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1. RESUMEN

En la presente monografia se busca determinar la incidencia del comercio digital en las

estrategias de marketing y los habitos de consumo de las personas.

La revolucion tecnoldgica ha venido desarrollandose en los Gltimos afios a nivel mundial
lo que ha generado en el mercado grandes cambios, y ha logrado consolidar diferentes ventajas a
través de estos cambios, dando como resultado el comercio electronico y marketing digital, a
través del cual todas las personas pueden comercializar bienes, productos y servicios por medio
de diferentes plataformas bien sea paginas web, aplicaciones, redes sociales, entre otros.
Trayendo esto grandes ganancias para las organizaciones bien sea grandes o pequefias que se han
acogido a esta nueva forma de vender, dejando un poco a un lado un mercado tradicional en
donde se tenia el modelo cara a cara, pasando a un mercado mas impersonal en donde el
consumidor o cliente puede realizar todas sus transacciones a partir de un dispositivo electrénico

que cuente con conectividad a internet sin importar en qué lugar se encuentre.

La investigacion es de tipo compilatoria, trabajando en el desarrollo de este estudio
inicialmente describir las tres estrategias de marketing mas usadas en el comercio digital; y
por otro lado identificar los cambios mas marcados en los habitos de consumo en las
personas ante el comercio digital.

Se utiliza el método deductivo, buscando en cada tematica identificar referentes
conceptuales que con sus investigaciones han enriquecido la teoria de mercadotecnia méas
asociada al comercio digital, a las estrategias de marketing usadas en el comercio digital,
para ello se partio de premisas generales para llegar a conclusiones especificas, mediante de

recoleccion primaria y secundaria de informacion.



En este estudio se encontrd que el marketing digital en las empresas pequefias y
medianas esta en un proceso de adaptacion, que es una oportunidad de encontrar clientes para
un producto o un servicio, logrando la venta del mismo y /o la fidelizacion del cliente; tiene
muchas ventajas usar estrategias de marketing digital, tanto para la empresa como para las
personas, las mas destacadas son el ahorro de tiempo y dinero, favorece la promocion de
empleos mejor remunerados y la facilidad de acceso a la informacion de la empresa para la
toma de decisiones. EI mejor enfoque del marketing digital es aquel en el cual no se es
invasivo con el tiempo del online del consumidor, mostrando contenidos que muestren la

marca de una forma sutil pero precisa que impacte de forma positiva en el consumidor.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La globalizacion ha sido un proceso en donde las personas, las empresas y los
gobiernos han logrado integrarse e interactuar en funcién del comercio y la inversion con
el uso de la tecnologia de informacién y comunicacion (TIC), consiguiendo un efecto en
todos los &mbitos de la sociedad. En este sentido, las empresas han buscado que sus
productos, que habian estado enfocados a las variables de marketing conocidas como las 4
Ps (producto, precio, plaza y promocion) segtn lo expresado por Kotler, (2007), ahora
sustituirlos o complementarlos con el uso de plataformas en linea, con la finalidad de
alcanzar presencia, rentabilidad y que sean sus productos mas competitivos en el mercado.
Herradon, (2009) indica que el uso de la tecnologia permite obtener mas informacién de
los mercados y medir de manera mas rapida la efectividad de las estrategias de marketing
empleadas; también afirma, que la tecnologia ha permitido que los consumidores tengan
mas control en sus decisiones, mayor conocimiento del producto o servicios con otros
usuarios.

Las empresas han sentido la necesidad de ingresar al comercio digital, e iniciaron
con la construccion de su propia pagina web, ofreciendo catalogos de sus productos, y la
presentacion de su empresa, pero segun Vallina (2014) es un aspecto de difusion débil,
debido a que el cliente debe conocer la direccion electronica para saber sobre la
informacion. Posteriormente hubo una integracion de la multimedia, es decir integrar a la
publicidad en internet videos, audios, distribucion de muestras en vivo, generando la
sensacion de experiencia completa, situacion que conllevo al desarrollo del marketing

digital (Veiga, 2012), el cual es definido por Murcia (2014) como el enfoque de estrategias



de mercadeo real al mundo de la internet y sus diversas aplicaciones, como son las redes
sociales, paginas web, mensajeria electronica, plataformas digitales, entre otras.

Debido al auge que ha tomado el comercio digital y el cambio que han tenido las
estrategias de marketing bajo esta influencia y los habitos de consumo en las personas, es
de vital importancia reunir la informacion necesaria sobre qué estan haciendo las
organizaciones, y como pueden anticiparse al emplear estrategias de marketing digital
usando las TIC y las métricas de los habitos de consumo de las personas.

De alli, que este trabajo investigativo considere abordar el interrogante

¢Coémo incide el comercio digital en las estrategias de marketing y en los habitos de

consumo de las personas?
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3. JUSTIFICACION

El propoésito que justifica este estudio es el aporte a la linea de investigacion Gestion
de las Organizaciones, en la sublinea Mercadeo, robusteciendo la tematica de las estrategias
de mercadeo asociadas a las TIC, apoyado en el gran desarrollo del comercio digital y las
estrategias de marketing debido al facil acceso de las personas a la Internet desde los
dispositivos electronicos; convirtiéndose en una comunicacion en los medios masivos de una
forma directa y personalizada entre la empresa con cada cliente, llegando a un mayor nimero
de personas con el mensaje, pero personalizando la estrategia, que segun Puertas,(2013)
permite que las empresas clasifiquen los clientes de manera apropiada y desarrolle productos
y servicios a su medida.

