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INTRODUCCION

En la presente monografia se busca realizar un estudio acerca del impacto que ha tenido el
comercio electronico en los ultimos 10 afios a nivel internacional y nacional, esto con el fin de
evaluar como lo ha adaptado Colombia estas nuevas tecnologias a través de todos los programas
y estrategias que ha realizado las entidades gubernamentales, grupos de Community managers y

demas actores que han intervenido en este nuevo modelo de negocio.

Gracias a la revolucion tecnoldgica que se ha venido desarrollando en los ultimos afios a nivel
mundial el mercado ha sufrido de grandes cambios, y ha logrado consolidar diferentes ventajas a
través de estos cambios, es por ello que nace el nuevo fenémeno del comercio electronico y
marketing digital, a través del cual todas las personas pueden comercializar productos o bienes por
medio de diferentes paginas web o portales web, trayendo esto grandes ganancias para las
organizaciones o empresas que se han acogido a este nuevo mercado o modelo de negocio, pasando
asi de un mercado tradicional en donde se tenia el modelo cara a cara para el intercambio de bienes,
pasando a un mercado mas impersonal en donde el consumidor o cliente debe realizar todas sus

transacciones a partir de un dispositivo electrénico que cuente con conectividad a internet.

Colombia por su parte ha realizado grandes esfuerzo por la inclusion de todos estos nuevos
modelos de comercio electronico a través de la implementacion de programas que incentivan a los
comerciantes y grandes empresas que se incluyan dentro de este mercado, sin embargo, en el

ambito nacional todavia la implementacion se ha dado de manera lenta ya que existen muchas
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barreras entre los consumidores y el mercado online, entre ellas por ejemplo la desconfianza que

se generan dentro de los consumidores para realizar compra de productos online, este y otros

factores han logrado influir dentro de los consumidores para sigan dentro del mercado tradicional.

Es por esto que a partir del estudio revisado e establecen estrategias para que se dé una mayor
implementacion del mercado online en Colombia lo que traerd grandes avances dentro de la

economia colombiana, trayendo beneficios para todos los consumidores.

Este documento estd compuesto por los siguientes puntos: introduccion, objetivos, problema
central de investigacion y justificacion del problema, esto en la primera seccion de este documento.
En la segunda seccidn estara el desarrollo del tema propuesto a través de los siguientes capitulos:
capitulo i: marco teérico, Capitulo ii: social media y redes sociales, capitulo iii: el comercio
electrénico vs el mercado tradicional, capitulo iv: Colombia: una mirada hacia el comercio
electrénico, capitulo v: matriz dofa, y como parte final del trabajo se encuentran las conclusiones

y bibliografia.
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OBJETIVOS

Objetivo general:

Analizar y estudiar el fenébmeno de Marketing digital y Comercio electronico en los ultimos 10
afios a nivel mundial y en Colombia, a través del analisis e identificacion de las diferentes ventajas

y desventajas de la aplicacion de este modelo de comercio. Identificando los impactos comerciales

que esto ha traido en la economia colombiana.

Objetivos especificos:

» Construir un marco tedrico, donde se realizara un analisis exhaustivo acerca de cémo se ha

evolucionado este fendmeno, ademas se presentaran diferentes definiciones respecto a este

tema
Analizar el fendmeno de social media y redes sociales.

Conceptualizar sobre el comercio electronico vs el comercial tradicional.

YV V VYV V

electrénico en Colombia.

Identificar como Colombia ha desarrollado y adaptado el nuevo fenémeno del e-commerce

Evaluar por medio de la matriz DOFA el impacto del marketing digital y comercio
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PROBLEMA CENTRAL DE INVESTIGACION

¢Cual ha sido el impacto comercial gue ha tenido el marketing digital y el comercio electrénico

en los mercados globales y en Colombia en los Ultimos 10 afios?

En los Gltimos afos el marketing digital y el comercio electronico han logrado que la economia 'y
los mercados deban adaptarse a las nuevas demandas de las consumidores, lo que ha desarrollado
que los habitos de consumo cambien y se generen nuevas expectativas entre los consumidores, ya
que el cliente o consumidor desea un producto de mejor calidad y con mayor innovacion, a raiz de
lo anterior se establece esta problematica, ya que se desea investigar y analizar cual ha sido el
impacto que esto ha traido en la economia mundial y mas precisamente en el ambito colombiano,
teniendo en cuenta que Colombia es un pais en crecimiento y al mismo tiempo de economia, este

avance ha sido mas notable en los ultimos 10 afos.

El impacto a nivel social se va a presentar a través del analisis de como las empresas pymes en
Colombia se han adaptado a la utilizacion de las herramientas que brinda el marketing digital y el
comercio electronico, y como ha sido el impacto frente a la produccién y comercializacién de los
diferentes bienes y servicios que se comercializan en Colombia, midiendo de esta manera el
impacto que esto ha tenido por medio de la identificacion de las principales fortalezas y debilidades

del marketing digital y comercio electronico en Colombia.

La contribucion que se realizara al campo de conocimiento, se realizara a través de esta
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monografia, es el de explicar como se ha desarrollado este fendmeno dentro del mercado global y

nacional, ademas de presentar los diferentes impactos que ha tenido en la economia, buscando asi
llevar a cabo una reflexidn acerca de la utilidad que esto ha tenido en los Gltimos 10 afios para el
desarrollo de los diferentes sectores economicos, y la contribucion al mejoramiento de la calidad

de vida de las personas.

Todo este proceso de analisis e investigacion se llevara a cabo a través de la consulta de diferentes

fuentes bibliograficas en cual se apoyaran y justifica la respuesta a la hipétesis planteada.
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JUSTIFICACION DEL PROBLEMA CENTRAL
Al igual que el comercio electronico, la mercadotecnia en internet ha presentado un desarrollo
importante, el reto se encuentra en conocer la forma mas adecuada para comunicarse con el
consumidor digital. Para esto es importante mencionar el alto nivel de impacto que se logra en la
memoria del consumidor digital mexicano, ya que la publicidad y promociones vistas en sitios
web es recordada por mas del 90% de los usuarios. Entre sus preferidas se encuentran los
banners, ya que mas de la mitad de los usuarios tienen una respuesta positiva a estos anuncios
(51.5%), le sigue la publicidad en redes sociales (38.3%), los Adwords (22.9%) y la publicidad en

correos electrdénicos (21.4%). (DANE, 2015)

A partir de lo anterior, es importante destacar que actualmente las personas estan creando distintas
preferencias y gustos por las promociones enfocadas hacia ellos, y a sus necesidades, esto lo
podemos ver reflejado a través de las diferentes estrategias que realizan las empresas, por medio

de las promociones y ventajas que dan hacia los consumidores.

A partir de lo anterior, es importante destacar que el impacto que ha tenido este nuevo fenomeno
de Marketing digital y comercio electronico,es importante estudiarlo ya que es una nueva
herramienta que cada vez tienen mas fuerza dentro del mercado global, espor ello que se desea
medir el impacto que esto ha tenido en el comercio, es decir, como se ha generado ventajas
competitivas entre las empresas u organizaciones que se han acogido ha esta nueva tendencia,
teniend en cuentas las diferentes fortalezas o debiidades que se presentan al momento de la

implementacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

En este primer capitulo se realizara un andlisis exhaustivo acerca de como se ha evolucionado el
fenomeno del marketing digital y el avance que este ha tenido en los ultimos 20 afios a nivel global

y especialmente en Colombia, ademas se presentaran diferentes definiciones respecto a este tema

¢Que es el Marketing?

Definicion del Marketing segiin Philip Kotler: “Es la técnica de administracion empresarial que
permite anticipar la estructura de la demanda del mercado elegido, para concebir, promocionar y
distribuir los productos y/o servicios que la satisfagan y/o estimulen, maximizando al mismo

tiempo las utilidades de la empresa” (Kotler, 2007)

Partiendo de la definicidn realizada por Kotler es importante definir el marketing digital como todo
el conjunto de acciones y estrategias que ayudan a los usuarios o al cliente a tomar una decisién
en especifico acerca de una compra. Estas misma deben crear un valor agregado en el usuario, esto
con el fin de lograr que exista un valor agregado dentro de este a fin de poder crear un estimulo lo
suficientemente solido para que este logre realizar la compra que se desea por parte del productor,

organizaciones y que dan un beneficio para ambas partes.

El marketing es una gran estrategia dentro de cualquier mercado que desea impulsar un producto
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0 servicios, trayendo a través de este la atencion de los clientes inclinando hacia los servicios que

estos ofertan.

El Marketing Digital se puede ver reflejado a traves de los diferentes medios de publicidad que se
pueden hacer a un diferente producto o servicio, ejemplo, el uso de las webs para promocion un

terminado producto a través de las paginas de internet

A raiz de la gran ola que ha creado el fendmeno de la globalizacion el marketing digital digita ha
crecido paralelamente a esta, ya que podemos ver que todas las personas se pueden conectar por
medio de este, independiente del lugar en donde se encuentre, bajo este mismo esquema las
organizaciones han logrado establecer estrategias enfocada hacia el marketing digital que pueden
lograr un crecimiento mucho mas rapido por medio de esta herramienta. Es por este medio que las
organizaciones han logrado y siguen buscando tener una mayor conectividad con todos los
usuarios que hay en el mundo, ya sea a través de las redes sociales, paginas web o diferentes

medios tecnoldgicos de comunicacion.

