2020, incluyendo un plan

para fortalecer estrategias de marketing para el area de distribucion.

Asimismo, en el ambito nacional se resalta en trabajo realizado por Giraldo & Gémez (2018)
titulado: “Propuesta de implementacion de E-commerce para la empresa Dicar” cuyo objetivo
principal fue fortalecer la participacion en el mercado de la empresa Dicar y propiciar el
crecimiento en las ventas de dicha organizacion. La investigacion se hace por medio del método
exploratorio y descriptivo para identificar las diferentes variables del mercadeo relacionadas con
las caracteristicas de la empresa. Asimismo, se opta por tomar un enfoque mixto: cualitativo y
cuantitativo con el fin de recolectar datos numéricos e informacion exacta y aspectos que

complementen el diagndstico de la investigacion. Por otra parte, este estudio profundiza en



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE 26

importantes aspectos como las negociaciones, el marketing, el comercio y los modelos electrénicos
que han sido utilizados en la actualidad para interactuar desde cualquier lugar con el cliente por
medio de los recursos tecnoldgicos que se acoplen a las necesidades de la organizacion.
Finalmente, los resultados de esta intervencion dieron a conocer que el modelo Canvas puede ser
utilizado para lograr los objetivos planteados en la investigacion, ademas se incluyeron algunas
estrategias de mejora a la atencion del cliente, recomendaciones en el servicio y tiempo en las

entregas correlacionadas con la plataforma de comercio electronico.

De la misma manera, Garcia V. H. (2018), en su proyecto titulado: “Disefio de un e-commerce
para comercializar productos de microempresarios colombianos”, logro evidenciar como por
medio de la creacion de una tienda virtual para comercializar productos de microempresarios,
acompafiado de un concepto novedoso y utilizando estrategias de marketing, el e-commerce se
posiciona como una plaza de distribucién que ofrece una alternativa organizada para el usuario,
partiendo desde su infraestructura como una ventaja, ya que al ofrecer un ambiente digital se logra
reducir costos operativos en relacion espacios fisicos y gastos administrativos. Asimismo, logro
evidenciar que este canal de distribucion facilita la optimizacion del recurso existente y por tanto
procesos mas efectivos y eficaces con un mayor cubrimiento de espacio geografico y la capacidad

de revisar y corregir posibles errores en tiempo real ofreciendo un mejor servicio.

Investigaciones regionales

Andrade (2018), realiz6 una investigacion titulada: “Influencia de las redes sociales y el e-
commerce en la gestion de las relaciones con los clientes (CRM) en las microempresas
comercializadoras de calzado en el municipio de Tulua - Valle del Cauca”, en la cual se pretende
analizar de qué manera influyen las social networks y el comercio electronico en procesos de
comercializacion de productos terminados, en este caso en el sector del calzado. El enfoque de esta
investigacion es cualitativo para determinar las ventajas de usar el comercio electronico y redes en
la relacién organizacion-cliente de las microempresas que laboran en el comercio del calzado en
Tulua — Valle. Por su parte, el método de estudio es el analitico-correlacional que permitié a la
autora indagar sobre las potenciales causas de la interaccion y el efecto de las social networks y el
e-commerce con la gestion de atencion al cliente de las microempresas del municipio. Los

resultados arrojados en el estudio permitieron conocer que para que las microempresas de calzado
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en Tulua tengan un crecimiento econdémico o en ventas sostenido a largo, mediano y corto plazo,
deberian optar por hacer uso de las plataformas e-commerce que en este caso son la alternativa
maés viable. Por otro lado, la ejecucién de estas plataformas permite ofrecer un portafolio de
productos mas amplio que a su vez ayudan a estas empresas a estar a la vanguardia en aspectos de

competitividad y globalizacion comercial.

Ahora bien, Montafio & Montoya (2010), en su articulado titulado: “Utilizacion del comercio
electronico en las medianas empresas de Palmira - Valle del Cauca - Colombia — 20107, tienen
como fin “instaurar el uso del comercio electronico por parte de los medianos empresarios de
Palmira Colombia, las utilidades y las desventajas que pueden experimentar gracias a este medio
de comercializacion y, asimismo, sus potencialidades. Para tal fin, se estudia la documentacion
existente sobre el desarrollo que tiene el comercio electronico en el ambito mundial,
latinoamericano y colombiano. Asimismo, se adopt6 la metodologia descriptiva — cuantitativa,
aplicada a la poblacion de los medianos empresarios de la ciudad de Palmira, para los cuales se
dispuso una encuesta en linea que permitio sistematizar las respuestas y mostrar informacion
relacionada con la conectividad de las empresas, el uso mas frecuente que hacen del internet para
dinamizar sus organizaciones, ventas, barreras y potencialidades” (pag. 23). En relacion con los
principales hallazgos de la investigacion: “se encontrd que las empresas objeto de estudio, aunque
cuentan con recursos de hardware y de conectividad, no poseen plataformas especializadas de
comercio electronico, razon por la cual sus ventas por internet son infimas. Lo principal es que
desconocen el potencial de este recurso tecnoldgico y perciben como inseguro el comercio

electronico” (pag. 25).

Investigaciones locales

La investigacion realizada por Botero & Gonzélez 2018), titulada: “E-commerce como
potenciador de la economia y el mercado de servicios de las agencias de viaje en el municipio de
Cartago”, tiene por objetivo realizar un estudio de prefactibilidad con el fin de indagar acerca de
la posibilidad de aumentar el comercio en las ventas de paquetes vacacionales a través de las
aplicaciones interconectadas o comercio electronico. Para tal fin, los autores ofrecen una
perspectiva del significado del E-Commerce y la forma en que es aplicado en las empresas,

caracteriza sus bondades, obligaciones y los puntos en que se difiere con la comercializacién
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tradicional como también se comunica al lector sobre el tema que se esta tratando. En el estudio
realizado se razona acerca del por qué se considera el E-commerce como un factor importante en
la renovacién organizacional, destacando la importancia del crecimiento exponencial del sector
B2C o Negocio a Cliente, ademés de la voluntad de los clientes de realizar transacciones virtuales

ya que se sienten comodos Yy listos para hacerlo.

Por su parte, Herrera & Herrera (2014), en su trabajo titulado: “Estudio de factibilidad para la
creacion de una empresa dedicada al disefio, montaje, mantenimiento, optimizacion y marketing
de tiendas virtuales para las micro, pequefias y medianas empresas del sector industrial y comercial
en el municipio de Cartago”, plantearon la posibilidad de “ejecutar un analisis de mercado que
propicie la informacion sobre la apreciacion, circunstancias actuales, carencias y grado de
aceptacion de las micro, pequefias y medianas empresas en Cartago, Valle del Cauca, con respecto
a la implementacion y direccién de tiendas online por medio de las cuales puedan comercializar
su oferta de productos en la web, esto con el propdsito de prestar un servicio en la regién a la
medida de las exigencias y los deseos de los clientes. Esta pesquisa obtuvo resultados muy
sustanciales que hicieron posible estimar bases sobre el precio de venta, promocion, las cualidades
con las que contaria el servicio y del mismo modo la facultad de las empresas actuales para
adaptarse a las formas de ejercer el comercio electronico” (Pag. 37). Por ultimo, el principal
hallazgo de la investigacion se centr6 en determinar de qué manera el elemento humano influye
en el desenvolvimiento de estrategias empresariales por medio de la instauracion de cadenas de

distribucion directas y personalizadas en lo que respecta al trato con el cliente.
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Marco de Referencia

Marco Tebrico

En el proceso del estudio sobre el comercio electronico como dinamizador de la economia en
el municipio de Cartago y en la indagacion de los conocimientos idoneos para las diferentes teorias
de la organizacion, se examinan los pensamientos de diferentes autores pertenecientes a algunos
paradigmas organizacionales. A partir de importantes paradigmas de acuerdo con el libro “Teorias
clasicas de la organizacion y el management”, consecuentes con el e-commerce, se recurre al
Paradigma reformista o neoclasico (1940-1970), que esta conformado por la Teoria General de los
Sistemas con base en Katz y Kahn (1940), La escuela de la Toma de Decisiones por Heberth Simon
(1950), La Administracion por Objetivos A.P.O del autor Peter Drucker (1956) y La Planeacion
Estratégica tratada por K. Andrews, (1963). (Botero & Gonzélez, 2018).

Analizando la conformacién tetrica de este paradigma se encuentra en la teoria general de los
sistemas tratada por los autores Katz y Kahn (1940), la propiedad de definir de manera aproximada
lo que posteriormente se nombraria elemento notable del paradigma financiero, la empresa virtual.
Considerandose este como uno de los primeros y mas importantes aportes del pensamiento de la
perspectiva sistémica, Katz y Kahn determinan a la organizacion como una especie de sistema

abierto y que permanece en una constante relacion con su ambiente externo.

Un factor decisivo para interpretar a la organizacion digital y la interaccion del comercio
electronico con la teoria general de los sistemas es comprender la trascendencia de los datos,
incluyéndose los que se obtienen a través del entorno como los que son producidos a través de él.
(Botero & Gonzélez, 2018).

Es tal la relevancia que la teoria general de sistemas confiere a la informacion que los sistemas

organizacionales son, esencialmente, sistemas de comunicacién (Everett y Rekha, 1980).

Por otra parte, Fuentes y Matos (2004), plantean que la Teoria General de Sistemas se desarrolla
con base en tres premisas: los sistemas se hallan y funcionan dentro de otros sistemas ademas de

ser abiertos y de que sus funciones se relacionen con su propia estructura.
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La apropiacion teorica con respecto al E-commerce tiene su origen ya que los procedimientos
antiguos para esta clase de comercio se descartan y se opta por un medio informativo de uso regular
para los consumidores como lo es la web, ademés se tiene presente que el objeto clave del E-
commerce es realizar la compray venta de manera digital de modo que se generen utilidades y que
del mismo modo se alcancen optimizaciones en factores inherentes a la entrega del producto o
prestacion del servicio como son: costos, velocidad y atencion al cliente. (Botero & Gonzélez,
2018). Lo anterior se traduce en trabajar mas rapido, a un costo mas bajo y mejor que los
competidores. Es alli donde se percibe el plus de la reingenieria en los negocios electronicos.

El tercer enfoque del paradigma financiero de gran importancia en la presente investigacion es
el del outsourcing, concepto que se exalta en lo relacionado a la cadena de valor del e-commerce
y se define como,

El conjunto de fases por el cual una organizacion hace un contrato con otra para la
realizacion de servicios o desarrollo de procesos de produccion importantes para la
organizacion con el fin de concentrarse en los procesos que son mas acordes a los objetivos

propios (Botero & Gonzalez, 2018)

Con respecto al ultimo enfoque del paradigma financiero se hace referencia a una clase de
organizacion con innovacion: la organizacion digital. Este concepto resulta fundamental para el
establecimiento tedrico del estudio sobre el e-commerce; dado que se puede decir que:

La virtualidad consta de la representacion de una estructura que tiene la capacidad de hacer
el mismo proceso que la estructura original. Es una representacion vasta, lo que significa
que a pesar de que este tipo de organizacion no cuenta con las mismas peculiaridades de la
organizacion clésica, esta dotada de los requerimientos necesarios para ofrecerle al usuario

una experiencia satisfactoria y completa. (Botero & Gonzélez, 2018).

Introduccion al comercio electronico

El desarrollo de los avances tecnoldgicos derivados de la tercera revolucion industrial ha
favorecido la implementacidn de comercializacion digital entre organizaciones y usuarios, lo que
permite que en la actualidad se ejecuten operaciones de comercio de bienes y servicios a través de

internet. Para las empresa de la economia tradicional, el comercio electronico se convierte en una
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gran oportunidad para digitalizar parte de su negocio al tiempo que cuentan con una base amplia
y estable de clientes, buena reputacion y credibilidad; una red logistica desplegada que garantiza
la distribucion de sus productos con mayor seguridad y rapidez asi como mayor capacidad para
atraer socios estratégicos para sus proyectos, lo que les permite disfrutar de ciertas garantias de
viabilidad y alcanzar el nivel critico necesario para rentabilizar su negocio (Herrera & Herrera,
2014).

Por otra parte, el mercado electronico ofrece beneficios tanto para demandantes como para

ofertantes ya que reducen parte de los problemas que se presentan en los mercados tradicionales.

Fundamentacion filoséfica E-Commerce

Se parte desde la perspectiva de Bastos (2006) conferencista y consultor internacional experto

en e-Marketing, e-Business, e-Commerce, el cual establece que
El avance de las tecnologias, han impulsado el desarrollo del comercio electrénico por su
rapidez para realizar negocios, el cual ha extendido la forma de vender un producto o
servicio por medio del Internet, mas alla de la utilizacién de las plataformas de
comunicacion como: radio, prensa y television, u otros medios alternativos tales como

catalogos, rotulacion, vallas, entre otros.

A su vez, Bastos expone las razones por las cuales es importante utilizar el comercio
electrdnico, entre ellas se destacan:
1. La creacidon de nuevos canales de venta, acceso interactivo, rapido y entretenido a
informacion del producto o servicio
2. intercambio de documentos entre socios de diferentes paises
3. compartir la base de datos para acordar transacciones y otras operaciones
4. ahorro de tiempo e intercambio inmediato de informacion, es decir, contribuir al

desarrollo comercial (2006).

Ahora bien, segun la Conferencia de las Naciones Unidas en el Informe sobre comercio
electronico (2003) se afirma que las PYMES, gozarian de ciertos privilegios que podrian
incursionar en el mundo del comercio electronico en algunos paises en desarrollo, por su facilidad

para aceptar y adaptarse rapidamente al cambio, por la estructura organica flexible para introducir
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los cambios que sean necesarios que les permitan hacer frente a los factores cambiantes del
macroentorno y la adopcién de decisiones acertadas y oportunas, todo lo cual resulta muy util en

el actual entorno de empresas electronicas en rapida evolucion.

Por su parte, Neilson (2009) manifiesta que
El comercio electronico representa una actividad de intercambio comercial en el que se dan
los procesos de compra- venta y los pagos se realizan por un medio telematico que brindan
servicios bancarios y financieros y permiten realizar transacciones comerciales y pagos,

los cuales incluyen servicios financieros y bancarios proporcionados por Internet.

El comercio electronico facilita las ventas a distancia gracias a las nuevas tecnologias de la
informacion, que han hecho posible optimizar tiempo, movimientos y costos gracias al uso de la
nueva tecnologia de comunicacion entre empresas, proveedores, consumidores, clientes
fidelizados 0 no que buscan optimizar el consumo de tiempo, abaratar costes y prestar servicios y
productos de calidad (Neilson, 2009). Por consiguiente, como elemento importante ligado al e-
commerce se destaca el canal de distribucion que se entiende segin Acosta, A. (2017, p.9) como
la manera adoptada por una empresa para lograr entregar los productos de manera satisfactoria
desde el punto de fabricacién hasta el usuario final. Se impulsan a través de él, economias de escala

ya que se generan para los integrantes del canal alternativas de crecimiento econémico y comercial.

Para Sainz (2000), las funciones del canal de distribucion son indispensables para fortalecer los
procesos de comercializacion de los bienes ofertados, ya que dan centralizacion para la toma de
decisiones y el ejercicio de las ventas, si se selecciona el canal correcto para las necesidades de la
organizacion se logra disminuir la cantidad total de los procesos comerciales, se efectan de
manera eficiente las acciones para el traslado de mercancias, acopio, suministro y promocién de
éstas, se reduce el costo de las ventas y el proceso de traslado de pedidos; el canal de distribucién
seleccionado puede pasar a ser parte de los activos de la empresa, contribuye a la ejecucién de
transacciones y permite llevarlas a cabo entre muchos otros beneficios que proporciona este

importante elemento del comercio electrdnico.

Segun Pineda (2018) existen diferentes tipos de canal de distribucion de acuerdo con la longitud
del canal y segun la tecnologia, a continuacion, se enumeran y describen los tipos segun la

longitud.
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1. El canal de distribucién directo, que simplemente se conforma por los productores y los
clientes finales. Es un proceso corto donde los fabricantes son los encargados de transportar
los productos o servicios directamente al usuario final.

2. El canal indirecto corto, que se integra por la industria productora, los mayoristas o
intermediarios y el cliente final, en el que los fabricantes trasladan su produccion al
mayorista y estos a sus consumidores finales.

3. El canal indirecto largo, donde el canal de distribucion se conforma por la empresa

productora, mas de un intermediario y el cliente final.

En la Figura 4 a continuacion, se muestra en detalle de manera didactica el proceso por el que

puede pasar el producto o servicio dentro de estos tipos de canales distributivos.

Figura 4

Tipos de canal de distribucién segun la longitud

Canal Distributivo Directo

> Productor >> Cliente final >

Canal Distributivo Indirecto Corto

> Productor >> Mayorista >> Cliente final >

Canal Distributivo Indirecto Largo

> Productor >> Mayorista >> Minorista >> Cliente final >

Fuente. Elaboracidn propia (2022)
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Segun la tecnologia existen varios tipos de canales y su caracteristica principal es la

implementacion de la tecnologia dentro de sus procesos. Por ejemplo:

1. Canal tradicional: son canales convencionales que no cuentan con aplicacion de
herramientas tecnoldgicas avanzadas para realizar la comercializacion de sus productos.

2. Canal automatizado: este canal se vale de la tecnologia para poder ejecutar las
transacciones e intercambio de bienes y servicios.

3. Canal de tipo audiovisual: son los que ofertan y realizan el proceso de comercializacion de
productos o servicios por diferentes medios como el telefonico, el radial y la publicidad
televisiva, para que funcione eficientemente generalmente se fusiona con otros tipos de
canal.

4. Canal electrdnico: Es un tipo de canal de distribucion que se encarga de ofertar los bienes
0 servicios a través del internet para funcionar como conector directo de las industrias de
produccién y los clientes finales, asi se elimina la presencia de mas intermediarios. No
tienen problemas por tiempo o espacio ya que la actividad comercial se puede realizar a

través de cualquier parte del mundo.

Marco Conceptual

Para entender a profundidad la temética a tratar en el presente trabajo, a continuacion, se definen
los conceptos que enmarcan el objetivo de la propuesta de investigacion para la empresa La
Distribuidora. Dicho esto, es preciso empezar caracterizando el modelo de negocio a intervenir: se
trata en este caso de una Mipyme, tal es el acronimo con el que se identifica a las micro, pequefias
y medianas empresas legalmente constituidas para realizar actividades productivas, que responden
a los parametros de personal y activos totales establecidos por el Gobierno Colombiano para

clasificar las empresas segun su tamafio (Herrera & Herrera, 2014).