Otra razon, tal como lo explica Andrade (2016), no solo se trata de la tecnologia, sino
también de los cambios en la actitud y en el comportamiento de los consumidores, quienes se
motivan por el uso de las nuevas tecnologias; por lo que se pone en practica muchos de los
conocimientos abordados en los cursos de la especializacién en la busqueda de las tendencias
actuales de las estrategias de marketing que van de la mano con la globalizacién, la
tecnologia y el afan de las personas por acceder al instante a los productos y servicios que las

empresas ofrecen para conocerlos, probarlos y adquirirlos.
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4. OBJETIVOS
4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del comercio digital en las estrategias de marketing y en

los habitos de consumo de las personas.

4.2. Objetivos Especificos

e Describir las tres estrategias de marketing que son especificamente mas usadas en el

comercio digital.

e ldentificar las herramientas tecnoldgicas mas utilizadas en el comercio digital.

e Identificar cuales son los cambios mas marcados en los habitos de consumo en las

personas ante el comercio digital.



5. DESARROLLO

5.1. Marco Tedrico

5.1.1 Marketing

Definicion del Marketing “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. Pag. X).

12

El marketing es el conjunto de acciones que una organizacién o persona puede hacer para

ser identificada en el mercado y lograr llegar a sus consumidores finales, se concentra en
identificar las preferencias de sus consumidores para que estos adquieran un determinado

producto. (Kotler, 2007).

5.1.2. Definicion de internet

El internet es considerado la red de redes, totalmente abierta y publica, donde todo
terminal con conexidn puede ponerse en contacto sin restricciones con otro que también tenga

acceso a la red” (Martinez-Lopez & Luna Huertas, 2007: Pag. 75).

Guevara, et al. (2008) sefiala que “Internet esta formado por las siguientes redes: redes
de area local (LAN), redes de area metropolitana (MAN) y redes de area amplia (WAN)” (Péag.
13). Dichas redes permiten la conexién entre computadoras, gracias a fibras opticas, lineas
telefdnicas, satélites y microondas, y logran la comunicacién entre millones de personas desde

cualquier parte del mundo, quienes también pueden obtener todo tipo de informacion.
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5.1.3 La informética

La informética es de las disciplinas que abarca todo el manejo y administracién 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.

Esta herramienta es clave para que se puedan realizar avances oportunos en la tecnologia,
es por ello por lo que es habitual el uso de los computadores en todas las personas que consumen
internet, a partir de esto existen 2 herramientas Ilamadas software y hardware. El software Son
todos los programas o sistemas operativos que se encuentran en un sistema informatico, lo que
permite ejecutar tareas dentro de cualquier ordenador o computador y el hardware son todos los
elementos fisicos que componen un computador u ordenador, pueden ser electrénicos o

mecénicos. (Word Reference 2016).

5.1.4. SoLoMo

Se refiere a 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
promocion de un servicio o producto. Estos elementos se combinan estratégicamente en un
sistema, constituyéndose en una herramienta util para los profesionales y las empresas en el

tema del marketing digital (Techopedia, 2012).
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5.2. Comercio electrénico o digital.

5.2.1. Concepto

El concepto etimoldgico de la palabra comercio proviene del latin commercium, se
descompone en cum, que significa con, y merx o mercis, que significa mercancia. “Mercancia es

algo que se fabrica o se adquiere para ser vendida” (Rodriguez & Ldpez, 2013, Pag.14).

La Tecnologia de la Informacién y la Comunicacion (TIC) producen efectos en las
organizaciones, provocando cambios en: a) la estructura organizacional y en las funciones de
estas; b) mejores practicas y decisiones gerenciales; ¢) producen efectos en la productividad,
efectividad y ventajas competitivas; d) simplificacion de procesos y procedimientos (Ganga &
Aguilar, 2006, Pag. 35). Los nuevos negocios generados gracias al comercio electronico han
permitido una diversificacion de los canales que han sido tradicionales al momento de proveer
bienes y servicios (Albornoz et al., 2002). El comercio es una intermediacion que se da entre la
oferta y la demanda de mercancias, con el objetivo de obtener un lucro, asi lo explica Rodriguez
& Lopez, (2013). El comercio electrdnico ha sido definido por varios autores y han simplificado
el término como e- commerce, que para:

Illanes, (1999), el comercio electronico tiene la tarea de utilizar tecnologia al servicio de
la informacion, como un medio para favorecer las decisiones y también el servicio a los
consumidores y por esa via obtener ventajas importantes sobre la competencia; permite
replantearse los objetivos en la empresa, con un claro direccionamiento estratégico, facilitando
crear nuevos productos y mercados, nuevos canales de distribucion y reducir el coste de las

actividades empresariales (Pag.47).
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Turban & Lee (2000), indican que es un concepto emergente, donde se describe el
proceso de compra, venta o intercambio de productos, servicios e informacién mediante redes de
computadoras, incluyendo internet.

Guerrero & Rivas (2005), es un caso particular de e- Business y se refiere a “cualquier
actividad de negocios que hace uso de las tecnologias de Internet para transformar las relaciones
comerciales y explotar las oportunidades del mercado, influenciadas por una economia
interconectada”. (P4g.88)

Para muchas empresas, el internet es el canal mas importante para llegar a sus clientes
facilitando que los productos y servicios se compren y vendan usando las redes publicas y
sus canales estandarizados de comunicacion Fonseca (2014).

