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Resumen
Este trabajo se centra en un proceso de revision de literatura con énfasis en el diagndstico de la

logistica de comercio electronico y su incidencia en el crecimiento de la comercializacion de las
artesanias colombianas. La investigacion se desarrolla partiendo de la descripcion de la evolucion
del comercio electronico, su importancia y su implementacion en las MiPymes colombianas, a su
vez de como se ve el desarrollo logistico desde el punto de vista de los requerimientos para adoptar
estas nuevas tecnologias con el fin de crear una ventaja competitiva en cuanto a la logistica y
distribucion de dichos productos. Esta investigacion se realizd bajo el método descriptivo
exploratorio con un enfoque cualitativo, dado que el método para obtener la informacion se realiza
por medio de fuentes primarias como la entrevista y de fuentes secundarias como bases de datos,
articulos cientificos, libros, proyectos de grado, repositorios institucionales y medios electronicos.

A partir de la revision se encontrd que para elaborar una plataforma de comercio electronico se
debe crear un portafolio de productos llamativo y se necesita crear alianzas estratégicas con las
empresas de logistica y distribucion. Adicional a ello, se debe brindar facilidades en cuanto a los
métodos de pago y que a su vez estos métodos le generen confianza y seguridad al cliente,
finalmente, se resalta el papel de la publicidad y el marketing digital ya que esto es un componente
clave para obtener el éxito en las plataformas de comercio electronico. Finalmente, se construy6
una propuesta que le permite a una empresa implementar o desarrollar el comercio electronico
desde algunos dmbitos como la eleccion del producto y canal de distribucion, marketing digital,
medios de pago, ciberseguridad y logistica y distribucion.

Palabras claves: Logistica, Comercio electronico, Artesanias, MiPymes, Herramientas

tecnologicas, Distribucion, Rentabilidad.



Abstract
This work focuses on a literature review process with emphasis on the diagnosis of e-commerce

logitics and its impact on the growth of the commercialization of Colombian crafts. The research
is developed from the description of the evolution of e-commerce, its importance and its
implementation in Colombian MSMEs, as well as how the logistic development is seen from the
point of view of the requirements to adopt these new technologies in order to create a competitive
advantage in terms of logistics and distribution of these products. This research was carried out
under the descriptive exploratory method with a qualitative approach, given that the method for
obtaining the information is done through primary sources such as the interview and secondary
sources such as databases, scientific articles, books, degree projects, institutional repositories and
electronic media.

From the review it was found that to develop an e-commerce platform, an eye-catching product
portfolio must be created and strategic alliances with logistics and distribution companies need to
be established. In addition to this, payment methods should be made easier and these methods
should generate confidence and security for the client. Finally, the role of advertising and digital
marketing is highlighted as this is a key component for success in e-commerce platforms. Finally,
a proposal was built that allows a company to implement or develop e-commerce from some areas
such as the choice of product and distribution channel, digital marketing, payment methods, cyber
security and logistics and distribution.

Keywords: Logistics, Electronic commerce, Crafts, SMES, Technological tools, Distribution,

Profitability.
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Introduccion

Colombia es un pais muy diverso, cuenta con una riqueza cultural que sobrepasa fronteras,
debido a que cada region posee diversidad en comportamientos y tradiciones; para dar un ejemplo,
en la region caribe se destaca la cultura Wayuu y los Arahuacos. Por otro lado en la region
Amazodnica se estima que cerca del 60% del territorio pertenece a reservas y resguardos indigenas.
La gran diferencia entre estas culturas y la nuestra, es que estos pueblos indigenas se caracterizan
por sus ritos, danzas, cantos, costumbres, mitos, leyendas y su caracter mitico-espiritual.

Estos grupos étnicos a través de la elaboracion de artesanias, cuentan su historia y resaltan su
trascendencia con el pasar de los afos, convirtiéndose en un elemento que distingue estas culturas
tradicionales, que por medio de su ingenio plasmado en productos Unicos se encuentran cargados
con mucha riqueza cultural.