De la mano con la delimitacion del negocio es necesario tener en cuenta los roles de desempefio
dentro del plan a disefiar en el marco de este proyecto y su papel para | organizacién. Asi pues, el
siguiente concepto a trabajar es el de Gestor de Contenido (CMS por sus siglas en inglés): es un
programa desarrollado para que cualquier usuario pueda administrar y gestionar contenidos de una
web con facilidad y sin conocimientos de programacion Web (Departamento de Internet, 2014).

Por su parte, el rol de Gestién de relaciones con el cliente (CRM por sus siglas en inglés), se entiende
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como la gestion de la relacion con los consumidores. Se refiere basicamente a una estrategia de
negocios centrada en los clientes actuales y potenciales de una empresa, que busca entender,
anticipar y responder a sus necesidades para hacer crecer el valor de la relacion. En otras palabras,
tiene como proposito ser mas efectivos al momento de interactuar con los clientes (Valenzuela,
2002).

Ahora bien, caracterizado el modelo empresarial a intervenir y los roles o perfiles activos dentro
de la propuesta, deben tenerse en cuenta las herramientas tecnoldgicas en las que se sustenta la
propuesta e-commerce del proyecto. Aqui interviene el concepto de: Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC), este hace referencia al uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, mas especificamente a las multiples herramientas tecnoldgicas
dedicadas a almacenar, procesar y transmitir informacion, haciendo que esta se manifieste en sus
tres formas conocidas: texto, iméagenes y audio (Zambrano, 2012). A partir del uso de estas
herramientas como plataforma de distribucion mercantil surge el siguiente concepto a trabajar, a
saber: e-commerce que se define como el uso de internet, la web y aplicaciones de software para
hacer negocios. Es decir, comprende transacciones comerciales digitales que ocurren entre
organizaciones, entre individuos, y entre organizaciones e individuos (Herrera & Herrera, 2014).

Existen ocho caracteristicas Unicas del e - commerce enumeradas a continuacion,

1. Ubiquidad: se puede hacer uso del comercio electronico sin importar el lugar o la hora
en el que se encuentra el usuario ya que se puede realizar una transaccion desde
cualquier dispositivo movil o estando en casa 0 viajando entre otros es una
caracteristica beneficiosa ya que ahorra costos de transaccion y energia cognitiva.

2. Alcance global: Cobija a todo el mundo sin importar las fronteras nacionales e
internacionales, no distingue distancias por lo que el tamarfio potencial para realizar
comercio electronico es igual a la cantidad de personas que interactian en la web.

3. Estandares Universales: los requerimientos para utilizar internet y los estandares del
comercio electrénico son iguales en todo el mundo, las leyes varian de acuerdo con el
pais en que se utilice sin embargo solo se deben cumplir ciertos estandares que no tienen
ningun costo por lo que los costos de entrar al mercado son bajos.

4. Densidad de la informacion: las herramientas tecnoldgicas permiten la constante
actualizacién de la informacion mas precisa la densidad de informacién hace referencia

a la cantidad total de la informacién disponible para todos los usuarios.
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5. Personalizacion: en el e-commerce el usuario puede interactuar con su asesor virtual
enviando un mensaje con los requerimientos especificos de sus necesidades. Por otra
parte, existen empresas que permiten la personalizacion de los productos de acuerdo
con las preferencias del cliente, siendo estos unos de los aspectos mas importantes en
la personalizacion con el comercio electrénico.

6. Riqueza: en el comercio electronico se puede hablar de riqueza en el sentido de que la
interactividad del cliente y del asesor puede ser mas constante para ajustar la compra a
las necesidades del usuario.

7. Interactividad: en medio de la realizacion de pedidos o la posventa los clientes pueden
interactuar con otros clientes 0 con la misma empresa mostrando su grado de
satisfaccion o dando recomendaciones de acuerdo con su experiencia con el negocio
esto se puede dar a través de redes sociales, blogs y otras plataformas virtuales.

8. Tecnologia social: Es un aspecto importante del e-commerce para beneficiar a las
empresas gracias a la interaccion entre éstas con los clientes para conocer las
sugerencias y hacer un estudio del mercado virtual conociendo sus opiniones y sus
necesidades y esa informacion se puede utilizar para crear nuevas estrategias de
marketing digital apropiadas a la demanda de los usuarios. (Laudon y Guercio Traver,
2017).

Los siguientes conceptos necesarios para establecer el enlace entre las tecnologias mencionadas
y las operaciones comerciales dentro del modelo e-commerce son: Dominio que trata de la
representacion de tu negocio onlineya que da visibilidad a la empresa y Plataforma de
procesamiento de pagos en linea que es la plataforma que establece los mecanismos para que el
proveedor reciba el dinero que paga el cliente a cambio de los productos o servicios del proveedor
en una accion de compra- venta electronica a través de una entidad financiera autorizada por ambos
(Shino, 2019).

Derivado, a su vez, del concepto de e-commerce, aparece el e-marketing: este refiere al uso del
Internet y de las capacidades de medios digitales para auxiliar en la venta de tus productos y
servicios, con el fin de entrar en contacto con los potenciales clientes, convertirlos en clientes y
fidelizarlo (Galeano, 2020). Marketing: Se trata de la disciplina dedicada al anélisis del

comportamiento de los mercados y de los consumidores con el objetivo de captar, retener y
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fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades (Association, 2016). En la

Tabla 1 a continuacion se exponen los conceptos guias del e-commerce y su alcance.

Tabla 1

Conceptos claves del e-commerce

Concepto guia Alcance
Negocio En el tipo de negocio electronico B2C se refiere al
actor oferente dentro del comercio.

Cliente En el marco de la negociacién electrénica B2C
constituye al demandante del bien o servicio.

Internet Canal en el que es posible realizar cualquier tipo de
negocio de manera electrdnica inherente B2C

Transaccion digital Intercambio de valores, datos o bienes que se presenta
en cualquier tipo de acuerdo financiero electrénico
inherente a ella la B2C. Permite que exista una
actividad econdmica real.

Fuente. Elaboracién propia basada en diversas fuentes en torno al e-commerce (2022)

Independiente de la modalidad de negocio, el e-commerce se caracteriza porque es un proceso
que siempre se da en linea, donde el cliente tiene la oportunidad de tomarse su tiempo, visualizar
los productos, ver sus caracteristicas y precios para finalmente seleccionar los que desea y realizar
su pago. Existen diferentes tipos de comercio electrdnico, siendo estos los siguientes (Basantes
Andrade & Gallegos Varela, 2016):

B2B (Business to Business) Negocios a Negocios.

B2C (Business to Consumer) Negocios a Consumidores.
B2G (Business to Governments) Negocios a Gobiernos.

G2G (Governments to Governments) Gobiernos a Gobiernos.
G2B (Governments to Business) Gobiernos a Negocios.

G2C (Governments to Consumers) Gobiernos a Consumidores.

N o o s~ w D PE

C2G (Consumers to Governments) Consumidores a Gobiernos.
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8. C2B (Consumers to Business) Consumidores a Negocios.

9. C2C (Consumers to Consumers) Consumidores a Consumidores.

Business to Business (B2B)

Trata del tipo de negocio donde el intercambio financiero de bienes o la prestacién de servicios
se ejecuta entre dos entes empresariales (particulares o no), por lo que se relaciona esencialmente
con el comercio mayorista, sin embargo, se puede referir a prestacion de servicios y consumo de
contenidos (Luna, 2020). En segundo lugar, Business to Customer (B2C): se refiere al comercio
electronico “convencional”. La empresa se comunica directamente (a través de su pagina web) con
el cliente final (Luna, 2020).

(Consumers to Consumers) Consumidores a Consumidores (C2C)

Es una transaccion que se realiza cuando un usuario dispone de un producto que ya no desea
utilizar y que decide ponerlo en venta. Este tipo de e-commerce se ha fortalecido con el uso de las
redes sociales a traves de las cuales interactian millones de personas. Dentro de las ventajas que
ofrece se encuentra la posibilidad de la reutilizacién de productos, precios mas bajos y la

eliminacion de intermediarios.

(Governments to Consumers) Gobiernos a Consumidores (G2C)

Hace referencia a las probabilidades que ofrece el Gobierno a la comunidad de que puedan
realizar tramites en linea como por ejemplo pago de impuestos, multas, solicitudes de certificados,
entre otros. Tiene como ventaja principal el ahorro en tiempo para la persona ya que se evita de

realizar largas filas que suelen presentarse en las entidades del estado.

(Business to Governments) Negocios a Gobiernos (B2G)

Es un tipo de comercio electronico que le facilita las relaciones comerciales a las empresas con
el Gobierno, con la posibilidad de participar en licitaciones para ser sus proveedores, ofreciendo
productos y servicios requeridos en dichas entidades. Tiene como ventajas el ahorro de tiempo y

dinero, asi como la realizacion de procesos seguros y estandarizados.
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(Governments to Governments) Gobiernos a Gobiernos (G2G)

Es el que se realiza entre las entidades publicas, partiendo del Gobierno nacional hacia los
gobiernos locales, cuya finalidad principal es realizar transferencias, traspaso de informacion,

formulacién y seguimiento de presupuestos.

(Governments to Business) Gobiernos a Negocios (G2B)

Se refiere al tipo de transacciones virtuales que pueden darse entre el Gobierno y las empresas
de modo tal que se fortalezcan los procesos de negociacion y se dé un mayor control en el proceso

y la trazabilidad de la informacion.

(Consumers to Governments) Consumidores a Gobiernos (C2G)

Esta orientado basicamente al fortalecimiento de la relacion entre la comunidad y el Gobierno,
a través de la interaccion constante, donde los usuarios pueden estar enterados de los servicios que

brindan las entidades publicas.

(Consumers to Business) Consumidores a Negocios (C2B)

Es un mecanismo de e-commerce donde el consumidor es quien toma relevancia ya que es
quien realiza una oferta por un producto o servicio y las empresas que pueden ajustarse a tal
necesidad aceptan.

Por consiguiente, en la misma linea de la razén de ser de la empresa La Distribuidora se
desarrolla el concepto de Optimizar, segun Javier Ordofiez PhD (2014), se llama optimizar a la
pesquisa rigurosa de los mejores métodos y propuestas que den solucion a los diferentes problemas
que se presentan en el transcurso de las tareas empresariales, operativas, administrativas y en
general de la organizacion. Estas soluciones deben ser satisfactorias cubriendo cada una de las

perspectivas anteriormente mencionadas.

Actualmente es posible tener a mano diversas soluciones y el proposito de la optimizacion es
tener la capacidad de seleccionar la mejor posible o las soluciones méas potenciales cosa que
represente efectividad, desempefio y eficiencia en la ejecucion de las tacticas para alcanzar los

objetivos empresariales. Optar por la optimizacion de los procesos permite una mayor velocidad



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE 40

de respuesta ante los cambios del entorno, ayuda a aumentar la productividad de las areas de la

organizacion y es posible generar mas en menos tiempo con la mejor calidad (Brook Taylor, 1971).

Por otra parte, se pretende optimizar la distribucion de los productos que estan dentro del
portafolio de la Distribuidora, teniendo en cuenta que distribuir significa el transporte de productos
terminados desde su lugar de fabricacion hasta el sitio de adquisicion y consumo, abarcando los
canales necesarios para conseguir que el producto llegue hasta el consumidor final. (Diez de
Castro, 2004, p.6).

La distribucion en el &mbito comercial es de vital importancia entre la oferta y la demanda para
hacer posible la compra de productos producidos teniendo en cuenta las técnicas mas acertadas
para el tipo de empresa que lo requiera, el proceso de distribucidn abarca las utilidades de posesion,

tiempo, lugar y forma.

Marco Legal

En la labor de normatividad sobre el ejercicio laboral del e-commerce, a nivel internacional se
destacan algunas leyes modelos para tener en cuenta en el desarrollo de la implementacion de la

propuesta a la empresa La Distribuidora.

La “ONU” (Organizacion de las Naciones Unidas) adoptod el 12 de junio de 1996 y actualmente
con su articulo 5 bis suplementario adoptado en 1998, la ley Modelo sobre comercio electronico
que tiene por finalidad beneficiar a los comercializadores electronicos para hacer posible el
ejercicio del comercio por medio de las distintas plataformas electrénicas. Cabe resaltar que esta
ley busca superar los obstaculos que presentan las disposiciones legislativas que no pueden
cambiarse por medio escrito, lo que genera una igualdad de trato a la informacion electrénica y la
informacion en papel.

En general, la presente ley maneja las condiciones especificas que deben cumplir las
informaciones electronicas en los procesos comerciales sin objeciones ni obstaculos, asi como se
gjecuta en la forma tradicional (escrita), acoplando de igual manera la firma y deméas documentos

en este caso electrénicos.

Es asi como para dar cumplimiento a lo anteriormente planteado este Organismo Internacional

publico los siguientes documentos:
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“Ley Modelo de la CNUDMI sobre el Comercio Electronico con la Guia para su
incorporacion al derecho interno (afio 1996)”
Y la “Ley Modelo de la CNUDMI sobre Firmas Electrénicas (2001)”

En materia nacional, Colombia cuenta con una Cdmara de Comercio Electrénico abreviada por
sus siglas (CCCE), la cual es una entidad sin animo de lucro de caracter privado que se rige por un
orden gremial para fomentar y consolidar la industria de comercio electronico en el pais a través
de informacidn sobre las cifras con respecto a los movimientos del e-commerce ejercido en el pais,
ademés de compartir datos importantes de como afectan las politicas al sector y ofrecer

conocimientos y actualizaciones sobre el tema tratado (CCCE, 2016).

En Colombia mediante la ley 527 de 1999 se aplica el marco juridico integral sobre el uso de
los mensajes y difusion de datos, de firmas digitales y del e-commerce y se establecen las entidades

que certifican ese objeto asimismo se dictan otras disposiciones (Rincén, 2017).

La Ley 633 de 2000 plasma cuales son las consideraciones que se deben tener en cuenta para
el uso de sitios web de Colombia.

Para tratar los aspectos a consideracion de la creacion de nombres de dominio de internet bajo
el cédigo .co correspondiente a Colombia, la Ley 1065 de 2006 y la resolucion MINCO 1652 de
2008 estipulan que la administracion de registro sera administrada por el Ministerio de

Comunicaciones a través del control y la regulacion estatal (EVA, 2016).

La ley 1150 de 2007 y el decreto 1082 de 2015 rigen la normatividad relacionada con la
contratacion estatal electronica en Colombia (Secretaria Senado, 2021).

Por medio de la Ley 1819 de 2016 “se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen
los mecanismos para la lucha contra la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras disposiciones.”
(EVA, 2016).

Se hall6 la Ley 1273 de 2009 que establece la modificacion sobre el cédigo penal para la
proteccién de informacién y de datos para preservar de forma integral los organismos que utilicen

las tecnologias de la informacidn (Secretaria Senado, 2021).
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En su defecto, La Ley 1341 de 2009, la Ley 1450 de 2011 y la Resolucion CRC 3502 de 2011,
emiten la normativa correspondiente a la provision de redes y servicios de telecomunicaciones,

aplicaciones y contenidos digitales.

La Ley 1480 de 2011, el decreto 1499 de 2014 y el decreto 1074 de 2015 adicionado por el
decreto 587 de 2016 plasman las reglas para tener en cuenta a la hora de realizar pagos electrénicos

para comercios que cuenten con domicilio en Colombia.

A continuacion, en la pagina 43, se presenta en la Tabla 2 la Matriz de Impacto Legal que
permite identificar cuales son los impactos de las leyes publicas sobre los ejercicios de e-commerce
en Colombia que por otro lado permite deducir qué estrategias podria adoptar la empresa para

llevar a cabo sus objetivos corporativos.
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Tabla 2

Matriz de Impacto Legal

43

Ley

Ventaja

Desventaja

Impacto

Ley Modelo de la
CNUDMI sobre el

Comercio
Electrénico con la
guia para su

incorporacion  al
derecho interno
(afio 1996)

Ley 527 de 1999

Ley 633 de 2000

Ley 1065 de 2006

Plasma una normativa
que sirve de referencia a
otros paises miembros

cuando se  pretenda
modificar el estatuto
sobre los temas alli
planteados.

Es posible encontrar clara
y especificamente los
criterios necesarios para
ejercer el paso de datos e
informaciones personales
via web.

Establece el control y
seguimiento de péaginas
web que se dedican al
comercio.

Deja claras las
finalidades del uso del
dominio web colombiano
.o y a los organismos
encargados de regularlo.

Ciertos paises no disponen de los
recursos que se necesitan para
implementar satisfactoriamente
lo dispuesto en esta ley.

Se percibe la acumulacion de
informacion legal que llega a
confundir al ente interesado.

Carga tributaria 0 pagos
obligatorios a la DIAN por el
manejo de este tipo de comercio.

Se debe realizar anualmente un
pago para el uso de dominio .co,
a los particulares que lo
soliciten.

Positivo

Ofrece una Guia como ayuda para
formulacién de leyes acerca del uso de
e-commerce en los diferentes Estados.

Con base en esta se crea un marco
legal que juridicamente permite el uso
de datos e informacion digital y la

minimizacion de costos en los
protocolos de la Administracion
Pablica.

Adquirir prestigio o confiabilidad por
estar vigentes legalmente en el
ejercicio de e-commerce.

Credibilidad y certificacion por el
gobierno nacional, ante otras paginas
que manejen este tipo de dominio.

Negativo

Varias de las recomendaciones

planteadas son de dificil
ejecucion para paises con
recursos de la informacion

tecnoldgica limitada.

Tener total certeza de no
administrar de mala manera los
mensajes de  datos  por
repercusiones legales.

En caso de no tenerla en cuenta
se tienen consecuencias legales y
juridicas ante los organismos
reguladores.

A particulares funciona por un
plazo de 10 afios prorrogables
solo una vez.
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Ley Ventaja Desventaja Impacto

Ley 1150 de 2007  Utilizacion de medios Todos los canales para poder Permite  realizar  contrataciones Se restringe la autonomia del
electrénicos para implementar esta ley son formales y por la ley para ejecutar empresario por la regulacion
aspectos precontractuales controlados por el gobierno servicios de caracter electronico permanente  del gobierno
y contractuales. nacional. nacional.

Ley 1273 de 2009 Se protege de manera Podria presentar demora en Proteccion y confiabilidad para Ninguna, pues es una ley que
integra bajo el cddigo aplicar todo el peso de la ley a ejercer labores comerciales mediante  ofrece proteccion e
penal el trabajo quienes la infrinjan. medios informaticos. implementacion de procesos
relacionado  con la judiciales a quienes perjudiquen
utilizacion de datos e el buen nombre de una empresa
informacion. comercial.