Fernandez, (2015, Pag. 5) manifiesta que “el comercio electronico se refiere a
toda compra realizada a través de internet habiéndose realizado los pagos de forma
electronica.”

5.2.2. Clasificacion de Comercio Electrénico

Las formas de comercio electrénico tienen una clasificacién que ha sido definida por
diferentes investigadores como aparece a continuacion:

5.2.2.1. Business to Business B2B (Negocio a negocio)

Se remonta a la aparicion del internet, este tipo de comercio es aquel en el cual las
empresas entre ellas realizan transaccion comercial usando la internet, es decir, que no intervienen
consumidores. Ocurre entre empresas, mayoristas, minorista o un trabajador por cuenta propia.
(Pavlou, 2002).

Anteportamlatinam, (2014) expresa que el comercio electronico entre empresas ha sido el

origen de los negocios on-line. Este tipo de transaccion se relaciona con el intercambio de bienes
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0 servicios con entre organizaciones o empresas. También se refiere a la cadena de suministro y
a la relacion comercial entre empresas mediante medios electrénicos. Es considerada por el autor
como una solucion, que brinda la oportunidad de reducir costos y aumentar los ingresos, debido
a que una vez se ha implementado la herramienta con la cual se accede a internet, la empresa
puede consultar sus proveedores, disponibilidad de existencias y el seguimiento de los pedidos a
lo largo de la cadena de suministro, otras ventajas planteadas son la agilidad en la contratacion,
porque los pedidos se realizan via web; la compra en el acto de los articulos, la disminucién de
los costos, comunicacion incluso en lugares distantes y el ahorro del tiempo, que constituye un
valor econémico importante.

5.2.2.3. Business to Consumer B2C (Negocio a consumidor)

Se define como aquellos contratos de compra venta realizados a través de internet
materializados cuando un particular visita la tienda virtual de una empresa donde se realiza una
compraventa. La circulacion de productos se produce desde la empresa hacia el consumidor,
para referirse a los negocios de venta que se establecen entre una empresa y un consumidor, para
obtener un producto o servicio. (Devaraj, Fan & Kohli, 2002)

5.2.2.4. Business to Investors B2l (Negocio a inversionistas)

En este caso existe una captacion de proyectos de empresas nuevas o ya existentes, con el
objetivo de ponerlos a disposicion de los inversores. Crowdfunding, es el nombre que recibe y es
catalogado financieramente como un tipo de microcrédito, llegando a ser una fuente de

financiacion alterna para la empresa que inician (Coma, 2012).
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5.2.2.5. Consumer to consumer C2C (Consumidor a consumidor)

En esta categoria se encuentran las personas que tienen productos que ya no utilizan y
que quieren ponerlos en venta, usando el comercio electronico como medio para llevar a cabo
esta transaccion con otro consumidor. En este tipo de comercio se presentan formas variadas
como lo es la subasta, intercambio, etc. Rodriguez, G. (2004)

Segun Garcia (2009) el comercio electronico posee ventajas y desventajas entre las que
podemos encontrar:

Ventajas:

e Expansion del modelo de negocio generando una amplia cobertura en la venta de
los bienes y servicios que se tengan establecidos para comercializar.

e Gracias a que la conectividad del internet es 24 horas al dia los 7 dias de la
semana el cliente final tendré la posibilidad de adquirir los productos a la hora que
desee y desde el lugar que lo desee.

e Se crea un mercado mas competitivo generando beneficios para el cliente final.

e Ahorro de tiempo, dinero ya que el cliente puede conseguir mejores precios de un
mismo producto comprandolo en linea que si tuviese que ir al almacén o tienda
fisica.

Desventajas:

e Se pueden presentar retrasos o inconvenientes cuando los clientes se sienten
insatisfechos con su producto.

¢ Inseguridad al momento de ingresar los datos de pago debido a la ola de
hackers o delincuentes informaticos que roban los datos personales de las

personas.
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5.2.3. Estrategias utilizadas por el Marketing Digital

El marketing digital abarca todas las estrategias de mercadeo que se efectian en los sitios
web para que los usuarios del sitio concreten su visita, es decir compre, es el objetivo que la
empresa ha planeado con anterioridad. Esta situacién o plan tiene mucho mas alcance que las
formas tradicionales de mercadeo; las nuevas integran estrategias y técnicas muy diversas y
pensadas exclusivamente para el mundo digital. Se vale de los conocimientos de diversas areas,
Selman (2017, Pag. 78) indica estas: comunicacion, mercadeo, publicidad, relaciones publicas,
Marketing Digital. Ibukku.

En una empresa el marketing digital es sobresaliente por dos caracteristicas: es
personalizado, esto permite que el usuario o consumidor reciba automaticamente informacion
acerca de lo que esta interesado; es masivo, ya que con muchos menos recursos como lo son
costos produccién, gastos fijos, limitantes en publicidad, ahorro de tiempo para cliente y
vendedor, puede llegar a un gran nimero de personas que forman parte del mercado objetivo.

Sainz (2015) sefiala que el Marketing Digital se puede analizar desde el modelo de las
4F's, estas son:

Flujo: Considerado como el estado mental en el que se encuentra un usuario de Internet
al experimentar en la web una interactividad y con valores afiadidos.