Realizando esta definicién del marketing digital es importante que se analicen cada una de las
variables ya que cada una de estas logra influir y es piza clave para que esta herramienta se

desarrolle de una manera exitosa dentro del mercado o en el entorno que se esté aplicando.
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1. Personas:

Es uno de los factores claves dentro del MD, ya
que es el centro de todo esta dinamica, el cliente
es la pieza clave para lograr de una manera
exito la aplicacion de este modelo, a el es para
quien se enfocan todas las estrategias

Colombia

Variables del Marketing

2. Producto:

Cada uno de los productos que se ofrecen deben

estar estrategicamente alinados con las
necesidades de las personas, repsonder a las
demandas que ellos requieren es por medio de

esto que se puede crear un respaldo positico con

el producto.

VARIABLES DEL
MARKETING DIGITAL

3.Lugar:

El lugar donde se expone el producto es clave
para que se pueda ofertar de una manera
exitosa, es importante evaluar quien vive en ese
espacio , cuales son las necesidad y si el
producto si esta acorde al lugar en donde se
expone.

Fuente: Elaboracién propia.

5. Promocion:

La promocion debe ir dirigida no solo a
consolidar los clientes que ya se tienen si no,
ademas de Ilamar la atencion de nuevos y
potenciales clientes, es por ello que importante
siempre innovar en cuanto a la promocion que
se hace.

4, Precio:

El clinete siempre buscara aduigirir un servicio
de excelente calidad pangando por lo que
corresponde por este, es por ello que debe

existir un equilibrio importante entre la relacion

de precio= calidad

6. Procesos:

Estos deben monitoriarse constantemente, es
por ello que se debn crear acciones de mejora a

los posible errores que se presenten dentro de su

estructura para asi mantener los estandares de
calidad simpre altos.

VARIABLES DEL
MARKETING DIGITAL

7. Posicionamiento:

Para lograr el posicionamiento de una marca, es
importante siempre la calidad, en los productos
que ofrece, sus colabores, ya que a traves de
esto los productos o servicios siempre estaran
posicionados positivamente

Fuente: Elaboracion propia

Estan son las 7 variables fundamentales
para se desarrolle de una manera exitosa el
marketing digital dentro de cualquier
mercado, trayendo esto mejores posiblidades
para las organizaciones.
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Una vez definido cuales son las principales caracteristicas de como se ha desarrollado el Marketing
y que es, es importante pasar a defnir como se ha dado la evolucion del internet hasta el dia de
hoy, es por ello que en el siguiente apartado se analizara cual ha sido la evoluacion y el impacto

que este ha tenido para el desarrollo del comercio electronio

Evolucién y desarrollo del Internet

El internet es una de las herramientas que ha evolucionado el mundo, en cada uno de los rincones
de este. El fendmeno de internet ha logrado traer consigo grandes avances en muchos campos,
econdmico, politico social, comercial y ha logrado cambiar muchos aspectos de la forma en cdmo
se manejan todo tipo de relaciones, entre ellas las relaciones comerciales, hoy en dia el impacto
del internet ha traido grandes beneficios a nivel econémico en el mundo, por ejemplo, a través del
uso de internet se ha logrado consolidar el e-commerce alrededor de todo el mundo. A
continuacion, se presentara una pequefia evolucion del internet y como se ha desarrollado en los

altimos 50 afos.

Esto se realizara a partir de la informacién analizada y recogida de la Universidad Autonoma de

Durango, en su estudio de “La evolucion de Internet” realizado en el afio 2016
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1958

*Secreaen EEUU la
agencia gubernamental
ARP.A

* Se realiza el primer envio de
correo elecgronico en todo el
mundo

1961

1969 Inicia el sistema de ARPANET se
considera el “embrion de internet”

1 9 94 « Jezz Bezos crea Amazon. Mayor
tienda de compra online.

1 9 9 8 Aparece Google

Mark Zuckerberg
lanza Facebook

2004

Se estima 63 mil

2008 millones de paginas

web

2016

Se estima que el 83%
de la poblacion usa
internet

Fuente: Elaboracion propia. Basado en: Estudio de “La evolucion de Internet 2016” de la
Universidad Autonoma de Durango

Una vez definido y estudiado que es el internet y la evoluacion que este ha tenido con el tiempo,
y el gran impacto que este a traido para cada ua de las personas que se involucran con este medio,

es importate definir que es la informatica ya que este es puento clave para el desarrollo de las

nuevas tecnologias que se manjean a traves de internet
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¢Por qué es importante la informatica?
La informaética es de las disciplinas que abarca todo el manejo y administracion de la informacion
que existe en internet es por ello que es una de las herramientas mas importantes que existe dentro

de todo el mundo de internet.

La informatica se puede hacer posible mediante los Ordenadores 0 Computadores habituales que

todas las personas manejamos.

Esta herramienta es clave para que se puedan realizar avances oportunos en la tecnologia, es por

ello que sea habitual el uso de los computadores en todas las personas que consumen internet.

Actualmente todas las personas tienen contacto con un ordenador o un computador y es alli donde

se interactlia directamente con la informatica.

A partir de esta informacion, podemos adentrarnos en temas mas espaticos respecto al
implementacién de tecnologias es por ello que es vital definir qué es software y Hardware las
cuales son vitales para que se dé un funcionamiento efectivo y eficaz de las herramientas

tecnologias.

Software

Son todos los programas o
sistemas operativos que se

Hardware
Son todos los elementos fisicos

que componen un compatador o
ordenador, pueden ser electronicos
0 mecanicos.

encuentran en un sistema
informatico, lo que pemite ejecutar

tareas dentro de cualquier

ordenador o computador.

Fuente: Elaboracion propia. Basado en: Estudio de “La evolucion de Internet 2016 de la
Universidad Autébnoma de Durango
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Una vez se realiza la implementacion y desarrollo de todos los elementos anteriormente descrito
es importante analizar y resaltar que muchos de los fendmenos que se tienen hoy en dia son gracias
a todos estos desarrollos cientificos y humanos lo que ha permitido que se logren desarrollar
estrategias como el Marketing Digital, las principales herramientas que permitieron dar paso a esto

fueron las siguientes:

Web Correo Electronico:

Herramienta mediante la cual
se realiza intercambio de
informacion ya sea de texto o
imagenes segun las
necesidades del consumidor

Medio electronico de
promocion e informacion de
un producto, un servicios o

una idea. Archivo HTLM

Chat o Blogs

Foros de discusion

Plataforma mediante la cual
interactuan varios receptores y
comunicadores donde se
discuten diversos temas.

Metodo de comunicacion
digital en el cual los usuarios
intercambian textos o
imagenes a traves de una
plataforma virtual.

Fuente: Elaboracion propia. Basado en: Estudio de “La evolucion de Internet 2016” de la
Universidad Auténoma de Durango
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A partir de las definiciones anteriores es fundamental tener claridad en cada una de ellas ya que

estos son los que conforman esta gran plataforma de intercambio de informacion, ademas, es
importante saber cuéles fueron los origenes de las nuevas tecnologias y aplicaciones que existen
actualmente como fendmenos como el comercio electronico y demas herramientas que han
ayudado al consumidor a tener una mejor experiencia. Los elementos que a continuacion se

estudian son vitales para el funcionamiento 6ptimo del comercio electronico.:

SOLOMO:

Solomo es la abreviatura de Social, Movil y Local, y se refiere a la convergencia de estos tres

elementos esenciales del marketing digital.

Esta es una de las herramientas mas importantes, para el marketing digital ya que por medio de
esta se pueden empezar a realizar todas las promociones y publicidad para diferentes

establecimientos comerciales para la promocién de un servicio o producto

d

Social Local Mobile

Fuente: Marketing Digital México, 2017
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¢, Qué es el Marketing electronico?

Una vez definido que es el marketing es fundamental abarcar el tema del marketing electrénico,
son todas las estrategias encaminadas hacia la publicidad y promocion que se realiza por los
medios electronicos, a fin de promocionar servicios, productos, eventos, etc., El marketing digital
trae muchas ventajas a las personas que lo implementan, trayendo costos de ahorro, tiempo y
personal, esto ya que no es necesario la implementacidn de promocion fisica dentro de las empresas
u organizaciones. Ademas de lo anterior se puede realizar una focalizacion de la promocion que

se realiza ya que se puede personalizar los mensajes que van hacia un grupo de receptores.

¢, Cuales son las ventajas del Marketing Electronico?