Ley 1341 de 2009 Esclarece los términos y ElI uso incorrecto de las La poblacién puede acceder sin Uso indiscriminado de las redes
condiciones necesariasde  tecnologias. La falta de discriminacidn alguna al uso de las en caso de emergencias
los interesados en trabajar  infraestructura dispuesta para TIC. nacionales.
por medio de las TIC desarrollar ~ procesos ~ mas

eficientes tecnoldgicamente.
Ley 1480 de 2011 Expide los lineamientos Se debe contar con la capacidad Brinda garantias a los usuarios de la No tiene impacto negativo ya

que rigen la proteccion al
consumidor en todas sus
formas.

total de interactuar con el
usuario en términos tanto
operativos como tecnoldgicos.

proteccion a sus datos, informaciones,
pagos en linea y legitimidad del
proceso realizado.

que busca la proteccion Optima
de los derechos como persona
integra y consumidor.

Fuente. Elaboracién propia basada en diversas fuentes en torno a las leyes colombianas (2022)
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A continuacion, en la Figura 5, se plasman de manera resumida y en orden cronolégico las leyes citadas en el marco legal.

Figura 5

Linea del Tiempo del Marco Legal

Ley Modelo de la
CNUDMI sobre el Ley 633 de Ley 1150 de

Ley 1480 de
Comercio 2000 2007

Electrénico de 1996

1 1

2011

Ley 1273 de
Ley 527 de Ley 1065 de 2009
1999 2006 Ley 1341 de

2009

Fuente. Elaboracidn propia con base en la matriz de impacto normativo (2022)
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Capitulo 3

Disefio Metodoldgico

Tipo de Investigacion

El presente trabajo se desarrolla a través del estudio descriptivo, el cual tiene por objeto referir
situaciones, eventos y hechos; es decir, como se manifiestan determinados fenémenos. Cabe
anotar, que, si previo a este tipo de estudio se ha realizado uno exploratorio y se han identificado
los aspectos relevantes del fendmeno a investigar, la investigacion descriptiva complementa,
orientando sus objetivos a determinar y describir como son esos hechos o conceptos relevantes del
fendmeno investigado (Gémez, 2016, pag. 59). Dado lo anterior, resulta de aplicabilidad para esta
investigacion, teniendo en cuenta que propicia la recoleccion de la informacion de las variables

definidas, logrando de esta manera comparar y concluir sobre el tema propuesto.

Enfoque

La investigacion se desarrolla desde un enfoque mixto, es decir, se trata de una investigacion
cualitativa y cuantitativa. El enfoque cualitativo es el que “se concentra en la recoleccion y analisis
de datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion” (Sampieri H. & Fernandez C., 2014). En la investigacién cualitativa prevalecera la
revision de la literatura que contemple esencialmente la publicacion de articulos, noticiarios,
informes empresariales, informes gubernamentales, investigaciones académicas, entre otros
medios de informacién. La antigtiedad de las publicaciones analizadas no serd mayor a 5 afios, con

el objetivo de contextualizar el desarrollo del proyecto con informacion altamente innovadora.

Por otra parte, el enfoque cuantitativo tendra respuesta mediante el desarrollo de encuestas
orientadas a los clientes donde se analizara la viabilidad de desarrollar la estrategia de e-commerce,
pronosticar los niveles de aceptacion por parte del cliente y evaluar los ahorros que esta
implementacidn generara en la compafiia. El tamafio de la muestra a analizar se obtuvo de la base
de datos de clientes actuales proporcionada por la empresa caso de estudio y estard encaminada a
obtener un error que no sobrepase el 5% y que cuente con un nivel de confianza del 95%. Asi
mismo, esta encuesta se realizara a través de la plataforma Google Forms, que sera promocionada

personalmente y con el apoyo de las redes sociales.
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Hipotesis

El disefio de la estrategia para un canal e-commerce en la empresa La Distribuidora
incrementara la base de clientes mensual en un 15% y reducira los tiempos de abastecimiento en

una semana.

Este tipo de hipotesis de caracter descriptivo, segun Hernandez Sampieri, R., et al (2006, p.
108), la hipdtesis descriptiva es aquella que se usa en estudios descriptivos para pronosticar un

dato o valores que seran de posterior medicion u observacion.

Método

El método usado en la investigacion es de caracter inductivo-deductivo que, de acuerdo con
Hernandez Sampieri, R., et al (2006, p. 107), tiene aplicacion en principios descubiertos hasta
casos particulares por medio de un enlace de juicios. En la presente investigacion se cumplira con
este ejercicio al momento de realizar el procesamiento y el analisis de toda la informacion
recopilada por medio de las entrevistas o las encuestas necesarias para dar respuesta al objetivo

general y los objetivos especificos de la asesoria.

Variables o Criterios

Edad

Género: hombres y mujeres

Frecuencia de compra en La Distribuidora y otras distribuidoras
Frecuencia de compra online

Problematicas con compra online

o o~ wbdhF

Empresas de venta de abarrotes en Cartago (competencia)

Operacionalizacién de Variables

A continuacion, se presenta la Tabla 3 que resume la operacionalizacién de las variables

incluyendo su concepto, categoria e indicador.
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Tabla 3
Operacionalizacién de Variables
Categoria Concepto Categorias Indicador
Marketing Promoci6n de productos o marcas mediante varias vias e Medios electrénicos e Medios tradicionales/ Medios
digital de medios electrénicos. Los medios que pueden ser electronicos
usados como parte de una estrategia de mercadotecnia e FEstrategias de mercado e No. De horas consumidas en el
digital de un negocio puede incluir esfuerzos de técnica digital dia.
promocion via internet, social media, teléfonos % de compras mensuales.
moviles, Billboards electronicos y también mediante la e Promocion via internet Numero de comprobantes
TV y laradio. mensuales.
Motivos
E-commerce Es un método de ventas que permite a los clientes e Método de ventas Tipo de productos: masivos,
acceder de manera rapida y simple desde cualquier suntuarios, vestido
parte del mundo o dispositivo “inteligente” a la cartera e  Cartera de servicios e Compras tradicionales/compras
de servicios y productos que una empresa ofrece a su internet.
vez que cuenta con un canal de pago virtual para e Canal de pago virtual Criterios sobre uso de internet

concretar dicha compra durante las 24 horas del dia.

Preferencias de locales.
Pagos tradicionales/pagos internet

Fuente. Gudifio (2016)
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Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio se define como el nimero de tiendas que existen en Cartago,
Valle del Cauca, las cuales teniendo en cuenta informacion suministrada por Camara de Comercio,
para finales del afio 2020 ascendia a 600 en total. Para obtener la muestra que facilite el
conocimiento del dato de las propiedades a las cuales se les aplicara la encuesta, se utiliza la

siguiente formula teniendo en cuenta que se trata de una poblacion finita:

Zﬂiptqt N

2™ (N -1) + 72 (p*q)

Donde:

Z = Nivel de Confianza 95%, es decir, Z = 1.96

P = Grado de aceptacion del servicio 50%, equivalente a 0.50

Q = Grado de no aceptacidn del servicio 50%, equivalente a 0.50
N = Tamafio de la poblacion = 600

E = Estimacion de error 5%, equivalente a 0.05

Reemplazando se tiene:

n= 234 encuestas a aplicar

Procedimiento

A continuacion, se describe el procedimiento a partir del cual se abordara el proyecto. En este
se delimitan tres fases de accion, cuya ejecucion corresponde a cada una de las etapas establecidas

en el cronograma.
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Fase 1

Diagnosticar el ambiente externo e interno de la empresa con la finalidad de que puedan
determinarse los factores positivos y negativos que afecten la implementacion del e-commerce:
para realizar el analisis externo de la empresa, se hard uso de la aplicaciéon de la herramienta
administrativa de la matriz PESTA con el fin de establecer las oportunidades y amenazas del
entorno, determinandose con atencion en los factores politicos, economicos, sociales, tecnoldgicos
y ambientales. Seguido a esto, se realizara el analisis del nivel de competitividad de la industria,

apoyados en el modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Toda esta informacion establecera las oportunidades y amenazas que afectan de manera positiva
y/o negativa en el desarrollo organizacional y que podran ser plasmadas a través de la matriz EFE.
Para realizar el analisis interno de la empresa, se hard uso de la aplicacién de la técnica de entrevista
con el gerente de la empresa, lo cual permitira establecer las fortalezas y debilidades de la
organizacion. Cada variable citada podra analizarse de forma individual y finalmente lograra
integrarse en la matriz DOFA para la formulacion de las estrategias que deberan tenerse en cuenta

para la implementacion del canal de comercializacion.

Fase 2

Determinar un estudio de benchmarking que permita la definicion del nivel competitivo de la
empresa frente a sus competidores: para el desarrollo de este objetivo, debera inicialmente hacerse
una seleccion de los competidores mas importantes y establecer los factores claves de éxito que
seran evaluados mediante la Matriz de Perfil Competitivo. Una vez se valore cada factor para cada
una de las empresas, podra establecerse cual es la que tiene un mejor desarrollo de las variables y

gue se encuentra mejor posicionada en el mercado.

Fase 3

Establecer la aceptacion que tendria el e-commerce entre los clientes actuales: con el fin de
establecer la aceptacion que tendra entre los tenderos el canal e-commerce y conocer otros aspectos
relevantes para el proyecto, se aplicara el instrumento de medicion definido para tal fin, que de
acuerdo a la muestra calculada, en total son 234 encuestas, por tanto; se espera poder realizar el

trabajo de campo de manera practica con la ayuda del formulario en Google que permite conocer
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la tabulacion asi como sus gréaficas, optimizando de esta manera el tiempo que puede ser destinado
al analisis y presentacion de resultados. Con los datos obtenidos se elaborard un informe y se

presentara una conclusion para el proyecto desde el punto de vista de mercado.

Fase 4

Evaluar los costos de las plataformas que se requieren para el disefio del canal e-commerce:
antes de elegir la plataforma e-commerce adecuada para la empresa es importante contar con la
informacion de los costos para tomar la mejor decision en cuanto a qué plataforma es la méas
adecuada para satisfacer las necesidades de los clientes de la empresa la distribuidora por ello se
hace un comparativo de las multiples plataformas posibles las caracteristicas sus costos mensuales

entre otros.

Fase 5

Analizar los diferentes canales de pago disponibles para el e-commerce a fin de que pueda
seleccionarse el que mejor se ajuste a las necesidades de la empresa: se debe realizar una
investigacion de los canales de pago que se encuentran disponibles, verificando los costos de la
transaccion, costos de integracién, facilidad del uso para el cliente, seguridad, entre otras
caracteristicas importantes con el fin de seleccionar el canal de pago mas adecuado de acuerdo con
las preferencias del usuario de la plataforma.

Fase 6

Trazar un sistema de seguimiento y control para la propuesta de disefio del canal e-commerce
en la empresa La Distribuidora: es importante contar con un plan de seguimiento y control de la
propuesta disefiada para la distribuidora que permita evaluar el nivel de cumplimiento de las
estrategias que se plantearon derivadas del analisis de la matriz DOFA, estableciendo entonces las
actividades necesarias para el desarrollo de dichas estrategias, asi como la persona responsable de

garantizar que se lleve a cabo en el tiempo establecido.
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Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Para larecoleccion de la informacion se tomaran en cuenta tanto fuentes primarias como fuentes

secundarias validadas por un experto.

Fuentes primarias

Como fuente primaria se tendra como instrumento de medicion la encuesta, la cual estara
conformada por preguntas cerradas y debidamente validada por un experto en el tema a través de
una carta de aval expuesta dentro del apéndice del documento (pag. 127). Esta encuesta permitira
conocer las percepciones de los clientes acerca de la implementacién de la estrategia del canal e-
commerce en La Distribuidora se aplica una entrevista semiestructurada y otros aspectos
relevantes y necesarios en la ejecucion del proyecto. Se tendra como referencia la base de datos de
los clientes actuales de la distribuidora que es proporcionada por la administradora de la misma

organizacion.

Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias se toman todos los referentes bibliograficos, bien sea libros, trabajos
de grado, publicaciones, etc., que traten el tema del e-commerce, asimismo, se revisaran paginas
institucionales y de interés donde pueda evidenciarse el comportamiento del sector y las tendencias

del mercado en cuanto a los canales de comercializacion.
Técnicas de andlisis de datos

Posterior a la aplicacion de la encuesta estructurada con la finalidad de conocer las necesidades
de los clientes y la aceptacion del canal de comercializacion e-commerce, se realiza la tabulacion
y gréficos que ofrece la estadistica descriptiva y que contribuyen a una mejor interpretacion de los
resultados ademas de una presentacién mas practica y entendible para cualquier interesado en el
documento.

En la Figura 6 a continuacion, se muestra el resumen metodologico de la investigacion utilizado

en la propuesta de disefio del canal e-commerce para La Distribuidora.
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Figura 6

Resumen Metodologico

Propuesta de Disefio de Canal de Distribucidn Tipo E-Commerce
Caso estudio. La Distribuidora ubicada en el Municipio de Cartago, Valle del Cauca
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Capitulo 4
Hallazgos y Resultados

A. Diagnostico del ambiente externo e interno de la empresa La Distribuidora de Cartago,
Valle del Cauca

Diagnostico del ambiente externo

Con el fin de que puedan identificarse los factores externos que impactan en los resultados de
la empresa, se llevd a cabo un analisis mediante la matriz PESTA, que toma en cuenta varios
factores influyentes como politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos y ambientales, por

consiguiente, se describe a continuacion:

Factores politicos

Plan de Desarrollo Nacional 2018-2022

Uno de los pilares del plan de desarrollo es la formalizacion, emprendimiento y dinamizacion
empresarial. Dentro de sus principales estrategias se encuentra el acompafiamiento a los
empresarios a través de asesorias para que las organizaciones sean sostenibles en el tiempo,
asimismo, se ampliara y facilitara el acceso a los servicios para emprendedores, de igual manera,
se fortalecera el microcrédito para las pequefias empresas, con tasas de interés que abaraten los
costos financieros. Estos créditos se realizaran en apoyo con Bancoldex para beneficiar a 30.000
pymes del pais (DNP, 2019). Esto se convierte en una oportunidad para que la empresa se
beneficie de los planes y programas del Gobierno Nacional en pro del fortalecimiento de sus

Procesos.

En tal sentido, La Distribuidora puede aprovechar las ventajas que ofrece el plan de desarrollo
nacional para las empresas nacionales, puede acceder a un crédito aprovechando las tasas de interés
bajas, con el fin de implementar el e-commerce con la adquisicion de la App, ademas del aumento
del plan de cargos ya que pueden requerirse personal adicional que se dedique no solo al manejo
de la App sino al desarrollo de estrategias de marketing digital en el proceso de aprendizaje e

inclinacion de los clientes por este nuevo canal de distribucion.
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Plan de Desarrollo Municipal “Es contigo Cartago” 2020-2023

Dentro de su plan de gobierno tiene un pilar estratégico orientado a la promocion y el
fortalecimiento del emprendimiento y el desarrollo empresarial con la finalidad de mejorar los
niveles de competitividad. Dentro de las actividades a realizar se encuentra brindar capacitacion
a 200 MiPymes en estrategias comerciales y normas tributarias, asi como realizar ferias para la
promocion de los productos y servicios de los microempresarios del pueblo. Otra actividad que
resulta ser conveniente para lo que busca la empresa es que desde el Gobierno Local se pretende
brindar apoyo para el desarrollo de plataformas virtuales, de modo tal que se pueda implementar
el e-commerce como un canal de comercializacion, siendo esto una oportunidad para la empresa

dado el objetivo que persigue (Alcaldia Cartago, 2020).

Dado lo anterior, resulta beneficioso para la empresa asistir a estas jornadas de capacitacion en
las que puede aprender acerca del desarrollo de estrategias de mercadeo que pueden ser Utiles para
la definicion de un plan de trabajo anual, asimismo, puede beneficiarse de las asesorias para la
implementacién de la plataforma virtual que se pretende recomendar, que bien puede ser una que
no requiera de un pago mensual como usualmente se debe hacer con las App’s que existen en el

mercado.

Factores econémicos

Comportamiento IPC

Teniendo en cuenta que el IPC refleja la manera en que se afectan los costos de la canasta
familiar y como impacta en el poder adquisitivo de las personas, es conveniente realizar una

revision del indicador en los ltimos cinco afios como se puede ver en la Tabla 4 de la pagina 56.
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Tabla 4

Comportamiento IPC 2016-2020

Afo IPC (Variacién anual)
2016 5,75%
2017 4,09%
2018 3,18%
2019 3,80%
2020 1,60%

Fuente. Elaboracién propia (2020)

En la Figura 7 a continuacion, se evidencia un comportamiento con tendencia a la baja para el
periodo 2016-2018, donde pas6 de 5,75% a 3,18%, siendo este ultimo muy cercano a la fecha
establecida por el Banco de La Republica (3%). Posteriormente, para el afio 2019 se incrementa
levemente a 3,80% Yy luego presenta un descenso significativo para el afio 2020, donde llegé hasta
1,60%, situacién debida a toda la crisis econdémica que se genero6 con la pandemia y que ocasion6

cierres de empresas y disminucién de las ventas.

Figura7

Comportamiento IPC 2016-2020
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Ahora bien, analizando el IPC en lo que va corrido del afio 2021, este crecio hasta 5,26%,
fendmeno que se debe en gran parte al grupo de alimentos, los cuales han registrado incrementos
considerables en precios como efecto de los paros y movilizaciones que se han llevado a cabo en
el presente afio (La Republica, 2021). Dado lo anterior, puede decirse que el hecho de que el IPC
se encuentre nuevamente al alza, resta poder adquisitivo para que los consumidores puedan acceder
a diferentes productos y servicios, razén por la cual deben priorizar sus gastos y en tal medida se
limitan a adquirir los productos que son esenciales para su subsistencia, lo que trae un efecto
negativo para empresas como la Distribuidora que comercializan productos que no resultan tan

necesarios, siendo esto una amenaza para el sector.

El IPC es un indicador econémico en el cual la empresa no tiene ninguna injerencia, por el
contrario, debe adaptarse a sus fluctuaciones y generar estrategias para contrarrestar sus efectos
cuando este se encuentra al alza, tal como esta sucediendo actualmente, se puede presentar a través
del incremento de los precios de los productos en proporcion al incremento que realicen sus
proveedores o la revision de los costos de operacion para identificar aquellos aspectos en los que

puede racionalizar el gasto mensual y anual.