Funcionalidad: Hace referencia a una atractiva homepage, que tiene para el usuario una
navegacion clara y util. Es la situacion que permite que el cliente que ha entrado en estado de
flujo, sea captado, hay la necesidad entonces de crear paginas que tengan en cuenta las
limitaciones de la tecnologia, dotarlas de una presencia on-line para que el flujo de la relacion

no se rompa.
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Feedback: Hay necesidad de construir una relacion con el usuario mediante la

interactividad, de tal forma que tenga la percepcion de ser atendido, de confianza, esto se

consigue con la reputacion y permite conocer a fondo al cliente al ganar su confianza.

Fidelizacién: Las comunidades que surgen en internet permiten que los usuarios

aporten contenidos, logrando un dialogo personalizado con otros clientes, quienes podran

ser mas fieles al interactuar con otros usuarios.

Segun Mancera Fandifio (2013) estas son las estrategias del marketing digital:

SEM (Search Engine Marketing — posicionamiento del pago): es el mercadeo en
los motores de blsqueda, la empresa aparecera en los primeros puestos de los
principales motores de busqueda en internet.

SEO (Search Engine Optimization — Posicionamiento organico o gratuito): es una
de las estrategias mas usadas hoy en dia, son un conjunto de practicas y técnicas
que al utilizarlas le otorgan al sitio web un posicionamiento mas alto al

momento de ser indexado por los principales motores de busqueda.

El mismo autor considera que también existen unas herramientas de marketing, como:

Redes sociales: este medio esta siendo una de las herramientas de marketing mas
utilizadas gracias a la facilidad y economia para los consumidores. Las principales
redes sociales actuales son: Facebook, Twitter, YouTube, entre otras. Esta
herramienta presenta una 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 estas, lo que lleva a que las personas consuman mucho
mas o adquieran productos por medio de estas herramientas, ya que la visibilidad

de cada una de esta publicidad es mucho mayor
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e E-mail Marketing: corresponde al envi6 de emails con mensajes publicitarios a
una base de datos determinada.

e Marketing de contenidos: consiste en crear y entregar contenidos relevantes para
usuarios establecidos creando fidelidad hacia este contenido y acerca al potencial
cliente a la empresa.

e Marketing de influencia: se define como aquellas acciones que se llevan a cabo
para contratar personas influyentes en determinado segmento de mercado para que
recomienden el producto o la marca.

e Marketing de compromiso: es el conjunto de acciones orientadas a lograr un grado
de compromiso en un cliente hacia un producto o una marca.

e Marketing viral: es una técnica de difusion de un mensaje que se multiplica por la
colaboracion de receptores en la transmision y difusion de este.

5.3. Habitos de Consumo

Con la finalidad de aumentar el consumo y dar salida a la produccion se han desarrollado
estrategias, como por ejemplo las diferentes modalidades de venta, como la venta a plazos y las
tarjetas de crédito. (Carrasco, 2007)

Rivera Camino, Arellano Cueva & Molero Ayala (2013), expresan que al ser todos
consumidores es de gran interés para la sociedad el comportamiento del consumidor. Desde la
perspectiva empresarial, los profesionales y responsables del marketing tienen la necesidad de
conocer todo lo que afecta a su mercado, y poder realizar el disefio de unas politicas comerciales
exitosas. El conocimiento de los gustos y preferencias de los consumidores ayuda a segmentar
correctamente el mercado.

El nivel de conocimiento digital de los colombianos en le 2012, segln Ipsos permite
identificar las principales actividades que los colombianos efectdan en internet. Las méas

frecuentes son:
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“Enviar y recibir correos con un 84,3%” (Ipsos, 2012, Pag.72) es el email marketing consiste
en la oportunidad que las empresas tienen y utilizan para llegar al consumidor y mantenerlo
informado sobre la variedad y promociones de los productos. Es conveniente usar esta
estrategia con cuidado para “no invadir el espacio personal del consumidor llenando su buzon
de correos diariamente” (Ipsos, 2012, P4g.76); esto se logra con la optimizacion de las bases de
datos y lograr llegar al target objetivo.

Por otro lado, ver videos, el 54,3% de los Colombianos ven videos en sitios como
Youtube, se deduce que el sitio tiene un gran trafico de personas, “algunas empresas lo
usan como un medio para viralizar sus campafias y lograr llegar a una mayor parte de la
poblacion” (Ipsos, 2012, Pag. 77)

Las redes sociales tienen clara la importancia como canal de comunicacién con los
consumidores colombianos, esto debido al gran nimero de personas que estan vinculadas a ellas
y las usan frecuentemente, “6 de cada 10 colombianos visitan redes sociales y que 56% de las
personas ingresa a las redes sociales una o mas veces al dia” (Ipsos, 2012. Pag. 78).

Cabe resaltar que todo esto viene acompariado del uso de dispositivos electrénicos
moviles facilitando el acceso a internet desde cualquier lugar, en Colombia el perfil de usuarios
con dispositivos moviles, segin Ipsos (2012) es:

Hombres: 54 %, con edades entre los 18 y 30 afios, con ocupaciones como estudiantes y
empleados.

Mujeres: 46% con edades entre los 16 y 35, con ocupaciones como estudiantes y
empleados.

TNS, empresa de investigacion mundial realiza un estudio Digital Life, en mas de

sesenta paises, indicando que el consumidor digital es definido como “aquella persona que
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consume Yy a la vez produce contenidos digitales, generando la sensacion de consumo en otros,
provocando finalmente un ciclo infinito” (Gonzalez Gaona, 2012: diapositiva 2).