No existen
limitantes en la Innovacion y Medios no

Ahorro en
costes de

produccion informacion que productividad intrusivo

se desea brindar

Fuente: Elaboracién propia

La implementacion de estas nuevas herramientas ha brindado diferentes alternativas como por
ejemplo la implementacién de teléfonos moviles, tabletas, televisores, internet y demas
implementos del uso diario, esto por el hecho que estas herramientas brindan plataformas de
informacion desde cualquier tipo de dispositivo tecnoldgico lo que lleva a que la interaccion con

esta esfera se desarrolle de una manera mas habil y flexible.

Por otra parte, podemos ver reflejado las diferentes ventas que esto ha traido para cada una de las

Péginazo




e0e Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD

Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de Negocios-
[JN ECACEN
°o0 Especializacion en Gerencia Estratégica de Mercadeo EGEM
Universidad Nacional Colombia

Abierta y a Distancia
personas que interactian con estas plataformas, ya que facilita muchos aspectos entre la

interacciona de persona con maquina.

Definicion de E-Marketing

El eMarketing o e-Marketing est4

—— ma rket‘ n referido a la implementacion del
management%

vvvvvvvvvvvvv

Eu&sat‘?amuseel; sr?ﬁarsé 30 internet y las herramientas que
Q)cTimes mmmmmm i - . -
 e-mail - o tienen los medios digitales para
Saiend B8
Fuente: Publi- marketmg 2017 hacer le mayor uso de este, a fin de

poder maximizar las ventajas que se tienen al realizar el marketing por medio de estas
herramientas. Una de las principales ventajas competitivas del E-marketing es que no es tan

restrictivo como el marketing tradicional en cuanto al tamafio o tipo de negocio.

Este tipo de marketing ayuda a los negocios u organizaciones a llevar un mensaje mas claro y
directo a los consumidores en cuanto a la promocion de los productos o servicios que se desean
promocionar trayendo con esto una promocion mas afecta que los medios tradicionales que hasta

ahora aun se siguen manejando.
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CAPITULO I1. SOCIAL MEDIA'Y LAS REDES SOCIALES.

Redes Sociales
Definicion

Actualmente las redes sociales son una importante herramienta en esta nueva era; las redes sociales
son los sitios en internet que se forman por personas o un grupo de estas los cuales comparten
intereses en comun o ideas y buscan el medio para que se puede realizar un contacto sin importar

la ubicacion geogréfica o el idioma a fin de poder realizar el intercambio de informacion.

No solo las personas pueden hacer una herramienta Util de esta sino también las organizaciones y
empresas, ya que por medio de estas se puede establecer una comunicacion con un grupo
determinado de personas para poder lograr un intercambio de servicios o productos los cuales
quiere mostrar la organizacion. A partir de esto se pueden crear nuevas estrategias enfocadas hacia
esta poblacion y a partir de esto establecer objetivos dentro de este contexto. Es clave establecer
una poblacion objetivo para poder identificar hacia que usuarios van dirigidas las estrategias de

marketing.
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Las redes sociales que han tenido un mayor impacto en todo el mundo han sido Facebook y Twitter

siendo estas una de las primeras redes sociales conocidas que se hizo viral alrededor de todo el

mundo.

Fuente: Google- imagenes Facebook, 2017 Facebook fue creado en el afio por

facebook

basicamente para que los estudiantes de la Universidad de Harvard estuvieran conectados entre

varios estudiantes, este grupo fue
liderado por el estudiante Mark

Zuckerberg, este idea  nacional

ellos sin embargo, el método de acceder y crear un perfil en la red social era simplemente tener
una cuenta de correo electrénico es por ello que tantas personas tuvieron acceso a esta red siendo
externos a esta universidad, desde ese momento fue una de las redes sociales mas utilizadas por

los jovenes. Teniendo gran aceptacion entre la poblacion y ganando cada dia mas popularidad.

Fuente: Google- imagenes twitter, 2017 Twitter por su parte fue creado un

tiempo después de Facebook en el afio
2006, se pueden publicar textos

cortos, ademas de seguir a otras

personas a fin de al mismo tiempo poder ver sus publicaciones.
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Youl Ty

Fuente: Google- imagenes youtube, 2017 = Es una plataforma web mediante la cual los usuarios
suscritos pueden compartir contenido por medio del formato de video, es uno de los sitios web con
mayor diversidad de contenidos, ya sea musicales o videoblogs en donde las personas suben clips
en donde muestran tareas diarias y cotidianas. Es una de las herramientas que mas ha impactado
dentro del marketing ya que en los ultimos meses se puede incluir propagan o promocion de

servicios o productos antes, durante o después del video que se esta viendo.

Es la red social mas grande que existe
®
In e orientada a profesionales y empresas
Fuente: Google- iméagenes Linkedin, 2017 que desean tener una mayor visibilidad

de su perfil profesional y académico logrando a través de esto la consecucion y oferta de diferentes

empleos.

Fuente: Google- im&genes Redes Sociales, 2017
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Ventajas de las redes sociales

Permite una mayor conectividad entre los
usuarios en cualquier parte.

Contruccion de espacios de discusion entre los
usuarios e internautas que se encuentran en la

misma red

Facilidades para la obtencion de diferente tipo
de informacion entre las personas que
encuentran dentro de una misma plataforma.

Mayor diversidad de ideas y conocimientos que
se pueden intercambiar entre un grupo
determinado de personas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Thinkstock by: Getty Imagenes, 2017

¢ Cuantas personas utilizan redes sociales?

El estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espafia” realizado por la empresa Elogia
Marketing 4 ecommerce, examina acerca de cuantas personas actualmente utilizan las redes
sociales, es importante destacar que actualmente las redes sociales han tenido gran impacto en
todos los sectores de la economia especialmente en el comercial, es por ello que las redes se han
vuelto una herramienta indispensable para realizar una mejor promocion, y que mejor manera que

hacerlo por medio de ellas ya que muchas de las personas se conectan por medio de estas.
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¢, Cuantos utilizan redes sociales? Gb

+ Un 81% de los internautas de 16-55 afos utilizan redes sociales, lo que representa
mas de 15 millones usuarios en nuestro pais.

1ial Dadas Qanialas 20n42

Eotudia An

\: e 7

Pob. Espariola Pob. Internauta Usuarios
16 — 55 afos (semanal) redes sociales
(1) Fuente: INE. Poblacion a 01/07/2015

) (2) Fuente: ONTSL *Perfil sociodemografico de
@ los internautas, analisis de datos INE 2015

Fuente: Estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espania”; Elogia Marketing 4 ecommerce
(2016)

Como lo podemos ver en Esparia el impacto de las redes sociales es mayor en cuanto a que la gran
mayoria de la poblacion cuenta con una red social es decir el 81% de su poblacién total tiene una,
es por ello que podemos poner de ejemplo a este pais como referente para los demas ya que las
redes sociales han logrado tener un impacto positivo en las personas que las utilizan, utilizandola
no solo como una herramienta de comunicacion sino también como herramienta de conocimiento
hacia el mundo exterior, y como una gran herramienta para encontrar diferentes productos o

servicios de los cuales el consumidor tiene interés.
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Las redes sociales con mayor impacto a nivel Mundial

El estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espafia” realizado por la empresa Elogia
Marketing 4 ecommerce, destaca cuales son las redes con un mayor impacto nivel mundial, en
total podemos encontrar 22 redes sociales que actualmente se encuentran activas y en las cuales
existen suscriptores activos, es impactante destacar que se miden variable como el numero de
usuarios con la que cada una de estas redes sociales cuenta, tiempo de uso diario invertido en este
aplicacién, seguridad de la aplicacion, etc.,; como podemos notar Facebook es la red social que
mas se consume a nivel mundial con un 100% en comparacion con las demas redes sociales,
seguida de WhatsApp con un 94%, Twitter con un 92%, YouTube con un 84% e Instagram con

un 83%.

Conocimiento sugerido de redes sociales

#ABEstudioRRSS

Facebook [ A 2014:99%
Mujeres WhatsApp @
Twitter || W 2014: 94%
Mujeres ~ YouTube () [84% W 2014:90%
16-30 Instagram @ 83%
Google+ () [73% - 2014:79%
Linkedin T3] [ 69%
16-30 spotify & | 64% Existen pocas variaciones respecto a la
1640 Line G 60% Ultima edicién, se conoce gran cantidad de
- B = redes. Es importante sefialar el auge de
1630 Badoo -7 53% espontaneo a sugerido en WhatsApp y en
Mueres  Pinterest (@ [50% A 2014:45% YouTube, por tanto no esta claro que
1690 | Hombres - Telegram o 42% estas se perciban como redes sociales.
1630/ Hompree - Snapchat L% [26% Se afianza el total conocimiento de
Tumblr 8 | 28% Facebook entre los usuarios de redes
vine (% 239 sociales, seguida por WhatsApp y Twitter,

i tinder o, con un conocimiento superior al 90%.
16-30 / Hombres Tinder fincer  20% f - L T
YouTube Gaming Qg | 6% Bajan en conocimiento sugerido: Twitter
(-2 pp), YouTube (-6pp) y Google+ (-6pp).