Tasas de interés

Las tasas de interés resultan ser un indicador relevante para las empresas, dado que puede
facilitar el acceso a financiacion para la realizacion de diferentes proyectos, o también se convierte
en un referente para el manejo de cartera con los clientes. Por tanto, se muestra su comportamiento

en los Ultimos afos en la Tabla 5 a continuacion:

Tabla b

Comportamiento tasas de interés de 2016-2020

Afo Tasa de interés
Noviembre de 2016 15,45
Noviembre de 2017 12,80
Noviembre de 2018 11,92

Noviembre de 2019 11,21
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Afo Tasa de interés
Noviembre de 2020 9,14

Fuente. Banco Republica (2020)

La Figura 8 muestra que las tasas de interés han bajado en los ultimos afios, pasando de 12,04

puntos en el afio 2016 a 9,14 puntos en el 2019.

Figura 8

Comportamiento tasas de interés de colocacion 2016-2020
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Fuente. Banco Republica (2020)

En la medida en que las tasas de interés disminuyen, se abre una oportunidad para que las
personas naturales y empresas puedan acceder a créditos con unos costos financieros mas
economicos, lo cual puede impulsar la inyeccion de capital a las organizaciones 0 acceso a

préstamos para el desarrollo de proyectos que ayuden a su crecimiento.

En relacion con este indicador, es importante tenerlo en cuenta ya que La Distribuidora puede
tomar la decision de acceder a un préstamo para financiar el proceso de implementacion del e-
commerce y que tal como se menciond anteriormente, puede ser a través de Bancoldex que en
alianza con el Gobierno se encuentra ofreciendo tasas mas competitivas, lo que resulta positivo

para la ejecucion de planes de mercadeo estratégico y marketing virtual que la empresa quiera
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llevar a cabo en razén de mantener o lograr fidelizar un mayor porcentaje de clientes actuales o

futuros.

PIB: este indicador refleja el crecimiento del pais en las diferentes ramas econdémicas que lo
componen. En los ultimos afos el PIB en Colombia ha sido el que se detallaen la Tabla6y en la

Figura 9, a continuacion:

Tabla 6

PIB 2016-2020

Afio PIB (%)
2016 2,1
2017 1,4
2018 2,6
2019 33
2020 -6,8

Fuente. Elaboracién propia (2022)

Figura 9

PIB 2016-2020

4 2,6 3.3
2,1 1,4 e
2 /\/ \
0 ¢
L, Ao 2016 2017 2018 2019 20120
4
6
9 -6,8

Fuente. Elaboracidn propia (2021)



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE 60

Puede apreciarse en la Figura 9, que el PIB venia presentando una tendencia al alza en el
periodo comprendido entre 2017-2019, cuando alcanzé el 3,3%, sin embargo, para el afio 2020

Ilega la pandemia y la economia colapsa y registra un decrecimiento igual a -6,8%.

El departamento del Valle del Cauca presenté un decremento para el afio 2020 del 5,3%, en

comparacion con el nacional que presentd una contraccion del 6,8% (Mincit, 2021), ver a
continuacion en la Figura 10:

Figura 10

PIB Valle del Cauca 2020
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Fuente. Mincit (2021)

De otro lado, analizando el PIB para cada una de las ramas de la economia nacional, se tiene

que el sector comercio, al cual pertenece la empresa tuvo un crecimiento del 16,3% que resulta ser
coincidente con el resultado a nivel pais.

El comportamiento positivo del PIB puede ser aprovechado para que la empresa expanda sus
labores comerciales hacia otros municipios aledafos, para lograr ampliar de esta manera su nicho
de mercado para lo que se debe tener en cuenta la importancia de la fidelizacion de los clientes ya

que significaria el descenso en costos para la empresa al aumentar el indicador de clientes
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satisfechos convirtiendose en un distribuidor mayorista para tiendas, minimercados y estanquillos
de otras localidades y municipios lo que significa un aumento de la bases de datos de clientes y

por ende de sus ingresos. Ver a continuacion Figura 11:

Figura 11

Composicién sectorial del PIB 2020
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Fuente. Mincit (2021)

Factores Sociales

Nivel de empleabilidad

Como puede apreciarse en la Figura 12, para el afio 2019 la tasa de desempleo se encontraba
en un 10,5% y luego en el afio 2020 registrdé un aumento hasta llegar al 15,9% lo que representa

una diferencia de 5,4 puntos; afectando de manera considerable la economia de los colombianos.
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Figura 12

Tasa de desempleo 2019-2020

2019 10,5%

2020

Fuente. La Republica (2021)

Por otra parte, la tasa de ocupacion fue 49,8%, lo que significé una reduccién de 6,8 puntos
porcentuales en comparacion con el afio 2019 que fue de 56,6% (La Republica, 2021). Para el afio
2021 el indicador mostr6 una mejoria y en el mes de junio se ubicé en 14,4%, teniendo que uno
de los sectores que mas contribuyd fue el sector comercio que logrdé recuperar en un 50% sus
empleos, siendo en total 474.000 puestos (Portafolio, 2021). Pese a que ha mostrado una mejora,
continda siendo preocupante una tasa de desempleo tan alta, ya que pone en riesgo la estabilidad
econdmica no solo de los hogares sino de las empresas toda vez que son menos las personas que
cuentan con los recursos para demandar productos y servicios, razon por la cual se considera una

amenaza.

Pese a que puede considerarse una amenaza por la pérdida del poder adquisitivo tanto de
clientes actuales como potenciales, la empresa pude pensar en la contratacion del personal
requerido para la implementacion del e-commerce con una oferta del salario minimo, lo cual
resulta conveniente tanto para la organizacion como para la contribucion que puede realizarse a la

disminucion de la tasa de desempleo en la localidad.

Habitos de vida saludable

Cuidar de la salud y del fisico se ha convertido en uno de los retos de los colombianos, es asi
como segun encuesta de consumo de sustancias psicoactivas, para el afio 2019 la demanda de
tabaco disminuyd, pasando de un 12,9% a 9,8% (Infobae, 2020). Otro dato que conviene
mencionar es que la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) proyecta que para el 2025 habra a

nivel mundial 27 millones de personas méas que dejaran de consumir el tabaco. Continuando con
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los productos que pueden considerarse toxicos para la salud, son los azucares, los cuales tienen un
alto contenido en las gaseosas, sin embargo, en la época de la pandemia se evidencidé una
disminucion en el consumo de galletas, ponqués y gaseosas, esto como producto de la necesidad
de las personas fortalecer su sistema inmune fuerte para resistir una posible infeccion por COVID-
19 (La Republica, 2021). Esta situacion puede verse como una amenaza para el sector, puesto que
los productos que mas comercializa son cigarrillos y gaseosas, lo cual puede afectar sus ventas y

poner en riesgo su estabilidad econdmica.

Factores tecnoldgicos

Plan de Desarrollo Nacional

“Pacto por la transformacion digital de Colombia: Gobierno, empresas y hogares conectados
con la era del conocimiento”. El Gobierno se encuentra interesado en que cada vez sea mayor la
cobertura y acceso a internet tanto de las empresas como particulares. Por ejemplo, en beneficio
de las empresas le ha apostado a un plan de modernizacién tecnoldgica para la DIAN, con el fin
de que las organizaciones puedan realizar sus tramites en linea, ahorrando asi tiempos y siendo
mas eficientes en los procesos. De igual manera, dentro de sus propuestas se encuentra en
fortalecimiento de redes y conexién, asi como la implementacion de servicios en linea con las
entidades del estado para facilitar las diligencias y cumplimiento de requisitos a las empresas. Lo
anterior se convierte en una oportunidad para las empresas del sector para que realice la
tramitologia necesaria para su funcionamiento y la presentacion de informes o cumplimiento de

requisitos que exijan los diferentes entes gubernamentales (DNP, 2020).

La Distribuidora se ha beneficiado de esta iniciativa ya que ha podido renovar e imprimir su
RUT cada vez que ha sido necesario, de igual manera, ha aprovechado toda la informacion y
capacitacion que ha dispuesto la DIAN en su pagina en relacion con las novedades en materia

tributaria y en la implementacion de las NIIF para los estados financieros.
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Innovacion tecnoldgica

La tecnologia ha traido consigo la posibilidad de que las empresas puedan innovar, accediendo
a sistemas de informacion cada vez mas sofisticados y maquinaria y equipo que hace los procesos
productivos eficientes. En el campo de la comercializacion de productos, se presentan en el
mercado opciones de tecnologia de vanguardia que facilitan la recepcion de los pedidos, asi como
su distribucion, mediante la implementacion de sistemas de informacion que permiten mantener

informacion en linea y actualizada, lo cual facilita el manejo del inventario.

Siendo asi, esto es una oportunidad para gque las organizaciones del sector mejoren los tiempos
de prestacion del servicio con tecnologia de punta, lo que ademas puede significarles también
disminucion de costos de operacion; precisamente en el aprovechamiento de las Gltimas tendencias
tecnoldgicas y de la manera de comercializar los productos es que surge la posibilidad de que La
Distribuidora innove en sus canales de comercializacion a través de la implementacion de un e-
commerce apoyado en una App que facilite la interaccion del cliente con el portafolio de productos

de la empresa para realizar sus compras directamente.

Tendencia al uso del e-commerce

El pais se ha convertido en uno de los més atractivos para desarrollar el comercio electronico;
actualmente tiene 35 millones de internautas y existe una penetracion de usuarios a internet del
69%. Para el afio 2020, se registré un incremento del 119% de transacciones comerciales a través
de internet, lo que significé un avance importante para que las empresas puedan diversificar sus
canales de comercializacion, y esto es prueba de que cada vez son mas las personas que toman
confianza para llevar a cabo este tipo de procesos (América Asmi, 2021). Es de resaltar ademas
que un estudio del consumo, percepcion y comportamiento del Comercio Electronico en Colombia
realizado por Camargo (2020), reveld que el 60% de mujeres en Colombia prefiere comprar por
redes sociales, mientras que el 60% de hombres en Colombia prefiere comprar en internet a través
de paginas web, esto brinda una idea de cuales pueden ser los canales de e-commerce mas

adecuados para el sector, lo que representa una oportunidad para fortalecer la idea de negocio.
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Finalmente, y tomando en consideracion la investigacion realizada por AMI (Americas Market
Intelligence), en Colombia el comercio electronico puede presentar un crecimiento del 21% para
el afio 2024, lo que representaria unas ventas totales segln el anélisis de AMI de US $ 34.5 mil
millones, quiere decir esto, que se trata de un modelo de negocio en crecimiento que ofrece grandes

oportunidades a todos los empresarios.

Por lo anteriormente expuesto, es que se considera conveniente que la empresa se anticipe a sus
competidores principales e implemente este nuevo canal de comercializacion, proporcionando a
sus clientes un servicio seguro y confiable desde la comodidad de sus casas o desde donde quiera

que se encuentren realizando sus pedidos.

Factores ambientales

Plan de Desarrollo Nacional 2018-2022

Uno de los pactos transversales del Plan de Desarrollo es el “Pacto por la sostenibilidad:
producir conservando y conservar produciendo”, el cual tiene como finalidad impulsar el
crecimiento economico, pero a través de procesos productivos sostenibles que contribuyan al
cuidado del medio ambiente. En tal medida, el Gobierno busca crear mecanismos para brindar
capacitaciones respecto a la identificacion de los riesgos ambientales que pueden causarse en el
desarrollo de las diferentes actividades econémicas, lo cual se convierte en una oportunidad para
que la empresa defina sus propios impactos ambientales y formule un plan preventivo que de
muestra de que es una empresa socialmente responsable (DNP, 2020). Dado lo anterior, La
Distribuidora puede implementar acciones de responsabilidad social a través del fomento de una
cultura de cuidado del medio ambiente en el municipio de Cartago, haciendo uso de su amplio
portafolio de clientes, ademas del disefio de estrategias educativas en sus redes sociales con
publicaciones e informacién de utilidad como por ejemplo, la manera adecuada de reciclar los
productos que se comercializan en la distribuidora, para de esta manera fortalecer su imagen

corporativa ante el mercado y en general los municipios en lo que se opere.
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Uso de productos amigables con el medio ambiente

En la comercializacion de los productos, es necesario dentro del proceso de distribucion el uso
de bolsas plésticas, lo cual atenta contra el medio ambiente, es por ello, que mediante La Ley 1819
de 2017, el Gobierno cred un impuesto al uso de bolsas como mecanismo para desincentivar su
uso, por tanto, en algunos almacenes es comudn encontrar que promueven el uso de bolsas
ecoldgicas que venden a sus clientes para que puedan ser reutilizadas las veces que lo consideren,
disminuyendo de esta manera el impacto ambiental, resulta entonces una oportunidad para que la
empresa innove en la manera en que empaca sus productos, o también comercializando bolsas
biodegradables u ofreciendo un descuento a aquellos clientes que utilicen bolsas biodegradables

para llevar sus productos.

Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Con el fin de establecer la situacién del sector comercio y su nivel de competitividad, se aplico

la metodologia de las cinco fuerzas de Porter, tal como se describe en los siguientes parrafos:

Rivalidad entre competidores

El sector de la rama econdémica del comercio al por mayor y por menor es altamente
competitivo, encontrando en el pais diversas empresas dedicadas a la comercializacion de
diferentes productos, tales como abarrotes, calzado, prendas de vestir, bebidas, dulces, cigarrillos,
entre muchos mas. Las organizaciones de mayor reconocimiento en el mercado son Koba
Colombia SAS, Almacenes Exito, Supertiendas Olimpica, entre otras, asimismo, de este sector
pueden mencionarse las distribuidoras o también conocidos estanquillos, los cuales son usados por
los pequefios negociantes como tenderos para abastecerse de productos tales como dulces,
cigarrillos, bebidas, etc. Ahora haciendo referencia al mercado local y que intervienen en la
competencia con las tareas de La Distribuidora, de acuerdo con datos suministrados por la Camara
de Comercio del municipio de Cartago Valle, existen actualmente alrededor de 300 empresas que
se dedican a la comercializacion de este tipo de productos, entre las cuales se destacan
Comercializadora Don Jimmy, Deposito San Martin y Don Julio. Dado el alto grado de

competitividad, las empresas son conocedoras de que deben enfocar sus esfuerzos en satisfacer las
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necesidades de sus clientes, siendo estos la calidad, variedad del portafolio de productos y precio.
Existe una rivalidad marcada por tomar mayor participacion en el mercado, donde finalmente
deben generarse atributos diferenciadores como el servicio postventa, la oportunidad y la atencion
al cliente. Dado lo anterior, se considera que esta fuerza se encuentra en un nivel alto, siendo una

amenaza para la organizacion.

Amenaza de nuevos competidores

El sector comercio es uno de los sectores que se encuentra en constante movimiento, dada la
diversidad de productos que se comercializan y la necesidad de los consumidores de adquirirlos.
Los modelos de negocio se adaptan a la inversion que se desee realizar para su puesta en marcha,
encontrando almacenes de cadena con grandes infraestructuras y un nimero considerable de
empleados, hasta negocios pequefios de barrio como estanquillos o distribuidoras, que no requieren
espacios amplios ni un significativo volumen de inventario, por tanto, para evidenciar la amenaza

que existe de la aparicidn de nuevos competidores, es importante analizar aspectos tales como:

Necesidades de Capital: puede destacarse como barreras de entrada, la inversién que debe
realizarse para la adquisicion de inventarios y todos los equipos necesarios para la
exhibicion de los productos; las empresas deben contar un stock importante de inventario
no solo en cantidad sino en variedad de referencias para que los clientes puedan seleccionar
de acuerdo con sus gustos y precio que ofrecen. Por tanto, se considera que esa en una
barrera de entra alta. que puede frenar el ingreso de nuevos competidores.

Acceso a tecnologias de punta: para el funcionamiento de las empresas se requiere de
equipos tecnologicos como lectores de barra, sistemas de informacion para el control de
inventarios y almacenamiento, asi como para innovar en sus canales de comercializacion a
través de paginas web, tiendas virtuales o Apps, razén por la cual las organizaciones que
quieran ser eficientes en sus procesos deben invertir continuamente para actualizarse.
Dado lo anterior, podria considerarse como una barrera de entrada alta por los costos que
representa para una compaiiia, sin embargo, esto aplica en especial a las empresas grandes
y medianas, las pequefias suelen desarrollar procesos manuales que les restan

competitividad.
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Acceso a materias primas: la disponibilidad de los insumos para la operacion de las
distribuidoras no es un inconveniente, ya que en el mercado existe diversidad de
proveedores que pueden abastecer con lo necesario los requerimientos del sector. Existen
diferentes empresas que pueden suplir el abastecimiento oportuno que se requiere, por
consiguiente, este factor se considera una barrera de entrada baja.

Curva de aprendizaje: la experiencia que se adquiere a través de los afios se convierte en
una variable importante, toda vez que consigue una ventaja por el conocimiento que les ha
otorgado tanto los éxitos como los fracasos, logrando ajustar los procesos y obtener
resultados positivos para las organizaciones. Es por esto por lo que la curva de aprendizaje
se convierte en una barrera de entrada alta para aquellos que tienen intenciones de entrar a
competir o que apenas Se encuentran iniciando operaciones, no obstante, este tipo de
negocios no requiere un conocimiento técnico ni formal, razon por la cual se evalia como

una barrera de entrada baja.

Amenaza de productos sustitutos

La aparicion de productos sustitutos esta esta siempre latente, en especial para el sector que se
estd analizando, donde se comercializan principalmente bebidas gaseosas, cigarrillos y licores, los
cuales pueden ser reemplazados por agua, jugos, batidos, cigarrillos eléctricos, etc., que resultan
ser menos dafiinos para el cuerpo. En este caso, la necesidad de sustituirlos esta dada mas por los
habitos de vida que lleve el consumidor, puesto que una persona que cuida de su cuerpo prefiere
beber agua en lugar de una gaseosa, y opta simplemente por no fumar, por tanto, se considera que
es una fuerza que se encuentra en un nivel alto, clasificindose como una amenaza para las

empresas del sector y en especifico para La Distribuidora.