El estudio destaca que “en el mundo hay 2,100 millones de personas conectadas al
mundo online. De ellas, el 84% esta presente en las redes sociales y el 33% tiene marcas como
amigos. El 47%, de hecho, escribe sobre marcas, el 78% toma en cuenta los comentarios y el
80% recurre al canal digital para buscar informacidn sobre marcas, productos o servicios” (TNS,
2012: diapositivas 11). Asimismo, sefiala que “los consumidores actuales son cada vez “mas
moviles”, porque se conectan con mayor frecuencia desde su Smartphone o tableta para hacer
sus compras o consultas previas; y mas “sociales”, pues participan de forma mas activa en las
redes sociales donde interactdan con las marcas. Las computadoras personales ya han dejado de
ser el centro de la comunicacion primaria digital” (Diapositiva 12).

Segln (Duran, 2017) en la sociedad colombiana ha sufrido un gran impacto en sus
habitos de consumo, estos son:

e Realidad Aumentada: (Espacio potencial de aprovechamiento de espacios reales y
virtuales para llevar al consumidor experiencias que impacten en su forma de consumir).

e Automatizacion: Muchos procesos seran automatizados mediante softwares el cual
permitird mejorar el servicio a los usuarios y optimizar el tiempo de los administradores.

e Inbound Marketing: Marketing no intrusivo.

e Content Marketing en Video: Los videos en vivo se convierten dia a dia en impulsadores
significativos de marcas.

e Consumo Multiplataforma: Consumo de contenido digital a través de varias clases de
dispositivos, segun ComScore “es una tendencia en alza en la region, especialmente en

Argentina (con un 46% de los usuarios), Chile (43%), Colombia (42%) y Mexico

(38%)” (Pag. 67).
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5.4. Uso de TIC’S en Estrategias de Marketing

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) son el conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar informacién y enviarla de un lugar a otro.

El nimero de empleos ha aumentado en los paises en vias de desarrollo, gracias al
crecimiento de la industria de las TIC, esto es si se compara con los empleos generados por el
sector tradicional de la economia. Estos son méas competitivos y mejor pagados que los
tradicionales, situacion que hace que la gente los prefiera. Segin el Ministerio de las TIC,
(2011), adicionalmente a lo anterior un empleo de la industria de las TIC genera nuevos empleos
en el sector de la economia, trayendo beneficios para la poblacion y el pais.

La productividad y la competitividad empresarial en Colombia se han incrementado
gracias al factor tecnoldgico incorporado en el sector empresarial, parte de esto, es el apoyo que
el estado le ha dado a las empresas y a la ciudadania en general con la infraestructura y
capacitaciones al alcance de todos; siendo estos factores los que permiten el mayor
conocimiento y el alcance que se puede llegar a tener en las empresas y a las personas la
facilidad a la adquisicién a los servicios y productos. Prueba del desarrollo e inclusion de las
TIC en las empresas es la Encuesta Anual del DANE (2018), las pequefias, medianas y grandes
empresas de industria presentan utilizacién de computadores e internet como herramientas
bésicas y son usadas permanentemente, pero la tenencia de un sitio web ha venido en incremento
“en el 2017 contaban con sitio web en el comercio 57,5% y la industria el 72,4%”(Pag.1)

Una de las principales caracteristicas que actualmente rigen el mercado, organizaciones,
entre otros, es el uso de las TIC en la actividad que desarrolla su actividad econémica, esto
representa una gran contribucion en el desarrollo de procesos de comunicacion, mercadeo e

innovacion del producto.
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Segln Vilaseca & Torrent (2003, Pag. 87) “las TIC han sido una gran fuente de
obtencion y generacion de informacion, constituyendo asi uno de los medios méas adecuados
para aproximarse al entorno del mercado” y de forma sencilla, rapida y econémica permitir el
acceso por parte de la empresa a una gran cantidad de informacion relevante y actual.

Es asi como Sorensen y Lundh-Snis, (2001) indican que el proceso de transmision y
difusion de la informacion del conocimiento en todas las organizaciones se lleva a cabo
gracias a las TIC, que ademas son decisivas al momento de la toma de decisiones en el campo
del marketing y en consecuencia afecta las acciones que se desarrollan en los mercados. Las TIC
son las que suministran las informaciones para los cambios o decisiones en el marketing, esto
facilita la innovacién estratégica de contenidos sobre lo que se consume

Prassad et al (2001) manifiesta que las TIC son capaces de suministrar a una organizacion
la capacidad de identificar y definir la forma precisa el tipo de consumidores y ayuda a establecer

estrategias que se adapten a sus necesidades y requerimientos.
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6. CONCLUSIONES

El Marketing Digital es un concepto que ha tomado una gran importancia en el dia a dia
de las personas a nivel mundial debido a que cada vez mas rapido, mas practico y comodo para
unos usuarios o clientes que cada dia son mas exigentes, el desarrollo de la tecnologia ha
permitido que el Marketing en general tenga cambios radicales permitiendo la comunicacion e
internacionalizacion de las empresas.

El e-commerce, las TIC y los contenidos digitales estan marcando las tendencias en el
Marketing Digital, de su administracion depende el éxito o fracaso de una estrategia basada en
marketing digital.

Las redes sociales se han masificado y logrado la personalizacién de los productos y
servicios, haciendo que los contenidos sean globales y de interés general, esto indica que hoy el
consumidor puede decidir qué ver y qué no, qué consumir y qué no y ademas tiene la opcién de
compartir contenido, opinar sobre él, etc.