A raiz de ello, la demanda de este tipo de productos étnicos ha incrementado, tomando gran
alcance en el mercado actual; por ende, se estima que el comercio electronico o e-commers es una
posible solucion para generar mayor cantidad de transferencias y aumentar la comercializacion de
estos productos.

Para que se lleve a cabo el comercio electronico, se hace necesario contar con figuras
empresariales, de las cuales en su mayoria son pequefias y medianas empresas, (en adelante
denominadas Mipymes); en Colombia las MiPymes representan el 96,4% del aparato productivo
del pais (Asobancaria, 2018), entre ellas se puede encontrar MiPymes dedicadas a la
comercializacion de artesanias, que por causas de la globalizacion, se han tenido que ajustar a un
mercado digital, con el objeto de ser competitivos.

En efecto, estas empresas deben incorporan en sus actividades herramientas tecnolégicas, siendo
el comercio electronico, la herramienta clave que permita ampliar sus canales de distribucion,
ademas de generar mayor nimero de ventas en menor tiempo, asi como lograr una rentabilidad
superior, para llegar a mas lugares y clientes tanto nacionales como internacionales.

Partiendo de ello, se realiza un andlisis en cuanto a la logistica del comercio electronico y su
incidencia en la comercializacion de artesanias; considerando supuestos como la historia,
importancia, pasos para la implementacion, requerimientos y algunas cifras historicas del comercio
electrénico, también, se analizan las ventajas, su efecto en la rentabilidad, las ayudas e incentivos
para MiPymes y finalmente, se propone un modelo a seguir en cuanto a la comercializacion de

artesanias por medios electronicos.
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Problema de investigacion
Planteamiento del problema

Por lo general, las personas consideran las artesanias como un producto elaborado con poca o
nula intervencién de procesos automatizados, pero este concepto tiene un trasfondo mucho mas
amplio; las artesanias son elementos distintivos que parten de las culturas tradicionales de los
diferentes paises, existiendo con el fin de ilustrar y conservar sus costumbres y creencias,
convirtiéndose en una buena forma de mantenerlas presentes, ademas, comercialmente las
artesanias representan un buen ingreso econdmico al pais, ya que en el afio 2017 se realizaron
ventas por $25,400 millones y exportaciones por US$ 39,2 millones (Dinero, 2018).

Se debe aclarar que, no todos los productos hechos manualmente son considerados artesanias,
ya que para darle este significado debe apalear un componente cultural o ideoldgico, entre otros.
Partiendo de estos hechos, existen diferencias entre un articulo elaborado en un curso de
manualidades, en el cual ensefan diferentes técnicas, utilizindose materiales industriales; a un
producto elaborado por un nativo, el cual utiliza materiales hechos con productos naturales y de
ingenio propio, cuyo objetivo principal es expresar su alto valor cultural e histérico en este
producto, haciéndolo una pieza unica e irrepetible (Roncancio, 1999).

Las artesanias pueden ser catalogadas como un producto, pues son elaboradas con fines de
comercio, lo cual contribuye a la generacion de ingresos para el artesano, adicional a esto, se podria
afirmar que este bien genera un aporte social, ya que permite a la comunidad que se dedica a esta
labor, sustentar econdmicamente sus gastos personales y los de su familia, puesto que dicha
poblacién presenta vulnerabilidad.

La venta de artesanias se realiza en diferentes escenarios dependiendo del motivo de compra,
comunmente en los eventos, ferias artesanales y museos se evidencia el mayor nimero de
extranjeros con alto poder adquisitivo, debido a la riqueza cultural y atractivo turistico que estos
lugares representan. Por otro lado, en los lugares culturales o de origen se realizan compras al por
mayor para ser revendidas por personas o empresas cuyo objeto social es vender artesanias; en las
plazas, aeropuertos y pasajes artesanales la mayoria de las ventas son al publico en general
incluyendo a los viajeros que desean llevar suvenires a sus paises de origen.