Se debe crear estrategias de publicidad fuertes y promociones para los clientes y que permitan
atraer a futuros compradores teniendo en cuenta que la adaptacion a los cambios en el mercado
debe ser un factor clave y que involucren los planes de contingencia en caso de que los productos
con los que actualmente se trabaja disminuyan en ventas ya sea por los productos saludables
anteriormente mencionados entonces es importante que la administracion de la organizacion se
adapte a las nuevas demandas y los cambios de productos que con el paso del tiempo se venden

notablemente.
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Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores son determinantes en el proceso de prestacion del servicio, ya que en gran
parte de estos depende el cumplimiento de la promesa que se hace al cliente, por tal razon es
importante establecer procesos de seleccion y evaluacion de proveedores que contribuyan a tener
los mejores insumos no solo de calidad sino con oportunidad y precios competitivos. El poder que
ejercen los proveedores es un factor importante para el desarrollo de la actividad de las empresas
del sector, razon por la cual se requieren técnicas de negociacion asertivas que garanticen
relaciones gana-gana y de largo plazo, no puede perderse de vista el hecho de que una buena
negociacion permite obtener descuentos, promociones, amplios plazos en los créditos y variedad
en los productos. Existen diferentes empresas que se encuentran en la capacidad de proveer los
productos requeridos para la comercializacion. Entre los proveedores mas importantes se
encuentran: Postobon, Coca Cola, Licorera del Valle, entre otros. De otro lado, el cambiarse de
proveedor no representa costos adicionales y es por lo anterior que se considera que esta fuerza se

encuentra en un nivel bajo, siendo entonces una oportunidad para la compafiia.

Poder de negociacién de los compradores

Puede decirse que el sector cuenta con un nimero importante de compradores, por ejemplo,
para el caso de las bebidas gaseosas, de acuerdo con una encuesta realizada por el DANE
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica) en el afio 2019 se revel6 que 68,4% de los
colombianos consume bebidas azucaradas, lo que lo hace un sector atractivo (Consultor Salud,
2019). De otro lado, haciendo referencia al consumo de cigarrillo, se tiene que es un nicho de
mercado mas pequefio, con un 9,8 % de colombianos que fumaban para el afio 2019 (Minsalud,
2020). Es de destacar ademas que existen diferentes proveedores tanto para las bebidas como para
los cigarrillos, ofreciendo variedad en precio, calidad y sabor, por tanto, los clientes tienen un alto
poder de decision sobre la compra razon que obliga a las organizaciones a distinguirse de las demas
a traves de la generacion de valor en el servicio para sus clientes. En ultimas, la compra se basa
en factores como subjetividad y preferencias del cliente, calidad del producto y del servicio, y

diversificacion del portafolio ofrecido, y al final es el cliente quien decide a que empresa comprar,
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por ello, esta fuerza se encuentra en un nivel alto y se convierte en una amenaza para las

organizaciones.

Diagnostico del ambiente interno

Presentacion de la empresa.

Misién

Somos una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion al por mayor y detal de
bebidas, abarrotes y tabaco, con oportunidad, excelencia en el servicio y precios competitivos, para
satisfacer la demanda de la region e impactar positivamente en nuestros clientes, accionistas,

proveedores y colaboradores.

Vision

Ser en el 2021, la distribuidora de bebidas, abarrotes y tabaco, mas importante de la region,

reconocida por su capacidad de respuesta, oportunidad y calidad en entrega de los productos.
Valores

1. Disciplina

2. Integridad y honestidad

3. Responsabilidad
4. Actitud y calidad del servicio

Estructura organizacional actual

En la Figura 13 se muestra la estructura organizacional de la empresa, evidenciando un total de

9 cargos de los cuales uno es del nivel directivo, dos de apoyo y seis del nivel operativo.
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Figura 13

Estructura organizacional
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Fuente. Elaboracion propia (2022)

En la Figura 14 se presentan las estrategias definidas para el plan estratégico bajo la

metodologia del Balance Score Card:

Figura 14

Planeacion Estratégica

MAPA ESTRATEGICO
CALIDAD SERVICIO CONFIANZA

PERSPECTIVA

RENTAEBILIDAD MAXIMA
POSIBLE

i ERA Lograr de los proveedores los mejores precios, con los mejores plazos v las mejores condiciones
posibles de pago
I A
1
»
Desarrollar e implementar un modelo de atencidn basado en el Menor Tiempo Posible
CLIENTES T >
.
ampliar la cobertura geografica v desarrollar modelos de negocio por segmentos de clientes
-
I
"
Lograr una optima capacidad de respuesta costo-eficiente y excelente servicio al cliente, bajo la
PROCESOS _ : . }
premisa de calidad, servicio y confianza
T A
- ~
APREMDIZAJE Y Trabajar con una misién de vida, un propodsito personal, un propasito laboral y sentido de
CRECIMIENTO pertenencia a la empresa

Fuente. Elaboracién propia (2022)



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE

72

En el Cuadro 1 se detallan las estrategias para cada perspectiva del plan estratégico con sus respectivos objetivos, a continuacion:

Cuadro 1

Planeacion estratégica

Perspectiva

Objetivo

Estrategias

Aprendizaje y crecimiento

Trabajar con una mision de vida, un
proposito personal, un propésito laboral y

sentido de pertenencia a la empresa.

Generar espacios de reflexion personal para trabajar en la misién y proposito

individual
Generar en los colaboradores conexion emocional con los valores de la Empresa

Definir metas de cumplimiento de cada cargo y plan de incentivos

Identificar el nivel de satisfaccidn del personal respecto al trabajo para desarrollar

planes de accién

Lograr una dptima capacidad de respuesta

costo-eficiente y excelente servicio al

Implementar un sistema de gestion por procesos

Implementar el software y definir informes periddicos para la toma de decisiones

Procesos
cliente, bajo la premisa de calidad, servicio|Definir una politica de servicio al cliente y fomentar una cultura de servicio
y confianza Establecer un plan de induccion
Realizar formacion de Servicio al Cliente
Incluir modelo MTP en la politica de servicio al cliente
Desarrollar e implementar un modelo de
. . Establecer sistemas de medicion de tiempos de respuesta de Ilamadas, alistamiento
| atencion basado en el Menor Tiempo P P
Clientes

Posible

de pedidos, entregas a domicilio, entregas en PDV

Definir procedimiento para PQRS

Abrir mercado en los pueblos cercanos
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Perspectiva

Objetivo

Estrategias

Ampliar la cobertura geogréafica
desarrollar modelos de negocio por|
segmentos de clientes

Explorar el mercado en los estratos medio altos

Clasificar clientes y establecer politicas de fidelizacion, condiciones y precios,

segln clasificacion

Financiera

Lograr de los proveedores los mejores
precios, con los mejores plazos y las mejores

condiciones posibles de pago

Identificar productos estrella que generen mayor rotacion y margen de contribucién

Definir plan de actuacion frente a grandes ofertas

Crear alianzas estratégicas con los vendedores que dan los descuentos y sacan

ofertas

Fuente. Elaboracion propia (2022)
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Matriz DOFA

Con el fin de establecer las fortalezas y debilidades de la empresa se realizé una entrevista al

gerente de La Distribuidora, en la que pudo obtenerse la siguiente informacion:

¢La empresa tiene definida la mision, vision y valores organizacionales?

Entrevistado: Si, la empresa cuenta con una mision, somos una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion al por mayor y detal de bebidas, abarrotes y tabaco con
oportunidad, excelente servicio y precios competitivos para satisfacer la demanda de la region e
impactar positivamente a nuestros clientes, proveedores y colaboradores. La vision es, “para el afio
2023 ser la distribuidora de bebidas y abarrotes mas importante de la region y esperamos ser
reconocidos por la capacidad de respuesta oportuna y la calidad del servicio y los productos. Los
valores estan definidos, los tenemos establecidos impresos, estan a la vista en la bodega cuando
uno entra: el respeto, la disciplina, acé trabajamos pues siempre con una actitud muy positiva
tratando de ofrecer una excelente calidad del servicio, ser muy oportunos en cada ocasion y

manteniendo siempre la integridad de todo el personal y el equipo de trabajo. (Fortaleza)

¢La organizacion tiene establecido un plan estratégico de largo plazo que le permita

proyectarse a futuro?

Entrevistado: Si, la empresa cuenta con un plan estratégico donde comprende la parte
financiera, la parte de los clientes, la parte de procesos aprendizaje y crecimiento y ya como tal
con algo més a fondo que es la calidad el servicio y la confianza siempre primando sobre el plan
de trabajo todo que se aplique sobre ese plan de trabajo gue se tiene establecido a través del tiempo
en todas las areas: despachos, alistamientos, entregas, domicilios, el Call Center, los vendedores.

(Fortaleza)

¢La empresa tiene definido y documentado un proceso de gestion de inventarios?

Entrevistado: Si, lo tiene documentado y definido. (Fortaleza)
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¢ Se realizan conteos aleatorios a los productos para llevar un control?

Entrevistado: Si, mes a mes hacemos inventario, inventariamos todo, verificamos las cantidades
de consumo pues como las que mas rotacion tienen y las que menos rotacion tienen o se estan

venciendo entonces ya se deja de pedir, ahi ya se tiene un control de todo. (Fortaleza)

¢ Tiene definido un proceso para realizar inspeccion de los productos que llegan y de qué

manera lo hacen?

Entrevistado: si, siempre se revisan las fechas de vencimiento de los productos que se estan
reviviendo, que se encuentren en excelentes condiciones, eso lo hace el jefe de bodega, él revisa

cada paca, cada producto que no tenga una fecha de vencimiento corta. (Fortaleza)

¢, Cuenta con espacio suficiente para el almacenamiento de los productos?

Si, mas que contar con el espacio suficiente es que esta ya definido por areas, por metraje y por

volimenes hacia arriba en donde va cada producto. (Fortaleza)

¢La compafiia realiza medicion de la satisfaccion del cliente?

Entrevistado: No, en este momento no lo hemos aplicado. (Debilidad)

¢ Cudles son los canales de comercializacién que utiliza en este momento?

Entrevistado: los canales de comercializacion son la voz a voz, la llamada telefénica, esta la

visita presencial de los vendedores y estan las redes sociales. (Fortaleza)

¢ Define cada afio un plan de mercadeo que le permita atraer mas clientes?

Entrevistado: Si, cada afio no, mas o0 menos cada tres meses hacemos una modificacién en los

planes de mercadeo para tener mayor alcance en Cartago o en la poblacion cercana. (Fortaleza)
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Actualmente, ¢cudles son los medios que tiene dispuestos para recibir los pedidos de los

clientes?

Entrevistado: Esta el Call Center que es donde contamos con un software pues desarrollado,
implementado, ya en ejecucion donde nos ayuda a tomar todos los pedidos y dénde nos almacena
la informacion de consumo de los clientes y todo lo demas. (Fortaleza)

¢ Cuales son las estrategias que aplica laempresa para aumentar sus ventas? ¢ tiene un equipo

de ventas? ;tiene metas de ventas?

Entrevistado: Si, las ventas de la empresa se manejan siempre sobre metas, tenemos un equipo
de ventas de cuatro personas, dos en Cartago y otras dos en los pueblos y municipios cercanos a

Cartago. (Fortaleza)

¢ Se ha establecido alguna politica para promociones y descuentos para productos de baja

rotacion?

Entrevistado: Si, se trata siempre de hacer como amarres como se dice vulgarmente, son
productos de gancho que se ponen en descuento con un producto que sea de alta rotacion.

(Fortaleza)

¢Cuenta la empresa con pagina web, Facebook, Instagram u otras redes sociales para

interactuar con los clientes actuales y potenciales?

Entrevistado: Facebook, Instagram, WhatsApp, pero pagina web no tenemos. (Debilidad)

¢Laempresa cuenta con una base de datos de clientes que utilice para realizar seguimiento

y estimular la compra?

Entrevistado: Si, en este momento con el software que te mencionaba ahorita tenemos esa
oportunidad de analizar el comportamiento de los clientes, las compras, la reciprocidad la

recompra, cuando dejan de comprar, todo eso ya lo estamos chequeando mes a mes. (Fortaleza)
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¢La organizacion ha estipulado bonificaciones o incentivos para que los empleados vendan

mas?

Entrevistado: Si, todas las ventas que se manejan por parte de los vendedores van con un

porcentaje de comision sobre el cumplimiento de la meta. (Fortaleza)

¢La empresa tiene definidos indicadores de gestion para evaluar sus procesos?

Entrevistado: Si, tenemos un tipo de evaluacion interna entre nosotros para mirar la eficiencia

en la operatividad, en las entregas, en el trabajo en equipo. (Fortaleza)

¢ Se tiene definidos y documentados manuales de funciones?

Entrevistado: Si, cada puesto cuenta con su manual de funciones. (Fortaleza)

¢La empresa cuenta con liquidez y capital de trabajo suficiente para desarrollar proyectos

de inversion?

Entrevistado: Si, en este momento gracias a Dios contamos con un capital de inversion
considerable, nos ha permitido mantenernos y coger mas oportunidades frente a la competencia en

el mercado regional. (Fortaleza)

¢ Cémo realiza el proceso de distribucion de productos?

Entrevistado: El proceso de distribucion es por domicilios, el cliente viene aca por él, son esas
dos maneras de distribucién que tenemos y tenemos en el plan estratégico de ventas tenderos,
panaderias dentro del plan de distribucidn esta ese segmento del mercado, panaderias, tenderos,

bares, restaurantes, canchas sintéticas, centros recreativos, centros de deporte. (Fortaleza)

¢ Tiene vehiculo propio para realizar los domicilios?

Entrevistado: Si, contamos con siete motos con remolque, un motocarro y tres camionetas.

(Fortaleza)



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE

78

Finalmente, se presentan las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades detectadas a través del anlisis del ambiente externo

e interno y se plasman mediante la matriz DOFA en el siguiente Cuadro 2.

Cuadro 2

Matriz DOFA
Fortalezas Debilidades
F1: La empresa cuenta con los lineamientos del | D1: No se realiza medicion de la satisfaccion del
direccionamiento estratégico cliente
F2: Se tiene definido documentado e implementado un | D2: No tiene una pagina web que le permita fortalecer
proceso de gestion de inventarios la interaccion con los clientes
F3: La organizacion define un plan de mercadeo anual
F4: Tiene un area de ventas fortalecida con sus respetivas

. metas e incentivos
Matriz DOFA

F5: La empresa tiene definidos indicadores de gestion
para evaluar los procesos

F6: Se tienen definidos y documentados los manuales de
funciones para los diferentes cargos de la empresa

F7: Cuenta con transporte propio para la realizacion del
proceso de distribucion

F8: La empresa tiene suficiente liquidez y capital de
trabajo
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Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1: Planes y programas del Gobierno Nacional
dirigidos a emprendedores

02: Programas de capacitacion impartidos
desde la alcaldia municipal a los
emprendedores de Cartago

03: Disminucion de las tasas de interés

04: Programa gubernamental de
transformacion digital para las empresas

0O5: Innovacion  tecnoldgica
fortalecimiento de los procesos

para el

06: Fortalecimiento del e-commerce como
canal de comercializacion

O7: Uso de productos amigables para el
proceso de empaque

08: Bajo poder de negociacion de los
proveedores

(F3, 06): Definir estrategias de mercadeo orientadas al
posicionamiento del e-commerce con nuevo canal de
comercializacion.

(F4, O7): Realizar un andlisis del costo-beneficio que
tendria la empresa con la implementacién de bolsas
biodegradables como nuevo empaque para sus productos,
tomando en consideracién la liquidez y capital de trabajo
que tiene disponible la empresa

(F2, 08): Establecer alianzas estratégicas con los
proveedores para el fortalecimiento del proceso de gestion
de inventarios, aprovechando las economias de escala
para obtener mejores precios

(F4, 02): Definir un plan de capacitacion alineado a las
propuestas que tiene el gobierno local con el fin de que
puedan fortalecerse las competencias de los vendedores
para impulsar el uso del e-commerce.

(D1, 05): Definir una encuesta para la medicion de la
satisfaccion  del  cliente  aprovechando la
disponibilidad de herramientas tecnolGgicas tales
como los formularios de Google

(D2, 06): Disefiar una pagina web adaptada a las
necesidades de la empresa tomando en consideracion
las capacitaciones que se imparten desde la alcaldia
para el fortalecimiento del modelo de negocio virtual.
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Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
Al: IPCalalza (F3, A4): Definir dentro del plan de mercadeo acciones | (D1, A4): Realizar medicién de la satisfaccion del
encaminadas a mostrar las bondades de los productos que | cliente cada tres meses con el fin de establecer
A2: Aumento de la tasa de desempleo se comercializan, asi como la forma de consumirlos de | acciones de mejora que contribuyan al fortalecimiento
manera responsable, con el fin de que se desincentive la | de la calidad del servicio, logrando una ventaja
A3: Habitos de vida saludable demanda de productos sustitutos. competitiva frente a las demas empresas.
A4: Rivalidad entre competidores (D2, A3): Definir un plan de contenido para publicar
(F8, A3): Fortalecer el portafolio de productos con una | en la pagina web que contenga informacién de interés
Ab5:  Uso de productos sustitutos linea enfocada en alimentos que contribuyan al cuidado y | para los clientes actuales y potenciales, destacando los
bienestar del cuerpo, aprovechando que la empresa cuenta | productos que se encuentren en tendencia para el
AG6: Deficientes barreras de entrada al sector con los recursos para aumentar su nivel de inventario. cuidado del cuerpo y la salud.

Fuente. Elaboracion propia (2022)
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B. Estudio de benchmarking que permitio la definicion del nivel competitivo de la empresa

frente a sus competidores

Para el desarrollo del estudio de benchmarking se seleccionaron como competidores principales

los siguientes:
Comercializadora Don Jimmy

Es una empresa comercializadora de todo tipo de productos de licores, confiteria, aseo, y
muchos otros articulos listos para comercializacion. Esta comercializadora cuenta con 32 afios de
trayectoria en el mercado del municipio de Cartago, prestando sus servicios en el municipio, asi
como a clientes de los municipios aledafios como Ansermanuevo, El aguila, La Virginia, Toro,
etc. Son reconocidos por sus precios econdmicos y la atencion especial que prestan a cada cliente

ademas por la variedad de sus productos.

Deposito San Martin

Se fundo hace 37 afios en el municipio de Cartago acoplandose en el transcurso del tiempo a
las necesidades de los clientes. El depdsito San Martin cuenta con una empacadora propia para
granos y productos a granel que permite que la empresa sea reconocida por los compradores a
cualquier lugar donde lleven los productos. Comercializa sus productos en el municipio de Cartago
ademas de algunos municipios de Risaralda y el resto del norte del Valle y Cuenta con una buena

ubicacidn para el proceso de comercializacion.

Don Julio

Es una empresa que lleva en el mercado 36 afios con experiencia en venta y distribucion de
licores dulceria cigarrillos y otros productos de comercializacion en el municipio de Cartago
ofrecen promociones a sus clientes motivo por el cual son preferidos, cuenta con una excelente
ubicacion fisica en Cartago sin embargo una debilidad un poco pequefio motivo por el que se
acumulan muchas personas en la parte exterior de este. Para conocer con mas detalle a los
competidores, se realizé una entrevista en las tres empresas mencionadas y en La Distribuidora,

los resultados pueden verse en el Apéndice 3.
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Para evaluar a los competidores, es necesario definir los Factores Claves de Exito que se consideren tienen mayor relevancia en el

desempefio de las organizaciones, por tanto, para el presente ejercicio se definen los siguientes en el Cuadro 3:

Cuadro 3

Factores Clave de Exito (F.C.E)

F.C.E.