Las estrategias generadas en torno al marketing digital deben ser establecidas siguiendo el
proceso PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), esto debido a que en un principio el
Marketing Digital fue tomado como un tema de pasajero en los mercados mundiales, por lo cual
no se comprendia el potencial real de la aplicacion correcta del mismo, con la aplicacion de este
proceso PHVA el objetivo de evitar llevar procesos sin una correspondiente supervision que
puede conllevar a la perdida de consumid consumidores, pero que a su vez sienta que estos datos
proceden de personas que confian en la marca, personas con las cuales se debe tener el mayor de

los compromisos por ofrecerles productos y servicios de calidad.



El marketing digital se encuentra en un proceso de adaptacion en la cual muchas
pequefias y medianas empresas localizan oportunidades de adquirir mas clientes, pero a su vez
tienen el reto de adaptar sus productos de la mejor manera a las plataformas digitales de la
actualidad. EI mejor enfoque del marketing digital es aquel en el cual no se es invasivo con el
tiempo del online del consumidor, mostrando contenidos que muestren la marca de una forma
sutil pero precisa que impacte de forma positiva en el consumidor.

A la hora de escoger este enfoque de las estrategias de marketing, es importante
determinar el perfil del consumidor digital al cual se pretende abordar, para evitar desplegar la
informacion de una marca, producto o servicio en un consumidor al cual no le interesara el
contenido ofrecido.

Aunque Colombia ofrece un potencial en cuanto a la penetracién de internet en la vida
cotidiana de sus habitantes, la ideal es seguir fundamentando a los profesionales a mejorar la
calidad de los contenidos que permitan de una forma u otra acercarse a los consumidores,

dejando de lado el marketing digital masivo que impero en un momento Colombia.
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Resumen del texto:

En la presente monografia se busca determinar la incidencia del comercio
digital en las estrategias de marketing y los habitos de consumo de las personas.
La revolucion tecnoldgica ha venido desarrollandose en los altimos afios a nivel
mundial lo que ha generado en el mercado grandes cambios, y ha logrado
consolidar diferentes ventajas a través de estos cambios, dando como resultado
el comercio electronico y marketing digital, a través del cual todas las personas
pueden comercializar bienes, productos y servicios por medio de diferentes
plataformas bien sea paginas web, aplicaciones, redes sociales, entre otros.
Trayendo esto grandes ganancias para las organizaciones bien sea grandes o
pequefias que se han acogido a esta nueva forma de vender, dejando un poco a
un lado un mercado tradicional en donde se tenia el modelo cara a cara, pasando
a un mercado mas impersonal en donde el consumidor o cliente puede realizar
todas sus transacciones a partir de un dispositivo electrénico que cuente con
conectividad a internet sin importar en qué lugar se encuentre. La investigacion
es de tipo compilatoria, utiliza el método deductivo, buscando en cada tematica
identificar referentes conceptuales que con sus investigaciones han enriquecido
la teoria de mercadotecnia mas asociada al comercio digital, a las estrategias de
marketing usadas en el comercio digital, para ello se parti6é de premisas
generales para llegar a conclusiones especificas, mediante de recoleccion

primaria y secundaria de informacion.

Palabras Claves

Marketing, comercio digital, habitos de
consumo, estrategias de marketing

Problema que aborda el texto:

Las empresas han sentido la necesidad de ingresar al comercio digital, e iniciaron
con la construccidn de su propia pagina web, ofreciendo catalogos de sus
productos, y la presentacion de su empresa, pero segun Vallina (2014) es un
aspecto de difusion débil, debido a que el cliente debe conocer la direccion
electronica para saber sobre la informacion. Posteriormente hubo una integracion
de la multimedia, es decir integrar a la publicidad en internet videos, audios,
distribucion de muestras en vivo, generando la sensacion de experiencia
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completa, situacion que conllevo al desarrollo del marketing digital (Veiga,
2012), el cual es definido por Murcia (2014) como el enfoque de estrategias de
mercadeo real al mundo de la internet y sus diversas aplicaciones, como son las
redes sociales, paginas web, mensajeria electronica, plataformas digitales, entre
otras.

Debido al auge que ha tomado el comercio digital y el cambio que han tenido las
estrategias de marketing bajo esta influencia y los habitos de consumo en las
personas, es de vital importancia reunir la informacidn necesaria sobre qué estan
haciendo las organizaciones, y como pueden anticiparse al emplear estrategias de
marketing digital usando las TIC y las métricas de los habitos de consumo de las
personas.

De alli, que este trabajo investigativo considere abordar el interrogante
¢Como incide el comercio digital en las estrategias de marketing y en los
habitos de consumo de las personas?

Objetivos:

Objetivo General
Determinar la incidencia del comercio digital en las estrategias de marketing y
en los hébitos de consumo de las personas.

Objetivos Especificos
» Describir las tres estrategias de marketing que son especificamente mas
usadas en el comercio digital.
+ Identificar las herramientas tecnoldgicas mas utilizadas en el comercio
digital.
+ Identificar cudles son los cambios més marcados en los hébitos de
consumo en las personas ante el comercio digital.

Hipotesis planteada por el autor:

El e-commerce, las TIC y los contenidos digitales estan marcando las
tendencias en el Marketing Digital y los habitos de consumo de las personas, de su
administracion dependen el éxito o fracaso de una estrategia de marketing digital.