16-30 / Hombres Grindr l 6% . )
16.30 / Hombres Twitch () 6% Sube en conocimiento Pinterest (+5pp).
Happn [7] 3%
16-30 Swarm @ 1%
Wouzee 1% redes conocidas en promedio de forma sugerida

Fuente: Estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espania”; Elogia Marketing 4
ecommerce (2016)

Pégina28




00e Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD

Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de Negocios-
[JN ECACEN
®eoe Especializacion en Gerencia Estratégica de Mercadeo EGEM
Universidad Nacional Colombia

Abierta y a Distancia

Es aqui donde podemos notar el gran impacto que han tenido las redes sociales en los ultimos 10
afios ya que cada dia es mas facil tener acceso a estas mismas desde cualquier ordenador o
dispositivo mdvil, generando esto un gran avance hacia un mundo méas conectado y avanzado a

través de los diferentes medios electronicos.

Las marcas y las redes sociales

El estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espana” realizado por la empresa Elogia
Marketing 4 ecommerce evalla la importancia del impacto de las redes sociales respecto a las
marcas que existen dentro de esta. Los usuarios pueden empezar a seguir una determinada marca
que se encuentre dentro de la red social y esta a través de la fan page o usuario puede promocionar
el producto o servicio que desee vender. Ademas de mantener al consumidor informado de todas
las actualizaciones que se realizan de una marca en especifico o si se promocionan varias marcas
dentro de una misma pégina. A continuacion, se presentara una gréfica en donde se analiza el

impacto de las marcas en las diferentes redes sociales y el porqué las personas siguen estas mismas.
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Seguimiento de marcas en redes sociales

L+ Seguimiento de marcas en redes sociales|
<7\ Motivacion inicial arBEstionRSS

~

Mantenerme informado/a @
‘\_ Conocer productos/servicios )
w: Meguaamace ENNNN &)
‘/ Para participar de un concurso m W 2014:36% ‘
_ Obtener descuentos de la marca m @

Conocer como funciona la marca W 2014:22%

Para comprar [EC/ 0

Acceder al SAC m +  Las principales motivaciones para
Genera contenidos de valor [ELC N comenzar a seguir una marca:
motivos informativos, de
Vi publicidad en redes m W 2014: 19% vinculacion y para obtener un
Buscar trabajo [EEEC beneﬁcip (sorteos/descuentos)
se mantienen durante los dos
Un amigo/conocido la seguia  JEEIN W 2014: 12% ultimos afios.

Es un referente para mi 54
Interactuar con la marca [/

Otros |2%

Fuente: Estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espaiia”; Elogia Marketing 4 ecommerce
(2016)

Como lo podemos ver en los resultados arrojados en este estudio la principal razén por la que los
consumidores siguen una marca es por estar informado acerca de los cambios que se han tenido
en este misma, predominando en un 47% respectivamente, partiendo de esto es importante notar
que las personas desean estar a la vanguardia de los cambios que se realizan ademas de que a través
de estos medio se pueden obtener beneficios que en muchas ocasiones las marcas promocionan

por medio de estos medios.
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Nivel de aceptacion de publicidad en RRSS

Fuente: Estudio “Anual de Redes Sociales
Aceptacion de publicidad en RRSS de Madrid Espania”; Elogia Marketing 4
ecommerce (2016)

Actualmente, podemos ver que en las redes
sociales existe gran variedad de publicidad
de diferentes tipos de productos, esto ha
traido que las marcas que lo realizan ganen

un gran espacio publicitario por medio de

Me da igual

40% estas, lo que lleva a que las personas
Me parece mal,
creo que las RRSS consuman mucho mas o0 adquieran
No Son para eso Qo9

productos por medio de estas herramientas,
ya que la visibilidad de cada una de estas publicidad es mucho mayor, podemos ver que al 51% de
las personas les parece que “Que estd bien” que exista este tipo de publicidad en las diferentes

redes sociales, mientras que al 40% de las personas le es indiferente esta misma.

Penetracion y compras a través de las Redes Sociales

Actualmente podemos ver que muchas redes sociales cuentan con propaganda de diversas marcas,
en las cuales promocionan diferentes servicios y bienes, pero la pregunta que debemos hacernos
es, ¢Qué tanto las marcas que promocionan sus servicios por medio de las redes sociales, logran
aumentar sus ventas? Segln el estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espafia” realizado por

la empresa Elogia Marketing 4 ecommerce solo el 14% de las personas realiza compras por
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@ cCommerce en redes sociales | -

L. Penetracion en RRSS

Ha comprado
en una RRSS

Base:129 |
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ECommerce en Redes Sociales

W = ]
#ABEstudioRRE

Sélo un 14% declara haber comprado
alguna vez a través de una red social. Sin
cambios respecto al afio anterior (12%) y
destacando los mas jovenes.

Sin embargo, influye en el proceso de
compra para el 65%, principalmente
Facebook.

Ropa, calzado y complementos son los
productos méas comprados, siendo los
principales drivers de compra los buenos
precios e interés por el producto.

T Mujeres |
4. (61%)

Los drivers de compra:

65% =

Declara que las redes
sociales influyeron en
su compra

n principal red que
influencié

49%

ha comprado ropa,
calzado y/o
complementos

6 36%
ofertas o buenos precios

25%

interés en el producto

Fuente: Estudio “Anual de Redes Sociales de Madrid Espainia”; Elogia Marketing 4 ecommerce

(2016)

Fuente: Imagenes Google- Mercado online-2017

Podemos ver que una de las redes
social que mas influye para la toma
de decision de los usuarios en
cuanto a la adquisicion de

diferentes bienes y servicios, a

través de la web es la red social de
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Facebook, ya que es una de las redes sociales con el mayor nimero de suscriptores en todo el

mundo, y en la cual podemos encontrar mayor publicidad y diversidad de productos que en

cualquier otra red social.

Los articulos que mas se promocionan a través de estas redes sociales son los de ropa y calzado.

Fuente: Imagenes Google- Mercado online-2017
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CAPITULO IlI1.

EL COMERCIO ELECTRONICO vs EL MERCADO TRADICIONAL

Este nuevo modelo negocio consiste en la venta, distribucion, marketing de bienes y servicios a
través de internet, esto lo pueden realizar desde empresas pequefias hasta multinacionales. Como
lo podemos notar esta nueva herramienta nos permite estar conectados desde cualquier parte del
mundo a través de un portal web mediante la adquisicion de diferentes productos. Es importante

destacar que este tipo de comercio esta disponible las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana en

cualquier parte del mundo.

El termino E-commerce, también contiene herramientas que pueden facilitar la vida de los

Fuente: Imagenes Google- Mercado online-2017

El Comercio Electrénico.

servicios, ademas de

empresas también  puede

empresa.

consumidores para realizar las compras

por internet a través del pago de

transacciones entre personas

relaciones de compra entre empresas —
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Las personas que realizan compras por medio de internet se denominan “ciberconsumidores”,
ademas de las ventas en linea, también existen varios tipos de transacciones que se realizan a través

de internet.

Catalogos
en linea

Evaluacion de
Planes disponibilidad
estrateglcos online

‘ Posventa

Fuente: Elaboracion propia. 2017
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Los tipos de comercio electronico que se han venido implementando por las organizaciones y

persona en mayor medida son los que se describen a continuacion:

Tipos de comercio electrdnico

BUSINESS CONSUMER GOVERNMENT
8 B2B B2C B2G
g Optimizacion de la | Optimizacion de la Optimizacioén de la
D Cadena de experiencia del Cadena de
a:: Suministros consumidor Suministros

amazoncom.
C2B c2C

5 Optimizaciéon de la| Consumidores
= experiencia del como comunidad
- proveedor de proveedores
=
o) d) A
o ™

Fuente: Universitat Pompeu Fabra, Barcelona. 2016

Como lo podemaos ver existen varios tipos de comercio electronico, estos se deben aplicar segun
las necesidades de las organizaciones y dependiendo igualmente, de los productos o servicios que
ofrecen estas mismas, es importante notar que no todos los modelos aplican para todas la
organizaciones, hay que evaluar qué tipo de organizaciones es, si €s una empresa pyme o si por
el contrario es una a mayor escala, ademas que tipo de productos ofrece, ademas de evaluar el

entorno en el que se encuentra.
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Desventajas

Especializacion en Gerencia Estratégica de Mercadeo EGEM
Colombia

Principales ventajas y desventajas del comercio electronico

Expandir la cobertura de los bienes y servicios que se ofertan desde una
organizacion

Atencion y venta las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los
todos los dias del afio. Elc omprador tendra la ventaja de estar
adquiriendo productos desde la comoidad de su hugar, trabajo, etc.

Elimnacion de monopolios y creacion de ventajas competitivas

Ahorro de dinero y tiempo para el cliente ya que existen diferentes tipo
s 0€ ahorro para las organizaciones, lo que se puede ver reflajo a traves
de la disminucion de los precios.