Descripcién

Precios competitivos

Se utilizan como estrategia para atraer a mas clientes ya sea fijando precios por debajo, igual o
mayor a la competencia. Lo que busca una empresa con los precios competitivo es alinear los
precios con base en sus competidores para poder mantenerse en el mercado, si se pretende ofrecer
el mismo producto a un precio méas alto se debe tener en cuenta que este debe tener un plus que
atraiga a los clientes para preferirlo. Es importante calificar precios competitivos en la matriz de
perfil competitivo para evaluar qué tan equilibrados estan los precios del negocio dentro del
mercado comercial.

Conocimiento del negocio (trayectoria en el mercado)

es el porcentaje de conciencia que tienen los clientes de determinado negocio. Es importante para
crear estrategias de marketing nuevas con el fin de darse a conocer en el mercado, abarcar nuevos
clientes y lograr expandir las actividades comerciales. En la matriz de perfil competitivo se evalla
para identificar qué tanto deberia invertir la empresa en su proceso de captar nuevos clientes.

Controles en los inventarios

Es el proceso de administracidn de los productos disponibles dentro de la empresa, es necesario
para saber que se puede ofrecer a los clientes y darles una respuesta rapida a sus necesidades. Sirve
para conocer cual es el estado de la mercancia de la empresa contando los productos terminados,
las materias primas, los insumos, entre otros.

Proceso logistico

es el proceso en el que se planea y administra el manejo de la distribucion de los espacios dentro
de la empresa para asegurar un correcto flujo de los bienes desde su punto de origen hasta el punto
de distribucion de acuerdo con las necesidades de los clientes. Se tiene en cuenta en la matriz de
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F.C.E.

Descripcion

perfil competitivo para asegurar que la empresa cuenta con un proceso que esté al nivel de lo que
solicita la demanda.

Diversidad del portafolio de productos

Se trata de la innovacion de productos ya sea de traer productos nuevos para la comercializacion o
de la manera de hacer marketing para llegar a los clientes con el fin de fidelizarlos. Es importante
que la empresa esté a la vanguardia con nuevos lanzamientos de productos que estan circulando en
el mercado para ofrecer a sus clientes una mejor experiencia, hacerlos sentir importantes y
escuchados por parte de la empresa.

Canales de comercializacion

Son las vias por las que se distribuyen los productos que maneja la empresa, teniendo en cuenta
que entre menos intermediarios tenga ese proceso de llegada al consumidor final los costos serén
menores y mas favorables. Se analiza en este punto si la empresa tiene servicio a domicilio, servicio
Gnico en punto de venta, e-commerce, etc.

Estrategias de mercadeo

Son las acciones o tacticas que la empresa crea para lograr las metas propuestas y los objetivos por
los cuales se trabajan diariamente, es importante tener en cuenta este factor para mejorar la ruta de
obtencion de resultados y asi conseguir una ventaja competitiva sostenible a través del tiempo.

Fuente. Elaboracidon propia (2022)
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Matriz de Perfil Competitivo

Una vez definidos los Factores Claves de Exito, se procede a la valoracion de cada uno para los
diferentes competidores, teniendo en cuenta los pesos asignados, tal como puede apreciarse en la
siguiente matriz de la Tabla 7.

Tabla 7

Matriz de Perfil Competitivo

Comercializadora  Deposito San ) La
) Don Julio o
Don Jimmy Martin Distribuidora
Factores criticos del ] Peso ] Peso . Peso ] Peso
. Peso  Calif Calif Calif Calif
éxito pond pond pond pond
Precios competitivos 015 4 0,6 4 0,6 4 0,6 4 0,6

Conocimiento del
negocio (Trayectoria 0,2 3 0,6 3 0,6 3 0,6 3 0,6

en el mercado)

Control de inventarios 0,1 4 0,4 4 0,4 4 0,4 4 0,4

Proceso logistico 0,15 3 0,45 3 0,45 3 0,45 4 0,6

Diversidad del

) 0,1 2 0,2 3 0,3 3 0,3 4 0,4
portafolio de productos
Canales de

o 015 4 0,6 4 0,6 4 0,6 4 0,6
comercializacion
Estrategias de mercado 0,15 3 0,45 2 0,3 2 0,3 4 0,6
Total 1 3,3 3,25 3,25 3,8

Fuente. Elaboracién propia (2022)
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que La Distribuidora, es decir, la empresa
que se esta analizando en el presente trabajo, es quien tiene un mayor desarrollo de los factores
claves de éxito, con una calificacion de 3,8 puntos, le sigue en su orden, la Comercializadora Don
Jimmy con 3,3 puntos, y posteriormente, con un puntaje igual se encuentran el Depdsito San
Martin y Don Julio con 3,25 puntos cada uno; dentro de las debilidades de sus competidores se

destacan las estrategias de mercadeo y la diversidad del portafolio de productos.

Al visualizar el radar de comparacion de valor, se observa claramente como La Distribuidora
(color morado) sobresale entre las demas empresas, teniendo un gran desarrollo de sus Factores
Claves de Exito, asimismo, se evidencia que las otras comercializadoras tienen un comportamiento
similar en cuanto a sus factores claves de éxito, siendo necesario fortalecer las estrategias de
mercado, la diversidad del portafolio de productos y su proceso logistico. Quiere decir esto, que
con la implementacion del e-commerce, la Distribuidora continuara liderando el mercado con el
desarrollo de estrategias de mercadeo e innovando en sus procesos, o que le permite tener un

posicionamiento privilegiado entre sus competidores. Ver Figura 15, a continuacion:

Figura 15

Radar de comparacion

Radares de comparacion de valor

e=@==Comercializadora Don Jimmy ==@==Depdsito San Martin
@==Don Julio e=@==] .3 Distribuidora

Precios competitivos
4

Estrategias de mercado, Conocimiento del negocio

Canales de comercializacién Control de inventarios

Diversidad del portafolio d®

Proceso logistico
productos &

Fuente. Elaboracién propia con base en los puntajes de los factores criticos de éxito (2022)
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C. Establecimiento de la aceptacion que tendria el e-commerce entre los clientes actuales

Con el fin de establecer el grado de aceptacion que tendria el e-commerce, se aplicé una
encuesta a 234 clientes actuales, la cual cuenta con la validacion de un experto en la formulacion
de las preguntas realizadas, teniendo como resultados los que se exponen de la Figura 16 a la

Figura 20 a continuacion:

1. ¢Es usted cliente actual de La Distribuidora?

Figura 16

Participacion de los clientes actuales

@ Si
@& No

Fuente. Elaboracién propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Segun la Figura 16, el 91,6% de las personas encuestadas son clientes actuales de la empresa,
mientras que el 8,4% aln no lo son. La idea principalmente con el desarrollo de la encuesta es
evidenciar la intencion de los clientes actuales para hacer uso de la estrategia E-commerce, lo que
permitiria optimizar tiempos para ambas partes (relacion empresa — clientes), disminuir costos en
el proceso de comercializacion y la fidelizacion de los clientes con factor importante en pro del
logro de las metas empresariales.
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2. Por favor sefale los aspectos que mas le gustan del servicio que presta La Distribuidora

Figura 17

Aspectos por destacar del servicio que presta la empresa

a. Precios 257 (89,9 %)
b. Diversidad del poriafolio de... 163 (57 %)
c. Servicio a domicilio 211 (73,8 %)
d. Oporiunidad en la entrega 142 (49,7 %)
g Atencidn al cliente 207 (72 4 %)

Amabilidad | —3 (1 %)
Amabilidad|—1 (0,3 %)
Compromisol—1 (0,3 %)
calidad|—1 (0,3 %)

0 100 200 300

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

De acuerdo con la Figura 17 y tomando como base el 91,6% de personas que manifestaron ser
clientes actuales de La Distribuidora, se tiene que el 89,9% destacan los precios como factor que
mas los engancha con la empresa, el 73,8% manifestd que el servicio a domicilio, el 72,4% la
atencion al cliente, el 57% la diversidad del portafolio de productos y un 1% reconoce la
amabilidad en la atencion. Todos estos factores son tomados como fortalezas de la empresa y que
pueden transformarse como variables para la generacion de ventaja competitiva, se debe realizar
una inspeccion mensual del nivel de satisfaccion de los clientes actuales lo que ayuda a
mantenerlos, ademas de definir nuevas estrategias de captacion de nuevos cliente, con la
posibilidad de ampliar los porcentajes de los aspectos por destacar en los servicios que presta la

Distribuidora.

Es importante resaltar que en esta pregunta se manifesté mejorando su obra que la oportunidad
de la entrega se encuentra en un porcentaje inferior al 50% por lo que resulta bastante beneficioso

para la empresa aplicar la propuesta de disefio de la plataforma e-commerce que se esta realizando
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en el presente trabajo, por lo que también es importante invertir en capacitaciones para los

empleados y aumentar asi el porcentaje de satisfaccion en cuanto a la atencion al cliente.

3. ¢Ha tenido usted alguna experiencia en compras a traves de comercio electrénico?

Figura 18

Experiencia en compras por e-commerce

@ Si
$ Mo

Fuente. Elaboracién propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

La Figura 18 refleja que el 72,9% de los encuestados expresaron haber tenido experiencia en
compras a través de un comercio electronico, lo que resulta importante para la implementacién del
e-commerce, ya que se evidencia que un porcentaje significativo ya ha tenido contacto con esta
herramienta y le resultaria de manera mas facil interactuar con una aplicacion que facilitaria los
procesos de compra y venta beneficiando asi tanto al ofertante (La Distribuidora), como al
demandante (los clientes actuales y potenciales).
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4. ¢ Cuenta usted con servicio de internet en su negocio?

Figura 19

Servicio de internet en el negocio

® a5
@ b Mo

Fuente. Elaboracién propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

La Figura 19 evidencia que del total de encuestados, el 98,3% cuentan con internet en el
negocio, lo que quiere decir que es posible que la empresa opte por desarrollar el aplicativo
sugerido para agilizar sus actividades comerciales con la ventaja de la disminucién de tiempos de
entrega que esta implica teniendo en cuenta que para su buen funcionamiento es necesario que se
capacite a los empleados que van a interactuar con la plataforma para responder con planes de
contingencia a los inconvenientes que puedan surgir digitalmente o dar respuesta a las inquietudes
de los clientes de manera oportuna, es importante que el aplicativo pase por mantenimiento
periddicamente o por sus respectivas actualizaciones cuando sea requerido.
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5. Por favor sefiale los equipos tecnologicos que tiene en su negocio para su uso particular

Figura 20

Equipos tecnoldgicos que posee en el negocio

a. Smartphone 206 (98 7 %)
b. Computador 25 (8,3 %)
c. Portatil 2(73%)
d. Tablet 2377 %)
0 100 200 300

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Con el fin de establecer la disponibilidad de equipos que tendrian los clientes para acceder a la
aplicacién del e-commerce, se indag6 en este aspecto encontrando que el 98,7% cuentan con
smartphone, el 8,3% con computador, el 7,3% con portatil y un 7,7% posee tablet, tal como se
expone en la Figura 20. Llama la atencidn el porcentaje bajo de clientes que cuentan con un equipo
de computo en sus negocios, lo que da a entender que puede que no se lleven a cabo tareas
administrativas que requieran de su uso y que propicien la eficiencia de sus procesos, de otro lado,
el porcentaje elevado de clientes que cuentan con teléfonos inteligentes da indicios de que lo que
mejor funcionaria es una App para descargar ya que su manejo es mas bien sencillo y con las
capacitaciones que los empleados puedan ofrecerles es suficiente para agilizar su acercamiento al

nuevo canal sugerido.
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6. ¢ Cual es su medio preferido para realizar el pago de sus compras?

Figura 21

Medio preferido para realizar los pagos

a. Tarjeta de crédito

b. Tarjeta debito

. Transferencia bancaria

d. Efectivo

e. Pasarela de pago

0(0%)
9(3%)
97 (323 %)
7(23%)
100

200
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296 (98,7 %)

300

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

De acuerdo con los resultados, la Figura 21 muestra que el medio preferido para realizar las

compras en un 98,7% es en efectivo, el 32,3% transferencia bancaria, el 3% tarjeta débito, y el

2,3% la pasarela de pago.

Segun estos resultados, las personas tienen la cultura de pagar

directamente en el punto de venta, razén por la cual se requerira de un proceso de ensefianza y

sensibilizacion para que puedan cancelar sus pedidos mediante la plataforma con la seguridad que

ofrecen los medios de pagos digitales.
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7. Por favor sefale cual es la frecuencia con la que realiza las compras

Figura 22

Frecuencia de compra

2. Diariamente 248832 %
b. Semanal 104 (34 8 %)
¢. Quincenal 51,7 %)
d. Mensual (00 %)
d. Otro. 4 Cudl? | —3(1%)
a. Semanal 2(0.7 %)

b. Quincenal |—1 (0,3 %)

0 50 100 150 200 250

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Segun la Figura 22, el 83,2% de los clientes realizan sus compras diariamente, el 34,9% de
manera semanal, el 1,7% quincenal, el 0,7% semanal y un 0,3% quincenalmente. De acuerdo con
estos datos, puede inferirse que los clientes no tienen un proceso de planeacion de sus compras y
que lo hacen diariamente de acuerdo con las necesidades que se presenten, situacién que puede ser
aprovechada por la empresa para generar valor y contribuir de manera significativa al control de

inventarios en la Distribuidora.
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8. ¢ De qué manera prefiere usted realizar sus pedidos?

Figura 23

Mecanismos utilizados para realizar pedidos

3. Via telefonica 199 (66,6 %)
b. De manera personalizada 246 (82 3 %)
¢. Através de WhatsApp 71(23,7 %)
d. Pagina web 15 (5 %)
g Otro. ;Cual? |-0(0%)

0 50 100 150 200 250

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Tal como lo muestra la Figura 23, en un 82,3% el mecanismo de preferencia de los clientes
para realizar sus compras es de manera personalizada, el 66,6% via telefdnica, el 23,7% a través
de WhatsApp y el 5% mediante una pagina web; quiere decir esto, que la mayoria de los clientes
estan acostumbrados a ser atendidos por un asesor comercial que atienda sus necesidades, razon
por la cual se requerira de un proceso adaptativo para la implementacion del e-commerce, se puede
apoyar por ejemplo con una linea de WhatsApp que responda a sus inquietudes u observaciones

en referencia al pedido que realicen.
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9. ¢Actualmente tiene algun proveedor a quien le realice las compras mediante un e-

commerce?

Figura 24

Actualmente realiza compras mediante e-commerce

@ 5 Si
® b No

Fuente. Elaboracién propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

De acuerdo con la Figura 24, el 65,2% manifestd que no tiene algin proveedor para realizar
transacciones de tipo e-commerce, mientras que el 34,8% manifestd que si han utilizado alguna
aplicacion digital para realizar sus pedidos; resultado que beneficia a la empresa la distribuidora
en Cartago, ya que ofrecerd una nueva alternativa de transacciones para sus clientes facilitando y
agilizando sus procesos teniendo en cuenta que la empresa abarca varios municipios del norte del
valle, ademas, se trata de un valor agregado para permanecer a la vanguardia con la competencia
que si tiene actualmente implementada alguna alternativa de comercio electronico con la finalidad
de organizar sus procesos de comercializacidon para ofrecer soluciones eficientes a las diferentes

necesidades de los comerciantes actuales.
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10. ¢Cual o cuéles son los factores que inciden en su decision de compra?

Figura 25

Factores que inciden en la decision de compra

a. Precio

b. Calidad

c. Garantia

d. Empaque

g. Oportunidad en |a entrega

f. Medios de pago

B8 (22,7 %)

100

291 (97 %)
273(91 %)
195 (65 %)
169 (56,3 %)
175 (58,3 %)
200 300

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)
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La Figura 25 evidencia que el 97% de los clientes consideran que el precio es una variable

decisiva a la hora de comprar, el 91% la calidad de los productos, el 65% la garantia, el 58,3% la

oportunidad en la entrega, el 56,3% el empaque, y el 22,7% los medios de pago. Estos atributos

del servicio deben ser tenidos en cuenta para que la empresa defina estrategias para su

fortalecimiento, orientadas a lograr la fidelizacion de los clientes y al mejoramiento de la imagen

organizacional.
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11. ¢ En qué herramienta digital preferiria hacer uso del e-commerce o comercio electronico?

Figura 26

Herramientas digitales de mayor preferencia

Redes Sociales 9(3 %)

Aplicacion para descargar en su

— 202 (98 %)
dispositivo

Pégina Web 41 (13,8 %)

0 100 200 300

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Segun lo mostrado en la Figura 26, cuando se les preguntd cuél herramienta digital preferirian
para hacer uso del e-commerce, el 98% respondio6 que le gustaria una aplicacion para descargar en
su dispositivo movil, el 13,8% una pagina web y el 3% las redes sociales. Al analizar los resultados,
puede decirse, que esta respuesta es congruente con el hecho de que los equipos tecnoldgicos que
mas tienen en los negocios son celulares, lo que facilita el manejo de una App para realizar sus

pedidos diarios.
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12. ¢Estaria dispuesto a realizar sus compras a La Distribuidora traves del e-commerce,

teniendo en cuenta que se garantiza una transaccion seguray confiable?

Figura 27

Nivel de aceptacion de la empresa

® S
@b Mo

Fuente. Elaboracién propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Segun la Figura 27, el 95,7% de los clientes estarian dispuestos a realizar sus compras a la
Distribuidora a través de la App, y tan solo un 4,3% no estan de acuerdo. Puede decirse entonces
que este nuevo canal de comercializacion tiene una gran aceptacion y que puede ponerse en
marcha, sin embargo se debe tener en cuenta que para hacerlo es necesario entonces hacer uso de
todos los beneficios que el gobierno ofrece a las empresas para optimizar sus planes de mercadeo,
sus portafolios tanto de productos como de servicios, ya sean las opciones de realizar la compra
asi como el tiempo y eficiencia de la distribucion de los productos que es la razén de ser de la

empresa.
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13. Por favor sefiale las razones por las cuales usted no usaria el e-commerce

Figura 28

Razones por las que no usaria un e-commerce

a. Riesgo de exponer los datos
personales al realizar la 1 (64,7 %)
transaccion

b. La probabilidad de que &l

producto no sea el esperado

. No se realizar fransacciones

3176 %)
virtuales I' "

d. Prefizro el método fradicional 2(11,8%)

0,0 25 50 75 10,0 125

Fuente. Elaboracion propia con base en resultados de la aplicacion de la encuesta (2022)

Tal como lo refleja la Figura 28, se indagd acerca de las razones por las cuales no comprarian
usando el e-commerce, teniendo que el 64,7% es debido al riesgo que se tiene de exponer
informacién de tipo personal al realizar la transaccion, el 17,6% manifestd que no sabe hacer
transacciones virtuales, el 11,8% prefiere el método tradicional, y un 5,9% dice que por la
probabilidad de que el producto no sea el esperado. Pese a que actualmente se ha impulsado el
comercio electronico, en especial con la pandemia, ain existen personas que quizas por su edad

les cuesta adaptarse a los cambios que impone el mercado.