Tesis principal del autor:

Las estrategias de mercadeo hoy por hoy estan asociadas a las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), han permitido el desarrollo del comercio
digital y las estrategias de marketing debido al facil acceso de las personas a la
Internet desde los dispositivos electrdnicos; convirtiéndose en una comunicacién
en los medios masivos de una forma directa y personalizada entre la empresa con
cada cliente, llegando a un mayor nimero de personas con el mensaje, pero
personalizando la estrategia, que segin Puertas,(2013) permite que las empresas
clasifiquen los clientes de manera apropiada y desarrolle productos y servicios a
su medida. Sin embargo, no solo es la tecnologia sino también de los cambios en
la actitud y en el comportamiento de los consumidores, quienes se motivan por el
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uso de las nuevas tecnologias (Andrade, 2016); encontrando que las tendencias
actuales de las estrategias de marketing van de la mano con la globalizacion, la
tecnologia y el afan de las personas por acceder al instante a los productos y
servicios que las empresas ofrecen para conocerlos, probarlos y adquirirlos.

Argumentos expuestos por el autor:

La Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (TIC) segin Ganga &
Aguilar, (2006), producen efectos en las organizaciones, provocando cambios
en:

« laestructura organizacional y en las funciones de estas;

* mejores practicas y decisiones gerenciales;

« producen efectos en la productividad, efectividad y ventajas competitivas;
« simplificacion de procesos y procedimientos

Ademas, pueden generar nuevos negocios como es el caso del comercio
electronico, que segn Albornoz et al., (2002) permite diversificar los canales
tradicionales para proveer de bienes y servicios; siendo una intermediacién que se
da entre la oferta y la demanda de mercancias, con el objetivo de obtener un lucro,
asi lo explica Rodriguez & Lépez, (2013). Es asi como la Internet es el canal méas
importante para llegar a sus clientes facilitando la compraventa de productos,
servicios e informacidn a través de redes publicas basadas en estandares de
comunicaciones como lo indica Fonseca (2014).

Es asi como el comercio electronico tiene una clasificacion segun la forma
como se lleve a cabo:

 Business to Business B2B (Negocio a negocio): Se produce entre empresas,
mayoristas, minorista o un trabajador por cuenta propia. (Pavlou,
2002expresa que el comercio electronico entre empresas ha sido el
origen de los negocios on-line. Solucion, que brinda la oportunidad de
reducir costos y aumentar los ingresos, debido a que la empresa puede
consultar sus proveedores, disponibilidad de existencias y el seguimiento
de los pedidos a lo largo de la cadena de suministro, otras ventajas
planteadas son la agilidad en la contratacion, porque los pedidos se
realizan via web; la compra en el acto de los articulos, la disminucion de
los costos, comunicacion incluso en lugares distantes y el ahorro del
tiempo, que constituye un valor econémico importante.

 Business to Investors B2l (Negocio a inversionistas): es la captacion de
proyectos de empresas para ponerlos a disposicion en inversionistas, son
fuente de financiacion, ideal para empresas que inician.(Coma, 2012)

« Consumer to consumer C2C (Consumidor a consumidor): generalmente se
ponen en venta objetos usados que ya no usan. (Rodriguez, 2004)

El marketing digital parte de conocimientos variados sobre comunicacion,
mercadeo, publicidad, relaciones publicas, computacion y lenguaje. Selman, H.
(2017). Sus dos caracteristicas principales es que es personalizado y masivo,
dandole las ventajas de que el cliente reciba la informacion que le interesa, le
ahorra tiempo tanto al cliente como a la empresa y costos a esta Gltima. Segln
Sainz (2015), puede ser analizado por el modelo de las 4Fs: Flujo, Funcionalidad,
Feedback y Fidelizacion.

32



Las estrategias de marketing digital segin Mancera Fandifio (2013) son:

» SEM (Search Engine Marketing — posicionamiento del pago): es el
mercadeo en los motores de busqueda, la empresa aparecera en los
primeros puestos de los principales motores de busqueda en internet.

« SEO (Search Engine Optimization — Posicionamiento organico o
gratuito): es una de las estrategias mas usadas hoy en dia, se refiere a
un conjunto de préacticas y técnicas utilizadas para otorgarle un
posicionamiento mas alto a su sitio web al momento de ser indexado
por los principales motores de busqueda.

Entre las herramientas de marketing, para Mancera Fandifio (2013), estan:
Redes sociales: este medio esta siendo una de las herramientas de marketing méas
utilizadas gracias a la facilidad y economia para los consumidores. Las
principales redes sociales actuales son: Facebook, Twitter, YouTube, entre otras.
E-mail Marketing: mensajes publicitarios enviados a los correos electronicos.
Marketing de contenidos, enfocado a acciones que logren la fidelizacion de un
cliente aun producto o marca.

Marketing de influencia: son acciones encaminadas al contrato de personas
influyentes para recomendar un producto o marca.

Marketing de compromiso: son acciones orientadas a lograr un grado de
compromiso con la marca o producto.

Marketing viral: es la difusion de un mensaje que se divulga por colaboracion de
receptores.

Rivera Camino, Arellano Cueva & Molero Ayala (2013), expresan que el
comportamiento del consumidor es de interés para toda la sociedad, dado que
todos somos consumidores. Desde la perspectiva de la empresa, los responsables
de marketing deben conocer todo lo que afecta a su mercado para disefiar politicas
comerciales exitosas. El conocer los gustos y preferencias de los consumidores
ayudara a segmentar correctamente el mercado.