Disponibilidad de pagos electronicos, efectivo y diferidos segun las
necesidades de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Inconvenientes o inconformismo a la hora de la recepcion de los
productos adquiridos via online = Perdida del cliente

Inseguridad al momento de realizar los pagos = virus o estafas
online

Perdida de la visulizacion de los servicios o productos que se
adquieren

Perdida de garantias

Fuente: Elaboracion propia. 2017
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Como podemos ver el comercio electronico tiene grandes ventajas las cuales pueden beneficiar a
todas las personas que lo utilizan es por esto que es importante analizar que existen varios factores
que influyen dentro de la conformacion de este, pero una de las principales piezas son los clientes
ya que sin ellos este mercado no se puede desarrollar de una manera més eficaz y trayendo grandes

ventajas para los clientes.

Asi mismo como podemos ver ventajas también existen desventajas dentro de este mercado, lo
que lleva a analizar que no todos los mercados son perfectos ya que siempre existiran diferentes
errores dentro de ellos, sin embargo, estas desventajas se pueden solucionar a traves de las

empresas que aplican este tipo de mercado buscando diferentes estrategias para poder combatirlo.

El mercado tradicional

El mercado tradicional es el mercado mas antiguo que existe, y sigue vigente hasta nuestros dias,
es por esto que se han vuelto la base para cualquier tipo de organizacion o mercado que se

desarrolle a nivel mundial.

Dentro de este tipo de mercado podemos encontrar que la relacién de oferta y demanda siempre
busca estar en su punto de equilibrio, y que los compradores y vendedores se encuentran ubicados
en una misma zona geografia y en un mismo punto en donde se puede concretar una transaccion
entre ambas partes, a partir de eso es importante destacar que es de vital importancia que las dos

partes estén presentes dentro de esta misma.
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Fuente: Imagenes Google- Intercambio dinero-2017

En el mercado tradicional
todos los oferentes se
agrupan dentro de un mismo
espacio a fin de poder ofertar
toda la clase de bienes y

servicios hacia diferentes

publicos.

Existen diferentes tipos de agentes (gubernamentales, sociales, politicos, etc,) que puede intervenir
dentro de este mercado, ademas de los factores internos y externos que se encuentran alrededor de
este, por ejemplo, factores econdmicos, sociales y culturas, no todos los mercados tradicionales se

pueden adaptar a un mismo lugar ni con las condiciones que otro mercado aplique.

Tipos de mercado tradicional

Los mercados tradicionales se pueden clasificar a partir de dos caracteristicas: los tipos de
consumidores y los tipos de oferentes que se encuentran dentro de este, ademas de los diferentes

bienes y servicios que se oferten por medio del mercado.
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Mercados de Mercados Mercado de

Consumo

Industriales o Ocasion
Institucionales

*Expresidn utilizada
para designar aquellos
lugares o
establecimientos en los
que se realizan
transacciones de
productos, en
condiciones méas
ventajosas para los
compradores que en
los establecimientos
habituales.

+Se realizan
transacciones de bienes
y servicios empleados en
la obtencién de
diferentes productos que
son objeto de
transaccion posterior o
que se adquieren para
obtener un beneficio
mediante su posterior

\ J reventa.

- J

+Son aquellos en los
que se realizan
transacciones de
bienes y servicios
gue son adquiridos
por las unidades
finales de consumo.

- J

Fuente: Elaboracion propia. Basado en “Estudio de mercados” Universitat Pompeu.
Fabra, Barcelona. 2016

Como lo podemos ver existen muchos tipos de mercado tradicional es por ello que es indispensable
saber identificar qué tipo de mercado existe, para asi poder como es su dindmica de
comercializacion y partir de esto poder crear estrategitas que sean acorde a las necesidades de estos

mismo.

Fuente: Imagenes Google- Mercado-2017
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Principales ventajas y desventajas del mercado tradicional

Comunicacion efectiva entre el ofertante y el consumidor

Establecimiento de garantias por dafios en el servicio o bienes
adquiridos

Visulizacion de los servicios o productos que se adquieren

Mayor confiabilidad por parte del comprador

Ventajas

Gran variedad de todo tipo de mercado

No existe atencion y venta las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana y los todos los dias del afio.

Creacién monopolios

Perdida de tiempo para el cliente.

Poca disponibilidad de pagos electronicos y diferidos segun las
necesidades de los clientes.

p)
lCS
S
e
-
D
>
(p
D
O

Fuente: Elaboracion propia. (2017)
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CAPITULO IV. COLOMBIA: UNA MIRADA HACIA EL COMERCIO

ELECTRONICO

Una vez realizado este panorama acerca de como se ha desarrollado todo el entorno que afecta
directa e indirectamente al comercio electronico a través de mundo y como este ha venido
adoptando formar para que se pueda implantar dentro de diferentes escenarios a nivel global, es
importante centrarnos a nivel nacional, es decir en Colombia, el impacto que este fendmeno ha

traido a nivel pais y como Colombia se ha adaptado a todos estos nuevos cambios.

Para poder realizar una buena introduccion al tema de Colombia es importante evaluar como esta
Colombia en cuanto a la accesibilidad que tiene de las herramientas tecnoldgicas que se presentan
hoy en dia a nivel global, es importante notar que a partir de estas herramientas es que podemos

empezar a analizar como Colombia ha venido desarrollando este nuevo modelo negocio.

A partir de la implementacion de diferentes programas por parte de las entidades gubernamentales,
de las comunidades de Community Managers en Colombia, ONGs y demas actores que han
intervenido para que Colombia avance cada vez mas rapido hacia un pais mas desarrolla y este a
la vanguardia de los diferentes avances tecnoldgicos se han desarrollado grandes avances en
términos de crecimiento para la economia, por ejemplo esta nueva ola de tecnologia ha logrado
generar muchos empleos en comparacion a los paises en via de desarrollo, estos empleos que se

han logrado generar han sido los mas competitivos dentro del mercado y los que reciben una mayor
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remuneracion en comparacion de otros, por cada uno de estos empleos que se desarrollan dentro

de este sector, se han generado al mismo tiempo mas empleos partiendo de este mismo.

Colombia ha sido un pais en donde
poco a poco se ha ido adoptando la
dinamica de que las personas tengan
internet  movil dentro de sus

dispositivos, sin embargo, y a

comparacion de otros paises podemos
ver que todavia existe un atraso muy grande frente a otros paises como EE. UU en donde la mayor
parte de sus habitantes tiene este servicio, sin embargo, en Colombia el uso de internet fijo aumenta
y cada vez las personas tiene mas acceso a internet desde sus hogares y ordenadores.

Respecto a los margenes internacionales, es importante destacar que Colombia ha sido un pais en
atraso respecto a otros paises para la implementacion de nuevas tecnologias que se basan en el

internet, ya que como lo podemaos ver en el grafico el uso de internet mévil es muy bajo.

Una vez analizado como han sido el comportamiento de Colombia en los Gltimos afios en cuanto
al uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas, es importante entrar a evaluar como Colombia se

ha adaptado a esta nueva ola de comercio electronico que ha crecido a nivel mundial.
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El crecimiento de e-commerce en Colombia

409 scommaceen  EL, CRECIMIENTO DEL E-COMMERCE
EN COLOMBIA

COLOMBIA. MERCADO
DE E-COMMERCE

s MHESD [
Crecimiento y previsiones para 2015 (:J E
R
vive digital S—

11% 39%

Vive Digital, fue &l plan del
goblerno naclonal enfocado al
creameenio cultural del pais y
enfocado a dar un gran salio
tecnoiégico mediante la
CHTEIIT masificacénde Intermnet y el h
desarrollo del ecosistema digital 29% 21%

nacional.

Fuente: “Estudio sobre el E- commerce en Colombia” Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones (2015)

Como lo podemos ver en el grafico, en Colombia el comercio electrénico ha crecido cada dia mas,
ya que los habitos de consumo han aumentado gradualmente es por esto que podemos ver que para
el afio 2012 el 16% de los consumidores realizo sus compras via online, reflejando esto un aumento

notorio en comparacion al afio 2010 donde los porcentajes son mucho menores.

Notamos asi que el gobierno ha tenido un papel fundamental para que, en Colombia, se incentive
al uso de las nuevas tecnologias, esto a raiz de que al implementar estas nuevas herramientas el
pais ha logrado ser as competitivo frente a otros paises, trayendo con esto efectos positivos sobre

todos los mercados a nivel nacional.
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Por otra parte, los diferentes programas implementados han logrado tener un impacto en cuanto a

la adopcion de nuevas formas de interaccion entre las personas, ya sea por redes sociales o por

plataformas web que brinden acceso a esto.

Habitos de consumo y compra online en Colombia

Fuente: Imagenes Google- Mercado online-2017 ‘

La Facultad de Comunicacion de la Universidad de la Sabana, acaba de terminar su investigacion
sobre los actuales “Habitos de consumo de informacion online en Colombia”, y en ella se puede
ver reflejado los resultados en donde se confirma que los colombianos cada vez compran méas por
medio de internet, es importante destacar que los consumidores se encuentran en edades entre los
25-40 afos de edad lo que podemos resaltar que son personas jovenes, y en la mayoria de las

ocasiones con un mayor poder adquisitivo.
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Ventas de Comercio Electronico en Colombia

» Ventas de Comercio Electrénico en Colombia & ™52 | universidad

Crecimiento sostenido...