En conclusion, la plataforma es aceptada por los clientes actuales de la Distribuidora, sin
embargo, debe tener muy presente la importancia de seleccionar la mejor alternativa para darle al
cliente las facilidades idoneas en el proceso de aprendizaje y acercamiento, ademas de crear un
plan de capacitacion por sectores para fomentar rapidamente el uso de la plataforma a las personas

que cuenten con el servicio de internet en sus negocios.
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D. Evaluacion de los costos de las plataformas que se requieren para el disefio del canal e-

commerce

Una de las tareas criticas a realizar en el proceso de implementacion del canal de
comercializacion virtual, es la definicion de la plataforma en que funcionara el e-commerce.

Dentro de las caracteristicas que deben evaluarse se encuentran las siguientes:

Que su disefio permita realizar transacciones de compra y venta
Que sea confiable

Flexible para gestionar el contenido

Permita el control de inventarios

Facilite la publicacién de promociones y descuentos

S o

Que sea amigable para realizar el pago en linea

En el mercado existe una amplia gama de plataformas, sin embargo, se seleccionaron cuatro
que se considera pueden ajustarse a las necesidades de la empresa en cuanto a funcionalidad y

costos como se aprecia a continuacion en el Cuadro 4 de la pagina 100.
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Cuadro 4

Comparativo plataformas e-commerce

Plataforma Caracteristicas Costos Integracién con pasarelas de
pagos
Os Commerce Tiene planes | Payu, Paypal, Mercado Pago

En comparacion con otras, es mucho mas sencilla de utilizar, su lenguaje es amigable, | desde 24usd
razon por la cual gestionar el contenido no es dispendioso.

Dispone de templates (combinacion de archivos que componen la parte visual de un
website) y extensiones gratuitas.

No tiene plantillas o disefios para el sitio web, sin embargo, ofrece enlace con
plataformas que ofrecen variedad de disefios.

No es fuerte en mercadeo SEO (Search Engine Optimization: Optimizacion en Motores
de Busqueda), es decir que los buscadores no lo priorizan facilmente para hacerlo visible
a los usuarios.

Big-commerce Cuenta con una amplia disponibilidad de templates (combinacién de archivos que | Tiene planes | PayPal y Google Checkouts,
componen la parte visual de un website). desde 29usd | Mercado Pago, Payu

Es uno de los e-commerce que mas se integra con la aplicacién de estrategias SEO,
logrando que la pagina tenga mayor visibilidad para los usuarios.

Shopify Es uno de los e-commerce de mayor reconocimiento por su disponibilidad de plantillas | Tiene planes | PayPal, Mercado Pago, Payu,
y herramientas para que pueda construirse la tienda online de manera facil y sencilla. desde 29usd | ePayco

Cuenta con una amplia disponibilidad de templates (combinacién de archivos que
componen la parte visual de un website).

Dispone de aplicaciones adicionales que pueden descargarse, unas gratuitas y otras
pagas que pueden mejorar la experiencia de compra.




CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE 101

Plataforma Caracteristicas Costos Integracion con pasarelas de
pago
Magento Permite personalizar la tienda online al gusto del cliente. Una de sus principales | Tiene planes | Paycomet, Paypal, Paya,
caracteristicas es que ayuda a la segmentacion de los clientes. desde 25usd | ePayco

Facilita la aplicacion de descuentos para clientes especiales. Es especial para tiendas
online que manejan un nimero importante de

referencias y con la posibilidad de ampliacién de acuerdo con las proyecciones del
cliente.

Fuente. Elaboracion propia a partir de busquedas realizadas sobre el E-commerce (2022)
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Una vez analizadas las plataformas, se considera que la que debe implementarse en la empresa
es la que ofrece Shopify, creada por Tobias Litke en el afio 2004; una de las caracteristicas que
Ilamé la atencion de este e-commerce es que permite que quien la adquiere pueda personalizarse
a su gusto y sin requerirse un conocimiento en sistemas 0 programacion, ya que su lenguaje es

sencillo y amigable.

Las tarifas que maneja esta tienda son para realizar pagos mensuales y se selecciona de acuerdo
con las expectativas que se tenga con el negocio (Garrido, 2021):

e Plan Basic (29 usd/mes, alrededor de 26 euros mensuales). EI plan més sencillo para crear
productos y categorias ilimitados, con 2 cuentas para empleados.

e Plan Shopify (79 usd/mes, unos 72 euros mensuales), que llega a 5 cuentas e incluye la
posibilidad de crear informes de rendimiento.

e Plan Advanced (299 usd, o alrededor de 273 euros en total) para negocios grandes, con la
posibilidad de que hasta 15 empleados puedan acceder a su panel de control.
Para La Distribuidora, se recomienda adquirir el plan basico de $US29, ya con un futuro

crecimiento puede realizarse una transicion a otro plan que permita el acceso a mas empleados.

Dentro de los links que pueden manejarse en la tienda virtual se encuentran los siguientes

de la Figura 29 a la Figura 32 a continuacion.
Figura 29

Portafolio de productos

AGREGAR

Talisker 10 anos x
700ml

(mlas$271.3)
Aromas de humo con toques de sal

$189.900 s225-950

Fuente. Elaboracion propia (2022)
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Figura 30

Link de acceso en la plataforma

Q, buscar en nuestra ti

Fuente. Elaboracién propia (2022)

Figura 31

Enlaces del e-commerce

Fuente. Elaboracién propia (2022)

Figura 32

Informacion de interés en el e-commerce

su-email@ejemplo.com

Suscribirse

Fuente. Elaboracion propia (2022)
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E. Analisis de los diferentes canales de pago disponibles para el e-commerce a fin de que

pueda seleccionarse el que mejor se ajuste a las necesidades de la empresa

Los costos que debe asumir la empresa por la integracion con la pasarela de pagos son (Jiménez,
2020):

Payu

Tarifa de comisién / transaccion exitosa
o 2.79% + $800 (tarifa promo)

o Tarifa preferencial: ventas mayores a 100 millones/ mes

Retiros a cuenta bancaria
o 3retiros gratis al mes / valor retiro $6.500 + IVA

Medios de pago: A continuacion, en la Figura 33.

Figura 33
Medios de pago PayU

@ VvIsA D
IMTERMATERAL

B orvraenon

mastercord

— CODEMSA ™

o Banco de Bogotd (_
Bancolombia —-—

efecty

Fuente. Elaboracidn propia (2022)
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ePayco

Tarifa de comision / transaccion exitosa

o 2.99% + $900

e 2.68% + $900 para clientes con cuenta de banco Davivienda
Retiros a cuenta bancaria

e 4 retiros gratis para clientes con cuenta de banco Davivienda
Medios de pago a continuacion, en la Figura 34

Figura 34
Medios de pago ePayco

Diners Club AMERICAN o
INTERNATIONAL EXPRESS B orurvienon

mastercard

coDEMSA ™

Banco de Occisomte = T s
Credencial e

P PayPal @efecty  puntored®s Y:-TIWN  safetydpay

Fuente. Elaboracion propia (2022)

Mercado Pago

Tarifa de comision / transaccién exitosa
e 3,29% + $800 (saldo disponible inmediato)
e 2,99% + $800 (saldo disponible en 14 dias)

Retiros a cuenta bancaria

e Transferencias ilimitadas a tu cuenta bancaria sin costo

105
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Medios de pago: a continuacion, en la Figura 35

Figura 35

Medios de pago Mercado Pago

. (43} Diners Chal
VISA ©)acc

mostercord

Oefecty FEED
Fuente. Elaboracion propia (2022)

Por lo anteriormente expuesto, se selecciona Payu como canal de pago teniendo en cuenta no
solo que es la tarifa de comisidn mas econémica respecto a otros, sino que es un medio de pago
que se destaca por su posicionamiento en los paises latinos. Asimismo, ofrece beneficios tales
como la disponibilidad para que las empresas cuenten con una plataforma que de manera gratuita
ofrece capacitaciones en temas relacionados con el marketing digital, emprendimiento y comercio

electronico.
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F. Sistema de seguimiento y control para la propuesta de disefio del canal e-commerce en la

empresa La Distribuidora

Finalmente, se define un sistema de seguimiento y control que permita evaluar el nivel de
cumplimiento de las estrategias que se plantearon derivadas del analisis de la matriz DOFA,
estableciendo entonces las actividades necesarias para el desarrollo de dichas estrategias, asi como

la persona responsable de garantizar que se lleve a cabo en el tiempo establecido.

Se asigna un presupuesto tentativo para cada estrategia, con la finalidad de que la empresa
pueda determinar si cuenta con los recursos necesarios para su implementacion o debe recurrir a
financiacion. Asimismo, se plantean los indicadores con sus respectivas férmulas y metas, que
permitiran evaluar el cumplimiento de las actividades y el impacto que se genera para la empresa

en el Cuadro 5, a continuacion, en la pagina 108.
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Cuadro 5
Sistema de seguimiento y control
. . Fecha de Fecha de . ]
Estrategia Actividad Responsable . . Presupuesto Indicador Formula Meta
inicio terminacion
Establecer los
. . medios de mercadeo
Definir estrategias de e .
. que se utilizaran para NUmero de
mercadeo orientadas .. ., .

. . la publicidad Implementacion actividades -
al posicionamiento Gerente Marzo 1 de | Marzo 31 de 1.500.000 del plan de eiccutadas/Total Cumplimient
del e-commerce | Elaborar un 2022 2022 R P J - 0> 90%

mercadeo de actividades
como nuevo canal de | cronograma de

e . . planteadas *100
comercializacion. ejecucion de las

actividades
propuestas
Realizar un analisis | staplecer el
que  tendria  la|que se consumen al
empresa  con  la| e
implementaciéon  de
Eglzas dabl Cotizar las bolsas Disminucién d COtStOIS pgrlotdo
o oermtes | e ot w5t |0y | e | sy | DEIC
paque p compras 2022 2022 ' P > 3%

sus productos,
tomando en
consideracion la
liquidez y capital de
trabajo que tiene
disponible la
empresa.

Realizar una
comparacion de
precios entre los
tipos de bolsas y
Determinar el
impacto sobre la

rentabilidad

operacion

Costos periodo
anterior * 100.
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. . Fecha de Fecha de . ,
Estrategia Actividad Responsable s . Presupuesto Indicador Formula Meta
inicio terminacion
Definir aquellos
Establecer alianzas proveedores més
estratégicas con IOS relevantes para |a
proveedores para el|empresa
fortalecimiento  del . -
roceso de gestion de Ereparar i4 @ Abril 1 de | Abril 30 de Alianzas Numero de Minimo
P g informacion con Gerente 1.000.000 ; alianzas concretar 3
inventarios, histéricos de 2022 2022 realizadas : .
realizadas alianzas
aprovechando s | productos
economias de escala
para obtener mejores | Programar las
precios. reuniones de trabajo
Definir un plan de | Establecer los temas
capacitacion puntuales para las
alineado  a  las| capacitaciones
propuestas que tiene Numero de
el gobierno local con | Determinar el tipo de . Cumplimiento capacitaciones .
g_ itacio Jefe Abril 1 de | Mayo 30 de P p Cumplimient
el fin de que puedan | capacitacion a administrativo 2022 2022 4.000.000 del plan de realizadas/Total o > 90%
- . ., . . (1]
fortalecerse las | desarrollar, bien sea capacitacion capacitaciones a
competencias de los | Interna o externa realizar
vendedores para )
impulsar el uso del e- | Evaluar el impacto
commerce de las capacitaciones
Definir una encuesta | Establecer las
para la medicion de | preguntas que se van Nimero de
la Satisfaccion del | a realizar Gerente . . . . clientes .
. - . Junio 1 de | Junio 30 de Satisfaccion de . Cumplimient
cliente aprovechando | Determinar la jefe 2.500.000 . satisfechos/Total
. s L L 2022 2022 los clientes . 0> 90%
la disponibilidad de | periodicidad de la| administrativo de clientes
herramientas aplicacion de la encuestados

tecnolégicas  tales

encuesta
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. . Fecha de Fecha de . ,
Estrategia Actividad Responsable s . Presupuesto Indicador Formula Meta
inicio terminacion
como los formularios Elaborar un informe
de Google con los resultados
para definir un plan
de mejora
Disefiar una pagina | Solicitar asesoria
web adaptada a las | para el disefio de la
T o o e i
conpsideracién las Recopllar, ; actualizaciones
capacitaciones ale se mformamgn que Gerente Juliolde | Septiembre 3.500.000 Publicacion de realizadasala | Cumplimient
cap g debe publicarse en la 2022 30 de 2022 R contenido pagina/total de 0> 80%
imparten  desde la | pagina L
. actualizaciones
alcaldia para el - roqramadas
Fortalecimiento del Capacitar a prog
modelo de negocio emplgados pa,ra_ el
virtual. manejo de la pagina
Definir dentro del
plan de mercadeo
acciones
encaminadas a
mostrar las bondades ,
NUmero de
de los productos que . L
. P . Gerente . . NUmero de actividades ..
se comercializan, asi | Disefio de la ife Julio 1 de Julio 30 de 1.500.000 actividades eiecutadas/Total Cumplimient
como la forma de |campafa publicitaria ) 2022 2022 DER J 0> 90%

consumirlos de
manera responsable,
con el fin de que se
desincentive la
demanda de
productos sustitutos.

administrativo

implementadas

de actividades
planteadas *100
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. . Fecha de Fecha de . ,
Estrategia Actividad Responsable s . Presupuesto Indicador Formula Meta
inicio terminacion
Fortalecer el | Definir la linea de
portafolio de | productos que se
productos con una |incorporaran
linea enfocada en | Realizar Productos
alimentos gue | acercamiento  con portafolio actual
contribuyan al | nuevos proveedores . . Crecimiento del - Portafolio -
. . Septiembre | Noviembre 1 . . Crecimiento
cuidado y bienestar Gerente 8.000.000 portafolio de productos anterior
. . , 1 de 2022 de 2022 . del 10%
del cuerpo, | Difundir a través de productos / Portafolio
aprovechando que la | las redes sociales la productos anterior
empresa cuenta con | disponibilidad de la *100.
los recursos para|nueva linea de
aumentar su nivel de | productos
inventario
Definir un plan de
contenido para
publicar en la pagina
web que contenga
informacion . ,
. 0 . acto de Establecer el tipo de Numero de
interés  para o contenido a publicar Cumplimiento de ublicaciones
clientes actuales y| . P Gerente Julio 1 de | Diciembre 31 P e, p_ , Cumplimient
. (tips, recetas, | . . 2.000.000 la planificacion | realizadas/Numer
potenciales, . jefe comercial 2022 de 2022 ) L o0 del 90%
promociones de de contenido | o de publicaciones
destacando los
productos, etc.) programadas *100
productos que se
encuentren en
tendencia para el

cuidado del cuerpo y
la salud.

Planificar de manera
mensual el contenido
a publicar
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Estrategia

Actividad

Responsable

Fecha de
inicio

Fecha de
terminacion

Presupuesto

Indicador

Férmula

Meta

Recopilar la
informacion que se
publicara  durante
cada mes

Fuente. Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la investigacion (2022)
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Conclusiones

Una vez realizado el anlisis externo de la empresa, se logré establecer que actualmente existe
una importante tendencia a que las empresas redefinan su modelo de negocio a través de la
innovacion de nuevos canales de comercializacion, destacando el e-commerce con una estrategia
que permite ampliar el nicho de mercado y el area geografica de cobertura. Esta situacion esta
soportada en el hecho de que para el afio 2020 se presentd un aumento del 119% en las
transacciones comerciales realizadas a través de internet. Asimismo, se estima que en Colombia
el comercio electrénico puede presentar un crecimiento del 21% para el afio 2024, razén por la
cual se considera que con la implementacion de la plataforma virtual la empresa puede tomar la

delantera en relacion con sus competidores, quienes en su mayoria carecen de este sistema.

Posterior al andlisis externo, se llevo a cabo el estudio interno, para lo cual se aplicd una
entrevista al gerente de La Distribuidora, logrando establecer que es una empresa consolidada en
el mercado con importantes fortalezas que le han otorgado reconocimiento en el mercado,
pudiendo mencionar entre estas que la organizacion cuenta con una planeacion estratégica a largo
plazo bajo la metodologia del Balance Scorecard, asimismo, define un plan anual de mercadeo con
actividades tendientes a la captura de nuevos clientes y la fidelizacién de los actuales; otro aspecto
a destacar, es que es una compafiia que tiene definidos indicadores de gestion para evaluar los
procesos, lo que le brinda herramientas para identificar acciones de mejora que contribuyen a
elevar su nivel de competitividad. De otro lado, se reconocieron como debilidades importantes, la
falta de medicidn de la satisfaccion del cliente, lo que no le permite conocer de primera mano la

percepcion que tienen sus clientes del servicio que se presta.

Uno de los objetivos del estudio fue la realizacion de un estudio de los competidores,
seleccionando para su analisis a la Comercializadora Don Jimmy, Depésito San Martin, Don Julio,
La Distribuidora, y se establecieron como factores claves de éxito aquellas variables que se
consideran tienen una mayor relevancia para la prestacion del servicio y los resultados de las
organizaciones, siendo estos los precios competitivos, la trayectoria del mercado, el control de
inventarios, el proceso logistico, la diversidad del portafolio de productos, los canales de

comercializacion y las estrategias de mercado. Una vez valorados dichos factores para cada
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compaiiia, se establecio que es La Distribuidora quien tiene un mayor desarrollo de tales variables,

obteniendo un total de 3,8 puntos.

Para establecer el nivel de aceptacion que tendria el e-commerce entre los clientes actuales, se
aplico una encuesta a un total de 234 clientes, teniendo como resultado principal que el 95,7% de
los clientes estarian dispuestos a realizar sus compras a la Distribuidora a través de la App, y tan
solo un 4,3% no estdn de acuerdo. Puede decirse entonces que este nuevo canal de
comercializacion tiene una gran aceptacion y que puede ponerse en marcha. De igual manera, el
98,7% de los clientes cuentan con smartphone en sus negocios y poseen internet, lo que se

consideran herramientas basicas y necesarias para el manejo de la App.