Los colombianos al 2012, segln Ipsos, (2012), tienen 10 actividades
principales realizadas por internet, se destacan las siguientes:

» 84,3% recibe y envia correo, oportunidad que usan las empresas para
entregar informacion.

* 54,3% ven videos de You Tube, las empresas lo usan para viralizar
campanas de productos.

* 56% ingresan a las redes sociales al menos una vez al dia, desde sus
dispositivos maviles, lo que permite acceder a informacién de productos
de manera facil y rapida. Convirtiéndose en amigos de marcas, opinando
de ellas, de sus productos y sus servicios.

Segun (Duran, 2017) en la sociedad colombiana ha sufrido un gran impacto
en sus habitos de consumo, estos son:

» Realidad Aumentada: (Espacio potencial de aprovechamiento de espacios
reales y virtuales para llevar al consumidor experiencias que impacten en

su forma de consumir).

« Automatizacion: Muchos procesos seran automatizados mediante

softwares el cual permitira mejorar el servicio a los usuarios y optimizar el

tiempo de los administradores.

* Inbound Marketing: Marketing no intrusivo.
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« Content Marketing en Video: Los videos en vivo se convierten dia a dia
en impulsadores significativos de marcas.

» Consumo Multiplataforma: Consumo de contenido digital a través de varias
clases de dispositivos, segin ComScore es una tendencia en alza en la region,
especialmente en Argentina (con un 46% de los usuarios), Chile (43%),
Colombia (42%) y México (38%).

La Tecnologia de la Comunicacion y la Informacion (TIC) han permitido la
generacion de nuevos empleos, que son competitivos y mejor remunerados que
los tradicionales, lo que provoca que la gente quiera trabajar en ellos, y trae
beneficios para la poblacion y la economia del pais. (Ministerio TIC, 2011). De
igual forma, el rol del gobierno para incorporar las (TIC) ha permitido que mas
empresas se involucren con mayor conocimiento, logrando mayor productividad,
competitividad y mejores procesos de comunicacién, mercadeo e innovacion.

Conclusiones del texto:

Las estrategias generadas en torno al marketing digital deben ser establecidas
siguiendo el proceso PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), esto debido a que
en un principio el Marketing Digital fue tomado como un tema de pasajero en los
mercados mundiales, por lo cual no se comprendia el potencial real de la aplicacion
correcta del mismo, con la aplicacion de este proceso PHVA el objetivo de evitar
Ilevar procesos sin una correspondiente supervisién que puede conllevar a la
perdida de consumidores, pero que a su vez sienta que estos datos proceden de
personas que confian en la marca, personas con las cuales se debe tener el mayor
de los compromisos por ofrecerles productos y servicios de calidad.

El marketing digital se encuentra en un proceso de adaptacion en la cual muchas
pequefias y medianas empresas encuentran oportunidades de adquirir mas clientes,
pero a su vez presentan retos de adaptar sus productos de la mejor manera a las
plataformas digitales de la actualidad. EI mejor enfoque del marketing digital es
aquel en el cual no se es invasivo con el tiempo del online del consumidor,
mostrando contenidos que muestren la marca de una forma sutil pero precisa que
impacte de forma positiva en el consumidor.

A la hora de escoger este enfoque de las estrategias de marketing, es importante
determinar el perfil del consumidor digital al cual se pretende abordar, para evitar
desplegar la informacién de una marca, producto o servicio en un consumidor al
cual no le interesara el contenido ofrecido.

Aungue Colombia ofrece un potencial en cuanto a la penetracion de internet
en la vida cotidiana de sus habitantes, la ideal es seguir fundamentando a los
profesionales a mejorar la calidad de los contenidos que permitan de una forma u
otra acercarse a los consumidores, dejando de lado el marketing digital masivo
que impero en un momento Colombia.
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Comentarios finales:

Una de las principales caracteristicas que actualmente rigen el mercado,
organizaciones, entre otros, es el uso de las TIC en la actividad que desarrolla su
actividad econdmica, esto representa una gran contribucién en el desarrollo de
procesos de comunicacion, mercadeo e innovacion del producto.

Segun Vilaseca & Torrent (2003) las TIC han sido una gran fuente de
obtencion y generacion de informacion, constituyendo asi uno de los medios méas
adecuados para aproximarse al entorno del mercado y de forma sencilla, rapida y
econdmica permitir el acceso por parte de la empresa a una gran cantidad de
informacion relevante y actual.

Por otro lado, como Sorensen y Lundh-Snis, (2001) sugieren que las TIC
facilitan y favorecen el proceso de transmision y difusion del conocimiento a lo
largo de toda la organizacion, y su posterior utilizacion en el proceso de toma de
una decisién. Una parte importante de las decisiones a tomar competen al &mbito
del marketing, afectando el desarrollo de acciones directamente desarrolladas en
los mercados.

En las decisiones del marketing, las TIC suministran acceso a una importante
cantidad de informacion facilitando la creacién de conocimiento estratégico sobre
el consumidor que simplifica el proceso al momento de tomar una decision.
Prassad et al (2001) manifiesta que las TIC son capaces de suministrar a una
organizacion la capacidad de identificar y definir la forma precisa el tipo de
consumidores y ayuda a establecer estrategias que se adapten a sus necesidades y
requerimientos
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