Ventas en Millones de USD
4500 4200
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1000 700 | |
<55 450 |

. == -

W2009 w2010 w2011 m2012 ®W2013 w2014 (p)

Fuente: Camara de Comercio de Comercio electrénico, 2015

Como lo podemos ver uno de los portales que mas se acogen al comercio electronico en Colombia
es portal de mercado libre ya que este es uno de los portales mas grandes en Colombia y el cual

tiene mayor representatividad dentro de este mercado.

Todo el acceso a estas paginas ha aumentado con el pasar del tiempo es por ello que en el siguiente

graficé podemos ver esta evolucion con el pasar de los afios.
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Principales herramientas para el consumo online.

Como todas las personas que hemos realizado y consumido a través de la web o de diferentes
medios podemos encontrar diferentes herramientas que frecen muchas paginas de los navegadores,
en esta seccion se resaltara cuales son las mas importantes, en donde los colombianos

consumidores y consultamos a hacer de cuales son las mejores alternativas para este consumo.

«+ Portal de MercadoLibre (www.mercadolibre.com)

MercadoLibre es una empresa nacida en
Argentina, sin embargo, ha tenido un fuerte
impacto en Colombia, en esta pagina se
ofertan diferentes productos, los usuarios

pueden buscar segin los gustos y las

Fuente: Imagenes Google- Logo Mercado Libre-2017 necesidad, algunas transacciones se cierran de

manera online, es decir, se adquiere el producto, se realiza el pago de manera online y el producto
finalmente llega a la casa de quien lo adquiere; y la otra manera es por medio de la compra en

donde el vendedor y el cliente concretan una cita para el pago y entrega del producto.
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% Ebay (www.ebay.com)

® .
‘ Ebay es una plataforma muy parecida a mercado
libre las dos tienen el mismo tipo de negocio y las
transacciones se manejan de la misma manera, la

Fuente: Imagenes Google- Logo Ebay-2017 ~ Unica diferencia importante es que en este portal se

pueden publicar anuncios gratis.
Como lo podemos ver existen muchos portales en los cuales los usuarios y consumidores pueden
adquirir diferentes productos y servicios para la transaccion de estos mismo.

A través de estos se facilita el consumo de productos sin tener la necesidad de desplazarse de un

lugar a otro, sin pérdida de tiempo ni otros factores que pueden intervenir dentro de esta dindmica.
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Principales tendencias del consumo online en Colombia

Segln los resultados arrojados por la firma encuestadora IPSOS acerca de las tendencias del
consumo digital en Colombia, se ha logrado destacar 10 tendencias que ya se desarrollaron y que

esta proximas a desarrollarse en los ultimos afios en Colombia.

A continuacion, se presentan los principales hallazgos encontrados por esta firma consultora

IPSOS: (IPSOS, 2015)

8 de 10 colombianos
acceden al internet

Cada vez crece mas el Mas de la mitad de las
porcentjae de compras personas se conectan todos
online los dias

Redes sociales, busquedas
y videos online estan entre
sus principales actividades

Crece el acceso desde el
trabajo y el hogar

Fuente: Elaboracion propia. Basado en estudio “Encuesta Ipsos EI Comercio” (2015)
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Fuente: Imagenes Go;gle- Mercado online-2017 Una vez realizado todo este

\ 220, P andlisis respecto al impacto
que ha traido las nuevas
tendencias online en
Colombia es importante
destacar que esto ha tenido

un gran impacto en el

ambito comercial en todo el mundo y especialmente en Colombia, ya que las ventas a nivel online
ha aumentado notoriamente en los ultimos afios o que ha llevado que el comercio tradicional baje
sus ventas a raiz de este nueva modalidad de venta, esto lo analizaremos un poco mas a fondo en
el tltimo capitulo de esta monografia, a partir de este analisis es importante analizar otro fuente de
impacto muy fuerte y es por ello que este segunda seccion nos enfocaremos en las redes sociales

y otros factores claves para el comercio online.
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Influencia de los usuarios para el desarrollo del mercado Online

Otra fuente importante en Colombia para el ingreso del mercado online son las redes sociales, las
cuales permiten una comunicacion fluida por parte de los consumidores y oferentes, en el grafico
que a continuacion se presenta se puede ver el cambio de comportamiento de los consumidores
alrededor de las redes sociales y como estos han influenciado para el fortalecimiento del comercio

electronico.

El papel de los Community Manager

La influencia que ha nacido por medio de las redes sociales, a través de los Community Manager
ha sido una de las mas grandes fortalezas que ha podido tener este fenémeno en Colombia, ya que
a través de las estrategias que estos han implementado para que los colombianos cada vez
consuman mas contenido por medio de las redes sociales ha desarrollado estas herramientas ain

mas fuertes en nuestro pais.

Caracteristicas del Community Manager
A L L L LB LB L

Identificacion de oportunidades de negocio por Medio de las Redes
Sociales, ademas de la creacion de estrategias.

Excelente promotor de las oportunidades de negocio por medio de las

herramientas de Social Media

Facilitador de soluciones inteligentes con la utilizacion de las nuevas
tecnologias.

Investigador activo acerca de todos los cambios que hay en el medio de las

redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia. 2017
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Redes Sociales y las compras Online en Colombia
Uno de los factores mas importantes dentro de las redes social, es saber como podemos crear una
conexion con las personas que estan del otro lado de la pantalla, asi poder crear conexiones en las

cuales podamos mostrar nuestro producto.

Las redes sociales se han vuelto un canal de compra indirecto en la cual podemos mostrar los
diferentes productos que ofertamos de otras formas, diferentes a las maneras tradicionales de las

cuales las personas estan acostumbradas.

%o de colombianos en Redes Sociales.

B 6 de cada 10 colombianos visitan redes sociales ”r\ rciocy Tracker
Entre1y2 Menos de Total ’ 61%
veces al \ ‘i
mes. - Hombre 639%
e 2
Entre3y Mujer | 599
5 1af {
‘s’ee:asnaa_,' — Estrato 1 6%
11% | |
| Estrato 2 73
" =
Entrely
veces a la sstrato 4
semana.
25% istrato 5 83%

istrato 6

.-

Total visitar:n red

Del5317afos | 999%
£ P

|
De1l lanos 849%
& o =
sociales 61% I _——
(y De35addan 479
56 O de laspersonas e
ingresa a las redes sociales una o SESSRSS oS - 31% |

varias veces al dia

Fuente: Estudio “Encuesta Ipsos EI Comercio” (2015)

Ipsos MediaCT
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Colombia es uno de los paises con mayor adopcion de redes sociales en Latinoamérica. S6lo basta

con mirar las estadisticas de los colombianos que se encuentran registrados en las principales redes
sociales como Facebook, Twitter o LinkedIn. Y aunque la gran mayoria de las personas interactdan
en alguna de estas redes sociales principalmente, también se debe reconocer que existen otras
Redes Sociales, otros espacios con temas especifico, y es a través de estas que los colombianos
pueden visualizar de una manera mas afectiva las diferentes publicidades que existen dentro de

estas, a fin de que por medio de estas se logre tener el impacto que se desea.

Los usuarios aumentan su consumo online en tiempo récord en los Gltimos afos, es por esto que
las facilidades para acceder a internet por parte de todas las personas son cada vez mayores, ya

que como podemos ver reflejado el consumo por minutos es cada vez mayor,

Comportamiento del consumidor frente al consumo online en Colombia
Fuente: Imagenes Google- Compradores-2017 Existen diversos motivos por los cuales

los colombianos prefieren realizar
compras online, son varios factores, entre
ellos el hecho de poder comparar los

productos que estan adquiriendo y poder

evaluar las ventajas que existe entre un

producto u otro, al momento de

comprarlos.

El comportamiento de los consumidores, es variado dependiendo de los productos que esta

adquiriendo, de las necesidades que tienen, los consumidores que adquieren productos de mediante
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compras online, perciben diferentes ventajas cuando adquieren de esta manera, trayendo de esta

manera ventajas competitivas que si lo hicieran de la manera tradicional.

Tipos de productos mas comprados por los colombianos.