Una vez analizadas varias alternativas en plataformas para e-commerce, se selecciond Shopify
ya que ofrece la posibilidad de personalizarse al gusto de la empresa, ajustandose a sus necesidades
y permite la inclusién de un ndmero ilimitado de productos, ayuda ademas al control de inventarios

y ofrece estadisticas respecto a los productos mas solicitados en la tienda.

Como medio de pago se recomienda PayU, ya que es una de las pasarelas mas usadas para
pagos a nivel regional y nacional, asimismo, cuenta con la posibilidad de ofrecer al cliente
diferentes opciones de pago, ajustandose a la necesidad y preferencia de cada uno. En
comparacion con otras, el costo de la comision es mas baja, y ademas ofrece valor agregado para
el cliente tales como capacitaciones.
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Recomendaciones

1. Programar un ciclo de capacitaciones para los clientes de la empresa con el fin de que
puedan aprender de manera facil y practica la forma en que se realizan los pedidos a través

del e-commerce.
2. Realizar acompafiamiento a los clientes en la realizacion de los primeros pedidos.

3. Implementar una linea de atencion via Whatsapp que brinde soporte en cuanto a inquietudes

y observaciones en la realizacion de los pedidos.

4. Fortalecer el proceso de gestion de inventarios, teniendo en cuenta que este debe encontrarse

totalmente actualizado en la plataforma para garantizar el despacho a los clientes.

5. Capacitar a los empleados en competencias requeridas para el marketing digital con el fin
de que se desarrolle de manera efectiva la actualizacidn y alimentacion de la App con todas

las notas de interés, asi como la publicacion de promociones y aplicaciones de descuentos.

6. Implementar un programa de beneficios para los clientes como por ejemplo la acumulacion
de puntos por las compras y que su control pueda ser llevado desde la App para que puedan

canjearlos por productos que se encuentren en una zona ubicada para tal fin.
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Apéndice
Apéndice 1. Encuesta del planteamiento del problema

Tomando en consideracion lo definido en el Decreto 1377 de 2013, el cual reglamenta la Ley
1581 de 2012, se autoriza en el presente trabajo de forma libre, consciente, expresa e informada, a
la Universidad del Valle, sede Cartago, en calidad de entidad responsable de la recoleccion,
procesamiento y anélisis de la informacion personal, a utilizar los datos con fines académicos e

investigativos.

Para sustentar la argumentacion dada en el planteamiento del problema del presente trabajo se
realizd una encuesta a distribuidoras y otros pequefios negocios dedicados a la distribucion de
productos de consumo registrados en la Camara de Comercio de Cartago, a continuacion, se

presentan las preguntas de la encuesta.

1. ¢Actualmente la empresa cuenta con alguna aplicacién digital para la comercializacion de

productos?
a. Si
b. No
1. a. Si respondio Si, por favor a continuacion indique cual es
a. Aplicacion digital
b. Pagina web
c. WhatsApp business
d. Otra
1. b. Si respondid No, por favor sefiale la o las razones por las que no lo tiene implementado
a. Por desconocimiento
b. Falta de recursos

c. No confia en ese tipo de transacciones
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d. Le parece complicado

e. Otras

Apéndice 2. Encuesta a clientes

Entendiendo el e-commerce como un proceso de compra y venta de productos que siempre se
da a través de internet, donde el cliente tiene la oportunidad de tomarse su tiempo, visualizar los
productos, ver sus caracteristicas y precios para finalmente seleccionar los que desea y realizar el

pago en linea, se le solicita que por favor de respuesta a las siguientes preguntas:

1. (¢Es usted cliente actual de La Distribuidora?
a. Si
b. No

(Si respondio “Si”, por favor pase a la pregunta nimero 2, de lo contrario, pase a la pregunta

namero 3)

2. Por favor sefiale los aspectos que mas le gustan del servicio que presta La Distribuidora:

Precios

o o

Diversidad del portafolio de productos

Servicio a domicilio

o o

Oportunidad en la entrega
Atencion al cliente
Otro. ¢Cual?

=h @

3. ¢Hatenido usted alguna experiencia en compras a través de comercio electronico?
a. Si
b. No

4. ¢Cuenta usted con servicio de internet en su negocio?
a. Si
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b. No
5. Por favor sefiale los equipos tecnoldgicos que tiene en su negocio para su uso particular:
a. Smartphone
b. Computador
c. Portatil
d. Tablet
e. Otro. ;Cual?
6. ¢Cudl es su medio preferido para realizar el pago de sus compras?
a. Tarjeta de crédito
b. Tarjeta débito
c. Transferencia bancaria
d. Efectivo
e. Pasarela de pago
7. Por favor sefiale cudl es la frecuencia con la que realiza las compras:
a. Semanal
b. Quincenal
c. Mensual
d. Otro. ;Cual?
8. ¢De qué manera prefiere usted realizar sus pedidos?
a. Viatelefonica
b. De manera personalizada
c. Através de WhatsApp
d. Péagina web
e. Otro. ;Cual?
9. ¢Actualmente tiene algun proveedor a quien le realice las compras mediante un e-commerce?
a. Si
b. No
10. ¢Cual o cuales son los factores que inciden en su decision de compra?
a. Precio
b. Calidad

c. Garantia
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d.
e.
f.

Empaque
Oportunidad en la entrega

Medios de pago

119

11. ¢Estaria dispuesto a realizar sus compras a La Distribuidora traves del e-commerce, teniendo

en cuenta que se garantiza una transaccion segura y confiable?

a.
b.

Si
No

(Si respondié No, pase a la pregunta No 10)

12. Por favor sefiale las razones por las cuales usted no usaria el e-commerce:

a.
b.

o o

Riesgo de exponer los datos personales al realizar la transaccién
La probabilidad de que el producto no sea el esperado
No se realizar transacciones virtuales

Prefiero el método tradicional

Apéndice 3. Modelo de Entrevista a competidores

© 0o N o g bk~ wDhdPE

N
= o

12.
13.

¢ Cuénto tiempo llevan en el mercado?

¢ Qué productos o servicios estdn comercializando?

¢Cual es el canal de distribucion que utilizan?

¢Cual es su area de cobertura?

¢ Qué beneficios ofrecen a sus clientes?

¢Utilizan el marketing digital para darse a conocer?

¢ Qué otras estrategias de mercadeo han implementado?

¢Si le preguntaran cuél es su mayor fortaleza como empresa que responderia?
¢Si le preguntaran cuél es su mayor debilidad como empresa que responderia?

¢ Cual considera que es su mayor competencia?

¢Considera usted que sus precios se encuentran por encima o por debajo del promedio del

mercado?
¢Quiénes son sus proveedores?

¢De qué manera funciona su servicio postventa?
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Apéndice 4. Resultados de entrevistas a competidores

Don Jimmy

Entrevistadora: estamos en la comercializadora Don Jimmy y le vamos a hacer la siguiente
entrevista.

¢Cuanto tiempo llevan en el mercado?

Entrevistado: En el mercado llevamos 32 afos.

Entrevistador: ¢Qué productos o servicios estan comercializando?

Entrevistado: Productos de aseo personal, aseo hogar, licores, cigarrillos y dulceria.

Entrevistador: ¢Cual es el canal de distribucion que utilizan?

Entrevistado: manejamos aplicacidn por ese medio los clientes hacen pedidos a los vendedores,
telefonico también lo hacemos y presencial.

Entrevistador: ¢la aplicacion la tienen los clientes o solamente los vendedores?

Entrevistado: solamente los vendedores

Entrevistador: ;cual es su area de cobertura?

Entrevistado: cubrimos Cartago, Zaragoza, Ansermanuevo con los vendedores, pero tenemos
clientes de El Dovio, Versalles, La victoria, Obando, El Cairo y de muchos municipios del Valle

Entrevistador: ¢qué beneficios ofrecen a sus clientes?

Entrevistado: hay muchas promociones y adicional a eso hacemos eventos de publicidad, pero
en el momento estd un poco parado por el tema de flujo de gente, de aglomeracion

Entrevistador: utilizan el marketing digital para darse a conocer, 6sea, ¢lo promocionan por
internet o que método?

Entrevistado: si hacemos publicidad por internet, por Instagram y por Facebook

Entrevistador: ¢queé otras estrategias de mercadeo en implementado?

Entrevistado: la que le contaba, los eventos publicitarios que se hacian cada 2 meses entonces
eso ayuda a dar a conocerse bastante, permitia un flujo de venta mas amplio y adicional los precios
gue nosotros hemos tratado de mantener, precios muy bajos

Entrevistador: si le preguntara ¢cuél es su mayor fortaleza como empresa que responderia?

Entrevistado: yo creo que nosotros tratamos de hacer muy formales, este negocio depende de
una sola persona: el cliente, si nosotros tratamos mal a los clientes estamos tratando mal a nuestros

jefes porque los jefes de nosotros son los clientes, siempre es lo que le digo a los muchachos y



CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE 121

tratamos de ser muy muy amables con ellos para que ellos tengan una segunda razén y no sélo
precios sino también por la amabilidad y por buena atencion.

Entrevistador: Si le preguntaran ¢cual es su mayor debilidad que responderia?

Entrevistado: Una de esas es la cobertura, nosotros unicamente tenemos vendedores en
Zaragoza, Ansermanuevo y Cartago, no tenemos para poblaciones y nos lo han pedido mucho, hay
muchas empresas por fuera que estan atendiendo poblaciones, nosotros no los tenemos en este
momento.

Entrevistador: ¢cual considera que es su mayor competencia?

Entrevistado: yo creo que la mayor competencia que tenemos en este momento son las empresas
que estan por fuera de Cartago, por ejemplo, Nutresa, Mondelez, Nestlé, todos ellos tienen TAT's,
entonces yo creo que para mi la mayor competencia son esas empresas.

Entrevistador: ¢considera usted que los precios que maneja se encuentran por encima o por
debajo del promedio del mercado?

Entrevistado: nosotros tratamos de ser muy competitivos en precios tratamos de que el precio
siempre esté al menos no por encima que estén siempre tratando de estar alineados al precio que
dan en el mercado, hay muchos precios que si estamos por debajo pero no vamos a decir nosotros
0 a engafiar a la gente de que todo lo que vendemos estd por debajo, hay veces que estan por
encima, pero tratamos de que todo sea al menos igual o un poquitico por debajo.

Entrevistador: ¢quiénes son sus proveedores?

Entrevistado: Nestlé, Mondelez, Colombina, Super, Aldor a todas las empresas la mayoria se
les compra es directamente.

Entrevistador: ¢De qué manera funciona el servicio postventa?

Entrevistado: nosotros los contactamos o por medio del vendedor o por los teléfonos que

tenemos aqui si de pronto necesita alguna reposicion

Deposito San Martin

Entrevistador: estamos en el deposito San Martin con John Edwin Franco el cual nos va a
colaborar con una entrevista. ¢ Cuanto tiempo llevan en el mercado?

Entrevistado: aproximadamente en el mercado llevamos 37 afios desde que se fundo el depdsito
ha pasado por varias etapas que han ido cambiando el mercado.

Entrevistador: ;Qué productos o servicios se estan comercializando?
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Entrevistado: Se presta el servicio a domicilio y ventas al por mayor y al detal de los abarrotes
y todo lo referente a la canasta familiar.

Entrevistador: ;Cual es el canal de distribucion que utilizan?

Entrevistado: en este momento pues la voz a voz, en el WhatsApp metiéndonos en los pedidos
y todo eso, y también estabamos mirando a ver si nos subian a una plataforma o una aplicacion.

Entrevistador: ;cual es su area de cobertura?

Entrevistado: Cartago, parte de Risaralda y el resto del norte del Valle también.

Entrevistador: ¢qué beneficios ofrecen a sus clientes?

Entrevistado: se les logra almacenar buena mercancia para obtener buenos precios y de darselos
de buena calidad también.

Entrevistador: ¢utilizan el marketing digital para darse a conocer?

Entrevistado: si pues lo estamos implementando, estamos empezando el estudio a ver si es
viable para nosotros.

Entrevistador: ¢qué otras estrategias de mercadeo han implementado?

Entrevistado: pues estamos mirando lo que es el TAT, prestar un servicio mas personalizado a
nuestros clientes para ver si de pronto por esa parte nos podemos expandir otro poquito

Entrevistador: si le preguntara cuél es su mayor fortaleza como empresa ¢qué responderia?

Entrevistado: el servicio, la mayor fortaleza es prestar un buen servicio ese es el fuerte de
nosotros

Entrevistador: si le preguntara sobre la mayor debilidad ¢cuéal responderia?

Entrevistado: debido a la pandemia ha habido muchas alzas en los precios de los productos, la
competencia es mas dura, eso nos ha estado afectando

Entrevistador: ¢cual considera que es la mayor competencia?

Entrevistado: la mayor competencia pues son las mismas empresas multinacionales por decirlo
asi, ya que ellos estan acaparando un poquito mas el mercado quiero ser Entrevistador: ;considera
usted que los precios se encuentran por encima o por debajo del promedio del mercado?

Entrevistado: buscamos que los precios sean asequibles para nuestros clientes y tratamos de dar
los mejores precios y que sean econdémicos para poder que se ajusten a los clientes

Entrevistador: ¢quiénes son sus proveedores?

Entrevistado: son proveedores directos
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Entrevistador: ¢de qué manera funciona su servicio postventa? por ejemplo si hacen recompra
los clientes, entre otras.
Entrevistado: se le da la atencion personalizada, o sea, los colaboradores estan pendientes al

ingreso del cliente para prestarle un buen servicio.

La Distribuidora

Entrevistador: Nos encontramos en la distribuidora y vamos a hacerle la entrevista al sefior
Guillermo. ¢cuénto tiempo llevan en el mercado?

Entrevistado: aproximadamente 9 afios.

Entrevistador: ¢qué productos o servicios se estan comercializando?

Entrevistado: productos de Bavaria, Postobon, Glacial, Mega, o sea liquidos, cigarrillos y
licores.

Entrevistador: ¢cual es su canal de distribucion?

Entrevistado: es presencial

Entrevistador: ;cual es su area de cobertura?

Entrevistado: Cartago y sectores aledafios

Entrevistador: ¢qué beneficios ofrecen a los clientes?

Entrevistado: buenos precios y un buen servicio

Entrevistador: ¢utilizan el marketing digital para darse a conocer?

Entrevistado: si

Entrevistador: ¢qué otras estrategias de mercadeo han implementado?

Entrevistado: redes sociales y el TAT

Entrevistador: si le preguntara cuél es la mayor fortaleza como empresa ¢,qué responderia?

Entrevistado: nos prefieren por los precios y servicios

Entrevistador: si le preguntara por la mayor debilidad de la empresa ¢qué responderia?

Entrevistado: en el tiempo de entrega

Entrevistador: ¢cual considera la mayor competencia?

Entrevistado: algunos de nuestros mismos proveedores

Entrevistador: ¢considera usted que los precios que manejan se encuentran por encima o por
debajo del promedio del mercado?

Entrevistado: por debajo
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Entrevistador: ¢quiénes son sus proveedores?
Entrevistado: Bavaria, Postobdn, Pool, Coca Cola, proveedores directos
Entrevistador: y ¢de qué manera funciona el servicio postventa?

Entrevistado: tenemos un vendedor en la calle y también por teléfono.

Don julio

Entrevistador: ¢cuanto tiempo lleva el negocio en el mercado?

Entrevistado: 36 afios

Entrevistador: ¢qué productos comercializan?

Entrevistado: licores mas que todo

Entrevistador: ;cual es el canal de distribucion?

Entrevistado: domicilios, pedidos y personalmente

Entrevistador: ¢cual es su area de cobertura?

Entrevistado: Cartago, muy poquitos los municipios, de pronto Toro, Obando, El &guila 'y pues
gue vienen a comprar asi

Entrevistador: ¢qué beneficios ofrecen a los clientes?

Entrevistado: descuentos especiales, promociones

Entrevistador: ¢ustedes utilizan marketing digital?

Entrevistado: publicidad por WhatsApp

Entrevistador: ¢qué otras estrategias de mercadeo implementan?

Entrevistado: publicidad por WhatsApp, por redes sociales

Entrevistador: si le preguntan cual es la mayor fortaleza de la empresa, ¢usted qué responderia?

Entrevistado: la atencion

Entrevistador: si le preguntaran por la mayor debilidad ¢qué responderia?

Entrevistado: el sitio es pequefio y a veces si hacen colas afuera

Entrevistador: ¢cudl es la mayor competencia?

Entrevistado: hay vendedores que se tiran mucho hacia abajo, un negocio, por ejemplo, la
distribuidora, trabajan por debajo de los precios base

Entrevistador: ¢ustedes consideran que los precios que manejan se encuentran por encima o por
debajo del promedio del mercado?

Entrevistado: estan en el punto
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Entrevistador: ¢quiénes son los proveedores?

Entrevistado: Bavaria, La industria de licores del Valle ron viejo de Caldas, British, son
directos.

Entrevistador: ¢de qué manera funciona el servicio postventa, o sea ustedes vuelven a llamar al
cliente o como lo fidelizan?

Entrevistado: Los Ilamamos para hacerles promociones también.

Apéndice 5: Carta de aval por el experto especialista en gerencia estratégica de mercadeo,

Oscar Marino Duran Aguado.

Magister

ORLANDO POSADA ORREGD

Docente de enlace — Facultad de Ciencias de la Administracion FCA
Programa académico de Adminisfracion de Empresas 3345
Universidad del Valle Sede Cartago — Campus del Rosano

REF: Remision de criterio especifico respecto de frabajo de grado.

Respetado sefior coordinador, reciba usted un cordial saludo, mediante el
presente valido que el frabajo de grado denominade "PROPUESTA DE DISENO
DE CANAL DE DISTRIBUCION TIPO E-COMMERCE, CASO DE ESTUDIO. LA
DISTRIBUIDORA, UBICADA EM EL MUMICIPIO DE CARTAGO WALLE DEL
CAUCA™ realizado por los estudiantes CAMILA QUICEND QUINTERO, codigo
estudianti 201762224 y CARLOS HUMBERTO QUINTERO GOMEZ. cadige
estudiantil 201762272 hicieron uso de las variables mercadologicas basicas para
determinar la wiabilidad comercial de la mencionada propuesta, como lo
demandaria el desarrollo comin del objefivo general disenado.

Gracias por la atencion facilitada.

Atentamente;

o

MSc. OSCAR MARINO DURAN AGUADO
Administrador de Empresas
Especialista en Gerencia Estratégica de Mercadeo
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