¢Qué productos a comprado online a un particular en los ultimos 12 meses?
(En % respuesta multiple)

Electrodomésticos/Informética/Electronica || G 25.7
Ocio, entradas, libros, musica, restaurantes _ 20,3
vod: [ 14,4
Telecomunicaciones (Smartphone y Tablet) ||| GG 11.8
Juguetes | 11,1
Calzado y complementos _ 8,9
Texti/calzado deportes ||| | | | | NI 8.7
salud y belleza ||| | I 6.2
Hogar (mueble, cocina, descanso, _ 5.4
complementos y decoracion) ’
viaies || I 5.4
sicis || I 5.0
Coches _ 4.8
Accesorios coches || 4.6
Formacion [l 3,1
Accesorios para bicis [} 2,9
Productos para bebe - 2,5
Maquinas fitness [} 2,3
Objetos de coleccionista (Monedas, sellos) - 2,1
Accesorios Motos - 2,0
Alimentacion - i DS 4
Motos [} 1,7
Aceesorios para moviles . 1 ,4 O

Reformas . 1.2 O

Animales (Mascota/accesorios) . 1 ,2

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Fuente: Encuesta Cetelen- Nielsen. Observatorio de eCommerce 2015
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Como lo podemos notar en el grafico anterior los colombianos tienen tendencias muy fuertes hacia

la compra de electrodomésticos, electronicos y electrénica, predominando en 25.1% en
comparacion de los demés productos, seguido este podemos encontrar la categoria de ocios con

un total de 20.3%, y como tercer lugar articulos de moda con un 14.4% respectivamente.

Ahora en este es un punto muy importante evaluar por qué los colombianos prefieren realizar sus
compras a traves de internet y ya no se mantienen dentro del mercado tradicional que se anejaba

hacia 10 afios en Colombia.
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Fuente: Thinkstock by:Getty images,2017
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¢Por qué los colombianos compran via online?

Facilidad

parael Promociones y
acceso de .
las precios

compras

Facilidades de Ahorro
pago del tiempo

Vféziflfg:ld Comodidad para
prodcutos el consumidor

Fuente: Elaboracion propia. Encuesta Cetelen- Nielsen. Observatorio de eCommerce 2015

Uno de los puntos méas importante de este trabajo es identificar porque las personas realizan sus
compras por internet y porque no las realizan dentro del mercado tradicional, una de las principales
razones es por el hecho de que al comprar a través de la web tienes la facilidad de poder analizar
muy bien una compra que se vaya a realizar, esto por el hecho de que mediante esta modalidad no
debes seguir a un vendedor o de por el contrario tratar de encontrar a uno que te de una asesoria,
es importante destacar que es fundamental que todas las compras que se realicen via online deben
tener un clara descripcion del bien o servicio que se esta adquiriendo a fin de que el comprador

tenga muy claro que es lo que va a comprar y frente a qué condiciones lo est& haciendo.
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Colombia

Razones por la cuales no se realizan compras online

;Por qué no comprariamos?

32%
30,2%
6,1%
2,9%
2,4%
4,4%

Desconfianza

Prefiere el contacto directo
Conservacion/ Salud/ Higiene
Precio

Dificil devolucion/reclamacion

Otros

Fuente: “Estudio de compra por internet online”” Shopper, Bogota Colombia (2014)

Es importante también analizar del porque los colombianos no realizan compras via online y es

por la desconfianza que genera este tipo de transacciones y que muchas de las personas afirman

de que es posible que realizan un compra online y que no reciben el producto por el cual estan

pagando o que en otras oportunidades sufran de algun incidente al momento del pago, es por esto

que es fundamental recordar que las compras que se realicen via online se deben realizar en paginas

web seguras en donde se puedan comprobar las medidas de seguridad que recibe la pagina.
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¢ Como se debe implementar el e-commerce en el

mercado tradicional Colombiano?

Apoyo para el crecimiento - “Software de gestion empresarial integrado”,

— En los dltimos afios por medio de
Fuente: Imagenes Google- Empresa pymes-2017

diferentes organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales,

ONGs, grupos de Community manager

en Colombia, han logrado grandes

avances para el sector retail en
_J Colombia, esto por medio de la
implementacién y desarrollo del “Software de gestion empresarial integrado”, a través de este se

pretende tener de una manera mas organizada y accesibles toda la informacion sobre las empresas

que actualmente se esta acogiendo a este proyecto.

Este software permite implementar una organizacion adecuada de los procesos y a través de esta
lograr establecer varios procedimientos que generen un valor agregado a la organizacion en
general, Esto partiendo de que las organizaciones mejoren internamente todos sus procesos a fin

de lograr una mejor calidad en cada uno de los pasos que maneja esta misma.

Es a través de esta estrategia que se busca lograr la incursion hacia las nuevas tecnologias de
negocio, y por medio de esto lograr una mayor ventaja competitiva para las personas que se

encuentran dentro de este mercado.
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Esto da una gran herramienta para el gerente 0 empresario que adopte estas nuevas oportunidades

y modelos de negocio, asi poder ampliar la cobertura de su organizacién por mas pequerfia que sea,
ademas de cubrir con toda la demanda que tenga por medio de otros medios en los cuales los

clientes pueden tener acceso,

A pesar de todo lo expuesto en este capitulo, es importante destacar que Colombia es un pais
todavia muy atrasado en estos nuevos modelos de negocio, ya que el comercio aun se aferra al
antiguo modelo de negocio, sin embargo, ha ido entrando de una manera lenta al mercado el

mercado online, trayendo aceptacidn por parte de los usuarios que hacen uso de estas herramientas.
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CAPITULO V: MATRIZ DOFA

En este ultimo capitulo se evaluaran a través de una matriz DOFA el impacto del marketing digital
y comercio electronico en Colombia, esto con el fin de poder establecer estrategias en cuanto a
como Colombia podra realizar un mejor ejercicio del comercio electrénico, ya que como lo
analizamos en los capitulos anteriores Colombia ya ha ido implementando estas nuevas
modalidades de mercado, sin embargo, ain le faltan muchos avances para poder pasar esta barrera

comercio la cual puede conectar y expandirse a varios mercados del mundo.

Por medio de esta matriz se desean establecer estrategias que puedan a ayudar a potencializar el
mercado online en Colombia, en donde se comercialicen los productos nacionales, a fin de poder
crear una economia mas competitiva frente a otras, es importante tener en cuenta que muchos de
los mercados internacionales y expansion comercializan sus productos por medios de paginas web

0 portales al mismo tiempo que los hacen en tiendas tradicionales.
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DOFA del comercio electronico en Colombia

Debilidades

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

El mercado tradicional en Colombia
es aun muy fuerte representado el
55.9% del total del mercado, ademas
de ser muy popular en Colombia,
estos mercados aun se basan en los
antiguos estandares de oferta y
demanda lo que lleva a que en
algunas ocasiones el cliente no
puede encontrar de una manera agil
el producto que desea.

En Colombia existe muy poca
educacién por parte de las personas
para realizar compras online.

Existe gran desconfianza frente a los
diferentes medios de pago que
existen dentro de las plataformas
web, infundido esto en las estafas
via online al momento de realizar
transacciones.

Las empresas y/o organizaciones no
incluyen nuevos servicio y bienes
para los clientes

Segun la revista Portafolio la
inversion en promocion de mercado
online en Colombia para el afio 2015
fue del 2,58% lo que lleva a concluir
el poco incentivo e innovacion en la
comercializacion a todo tipo de
publico, por ejemplo, poblacién
joven por medio de las redes
sociales, Campafias en Facebook,
Banners, E-mail marketing, y pagina
web

Poca generacion de alianzas
estratégicas con nuevos proveedores
mediante la adopcion productos que
mantengan altos margenes de
calidad en los productos.

Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de Negocios-

ECACEN

Especializacién en Gerencia Estratégica de Mercadeo EGEM

Colombia
MATRIZ DOFA

Amenazas

@
L X4

Ingreso de nuevos

Competidores internacionales
mediante las herramientas
tecnoldgicas, debilitando el nuevo
mercado online que esta surgiendo
en Colombia, por ejemplo: Tiendas
online como Amazon.

El nivel de desempleo en Colombia
es del 8.9% afectando en general toda
la economia.

Entrada de nuevos productos
internacionales, amenazando la
estabilidad venta de las marcas
nacionales

Regulaciones gubernamentales que
favorecen a los productos extranjeros
y no a los nacionales.

La competitividad en precios hace
que muchas veces los clientes
prefieran realizar las compras en
otros sitios tradicionales.
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X/
L X4

X/
L X4

Segun la superintendencia de
Industria y Comercio en Colombia
el porcentaje de devolucion es
3.25% de los productos por
garantias o clientes no conformes lo
que lleva a concluir que existe
errores en cuanto a la calidad del
producto.

Falta de educacién por parte de las
personas acerca de que es el
mercado online, ventajas que se
tienen al adquirir productos por
medio de este

X/
L X4

Fortalezas

Estrategia de negocios Multiformato
le permite llegar a los diferentes
segmentos del mercado segun el
estrato  social 'y  capacidad
economica. Esta es una de las fuertes
del mercado online para Colombia,
ya que se busca la promocién de
todo tipo de productos que estén al
alcance de la poblacion.

Cobertura en el pais y ciudades mas
importantes, entre ellas: Bogota,
Barranquilla, Cali, Medellin,
Bucaramanga y Cartagena,
expandiéndolo  prolongadamente
segun las necesidades de los
consumidores.

Facilidad en la adquisicién de
productos internos desarrollando
marcas propias colombianas

Oportunidades

/7
A X4

*

L)

En Colombia el mercado tradicional
toma mucho tiempo a los
consumidores, ya que las distancia y
las condiciones de desplazamiento
son mucho mas complicadas que en
otras ciudades o paises, es por ello
que el mercado online busca
ahorrarle al consumidor el tiempo de
desplazamiento para la obtencion de
bienes y servicios.

Participacion en ruedas de negocios
para dar a conocer los productos en
el mercado colombiano ademas de la
presentacion de buscadores en
donde se muestren todos los
productos que se ofertas en
diferentes péaginas, especialmente
realizar un proceso dinamizador de
los nuevos portales web.
Actualmente la mayoria de las
personas tienen poseen diferentes
medios electronicos como:
smartphone, Tablet, computadores,
por medio de los cuales puedes
acceder a las diferentes aplicaciones
para el e-commerce
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A partir de la realizacion de esta matriz DOFA, se desea presentar una seria de estrategias que

apuntan hacia el fortalecimiento del mercado online en Colombia, a partir de las debilidades que

se encontraron actualmente en el desarrollo e implementacion de este nuevo modelo de mercado.

ESTRATEGIAS

% ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES:

ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES

1. Actualmente en Colombia, existe una gran red de empresas que manejan todo el

contenido de medios y promocidn por medio de internet, es por ello que por parte de
las entidades Gubernamentales especialmente el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones de Colombia y el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo de Colombia, realicen alianzas con este tipo de organizaciones
para lograr la creacion de estrategias por parte de estas dos organizaciones para el

impulso y fomento del comercio electrénico.

2. Beneficios por parte del gobierno a las empresas que promocionen el mercado online.
Estos beneficios se veran reflejados en descuento en impuestos y certificaciones por

el impulso y promocion del mercado online

3. Capacitaciones por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia,
para las empresas que desean saber cuales son las ventajas y desventajas de

promocionar sus productos por medio del mercado online.
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4. Mayor inversion por partes de las entidades gubernamentales para el fortalecimiento
del mercado online en Colombia. Aumentado la inversion de 2,58% para el 2015 en
un 6.0% para el 2017.

ESTRATEGIAS DE MARKETING:

ESTRATEGIAS DE MARKETING

1. Apertura por parte de los grupos de Community Manager en Colombia nuevos sitios
web o buscadores, para las ofertas de bienes y servicios nacionales, esta estrategia se
enfoca hacia la creacion de un sitio web en donde se comercialicen los productos

nacionales a fin de poder incentivar el comercio interno de Colombia

2. Crear alianzas estratégicas entre las grupos de Community Manager y las empresas
nacionales (Ejemplo: Grupo Exito, Kenzo jeans, Bavaria, Alpina, Postobon, Avianca,
Nestle, Carvajal, Totto,etc,.) para la promocién de sus productos a traves de las paginas

web.

3. Crear mayores descuentos por parte de las empresas, en dias especiales, estableciendo
un “Viernes Negro Colombiano” de la mano de los grupos de Community Managers y
con todos los productos nacionales que se promocionan dentro de los buscadores que ya
se han creado, para que los clientes participen en las diferentes promociones lo que lleva
a que las organizaciones logren mantener una fidelizacion de clientes a través de estas

nuevas herramientas

4. Aumentar el catdlogo de servicios por parte de las empresas colombianas, para que la
demanda de estas aumente de forma répida, esta estrategia apunta hacia la oportunidad
de insertar nuevos productos dentro del catalogo de bienes y servicios de la organizacion
por medio de las plataformas web, por ejemplo, la empresa colombiana textil Kenzo,
pueden crear dentro de su plataforma nuevos servicios como el pago en linea de diferente

productos y que estos sean enviados al punto deseado por el cliente.
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% ESTRATEGIAS SOCIALES

ESTRATEGIAS SOCIALES

1. Realizar capacitaciones gratuitas sobre el comercio online, ;qué es?, para que sirve?
¢Porque es importante?, esta las brindara el Ministerio de Educacion a las personas
que lo deseen participar en estas misma, ademas de certificar estas capacitaciones

quienes culminen totalmente estas mismas.

2. Incentivar por parte de los grupos de Community manager Colombia, a las personas
para que fomenten y participen dentro del mercado online, especialmente sientan

interés por los productos nacionales que se comercializan por este medio.

3. Fortalecimiento por parte de los bancos y la policia Nacional especialmente de su
CAl virtual, de los sistemas de seguridad dentro de los portales de pago al momento

de realizar la transaccion.

< ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

ESTRATEGIAS COMUNICACION

1. Realizar por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia,
campafas de divulgacién para el publico en general en donde se motive e incentive

a las personas que utilicen estas nuevas herramientas, esto se puede llevar a cabo en
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plazas publica, supermercados, parques, y demas lugares en donde sea posible

llevarlo a cabo.

2. Oportunidad de comunicacion, esto se realizard a través del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, esta busca
realizar una mayor participacion en ruedas de negocios internacionales para dar a
conocer los productos del mercado colombiano y los diferentes buscadores en donde

podréan encontrarlos y adquirirlos. esto con el respaldo de marcas nacionales
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CONCLUSIONES
Partiendo de la pregunta de investigacion establecida en esta monografia, es importante establecer
que Sl existe un gran impacto comercial en la economia colombiana debido al gran fenémeno que

se ha desarrollado y expandido en relacion con el comercio electronico y marketing digital.

Debemos concluir que Colombia sigue siendo un pais muy tradicionalista respecto al mercado que
se desarrolla en este, esto lo podemos ver reflejado en cuanto a la dindmica de compra y venta que
existe en el pais, en donde todavia es mas importante el mercado tradicional entre todos los

consumidores predominando un 62% el mercado tradicional sobre el mercado online.

A raiz de lo expuesto a lo largo de este trabajo podemos concluir que, en comparacion con otros
paises como Estados Unidos o Canada, Colombia esta por debajo del promedio en la dindmica de
las compras online. En paises como Estados Unidos para el 2015 Amazon vendio un total de
63.708 millones de dolares en ventas, mientras que portales como Mercado Libre en Colombia no
superan el 1 millon de délares, lo que lleva a analizar esto es que el desarrollo econémico en
materia de avance en el e-commerce esta muy bajo en comparacion a otros paises, trayendo esto
que los indices e indicadores economicos de avance del mercado online no sean los esperados en

comparacion con otros paises mas competitivos.

A pesar de lo anterior Colombia y el mismo gobierno en especial el Ministerio de Tecnologias de

la Informacion y Comunicaciones ha realizado grandes esfuerzos para que se desarrolle de una
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manera mas dinamizadora y proactiva el uso de estas nuevas herramientas a través del programa

de las TIC’s (Tecnologias de la informacion y la comunicacion).

Este programa ha logrado que muchas empresas del sector retail en Colombia se acojan a estas
nuevas tecnologias, puesto que se pueden ver reflejado los margenes de ganancias que han dejado
esta nueva modalidad de negocio, podemos ver, por ejemplo que almacenes como el Grupo Exito
han entrado dentro de esta nueva modalidad lo que lleva a que sus margenes de ganancias aumente
en un 12% ya que almacenes como estos han logrado entrar a las dos modalidades de compra y
distribucion, la primera es, la manera tradicional mediante sus mercados de cadena que se
encuentran ubicados en toda Colombia y su tienda online en donde puedes adquirir los productos

0 servicios que desee el consumidor.

Por otra parte, tenemos el actor principal, el consumidor, el cual ha aceptado de una manera
positiva todo este fendmeno de la compra online, esto se puede ver reflejado a través del

nacimiento y desarrollo de este fendmeno en Colombia

Es importante resaltar, donde existe una mayor aceptacion es en la poblacion joven entre los 20-
45 afios ya que en la mayoria de los casos manejan de una manera mas facil todos los recursos

tecnoldgicos que estan a su alcance para realizar todas las compras online que estos deseen

Como lo podemos ver Colombia ha tenido en los ultimos afios un crecimiento potencial frente a
los demas paises de Latinoamérica, ocupando el 4 lugar con un nimero de usuarios de 13.3 MM
(Usuarios Unicos Totales) después de Brasil, México y Argentina. Es importante tener en cuenta
que en los ultimos afios el mercado colombiano ha tenido una gran expansion, asi mismo la

importacion de bienes y servicios que se tienen en el pais.
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Es fundamental destacar que el eMarketing ha logrado tener un impacto muy fuerte dentro del

mundo tecnoldgico presentando diferentes herramientas para la mejor interaccion entre las

personas.

Esto también se puede ver reflejado en las empresas con la incursion de estas nuevas tecnologias
a fin de poder crear ventajas competitivas frente a las demas empresas que se encuentran en su

entorno.

Como punto final es fundamental tener en cuenta que Colombia ha incursionado de una manera
progresiva al comercio electronico, esto es un gran paso dentro de un mundo cada vez mas
globalizado y que va avanzando cada dia mas y mas rapido, es por ello que Colombia siempre
debe estar a la vanguardia de estos avances a fin de poder adaptarlos a sus necesidades propias
logrando asi beneficios para su economia interna, es importante apropiar estas nuevas herramientas

que estan al alcance de todos los usuarios.
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