Actualmente, con la aparicion de las nuevas tecnologias de la informacion que tengan correcto
manejo logistico, se da apertura a una forma mas efectiva de comercializar estos productos por

medios digitales; permitiendo que las personas accedan desde sus dispositivos moviles,
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plataformas digitales o paginas web, las cuales les permiten adquirir esta serie de mercancias con
un valor diferenciado relacionado con esta actividad. Esto a su vez, incentiva a la creacion de
empresas que cubran esta demanda, generando valor a estos productos y a las organizaciones que
se dedican a la actividad.

Esta nueva forma de comercializacion, conlleva diferentes oportunidades y beneficios
empresariales, pues; elimina la dificultad de acceder a estos productos en el caso de compras en el
exterior, genera mayor rapidez al momento de realizar transacciones, reduce costos, brinda un
nuevo canal de comunicacion, ventas y distribucion que puede ser utilizado en cualquier momento,
ocasionando una experiencia de cercania y confianza entre el cliente y la empresa.

Un ejemplo claro para dar sustento a lo anterior, es el de la empresa Amazon donde la
internacionalizacion ha jugado un papel clave en el éxito de la empresa, ya que sus plataformas
internacionales generan la mitad de los ingresos realizados por esta compafiia. Ademés, Amazon
brinda servicios de logistica entre los cuales incluye el servicio de almacenaje, recepcion, embalaje,
y envié de pedidos, permitiendo a otras empresas brindar mayor rapidez en las transacciones y
reduccidn de costos excesivos e innecesarios en logistica.

El éxito de Amazon también se debe a su habilidad para innovar y crear nuevas formas de
comunicacion con los clientes, debido a la realizacion de diferentes actividades como encuestas
por correo, andlisis de estadisticas de compras, sesiones con grupos focales y diferentes estrategias
con el fin de conocer a la perfeccion a su cliente objetivo y sus necesidades, siendo el nivel de
servicio y atencion a sus clientes los mayores generadores de confianza y cercania (Pérez, 2019).

El comercio electronico ofrece mayores oportunidades en cuanto a reconocimiento de marca,
expansion de mercados, captacion de nuevos clientes, mayor nimero de ventas y a su vez genera
un impacto social positivo. Un claro ejemplo es el caso de la empresa Rappi, esta firma tiene 60.000
alianzas con diferentes negocios y empresas, llegdé a mas de 50 ciudades en 7 paises y alcanzo una
valoracion de US$ 1.000 millones, convirtiéndolo en el primer unicornio colombiano en 2018,
ademads, su objeto social capta a una gran cantidad de clientes, ya que Rappi brinda una gran
variedad de servicios, donde enfoca sus esfuerzos en el tiempo limitado de las personas, y
reemplaza sus tareas y obligaciones (Rodriguez, 2019).

Finalmente, Rappi genera un impacto social positivo ya que brinda empleo a mas de 100.000
repartidores en los paises en los que tiene presencia, ayudando a diferentes personas a obtener su

sustento econdémico (Rodriguez, 2019).
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Asi pues, el comercio electronico puede ser catalogado como una soluciéon a diferentes
problemas que se presentan en las empresas; cabe mencionar que, para llevar a cabo un correcto
funcionamiento de este modelo de negocio, es importante tener en cuenta los aspectos de logistica
y distribucién que conlleva esta operacion, finalmente con un buen manejo de estos, se puede ver
reflejado el aumento de ventas de productos artesanales contribuyendo paulatinamente en alcanzar
el éxito del negocio.

A partir de la identificacion de la situacion problema y la revision de literatura sobre la que se
construy6 este documento, se identifica la existencia de un vacio del conocimiento relacionado con
la comercializacion de este tipo de productos, los cuales se mantienen de forma tradicional y no
han explorado otros canales. Esto se refuerza con algunos de los trabajos que soportan el hecho de
que la comercializacion se ha realizado de una manera tradicional, por lo cual es evidente que son
muy pocas las empresas visibles las cuales estan comercializando artesanias y teniendo en cuenta
que es un producto de una rotacion particular y condiciones especiales.

Adicional a ello se propende indagar la transformacion que ha dado el comercio electronico en
la Administracion de empresas y su aplicacion como nuevo canal de comercializacion de este tipo
de productos. Esto visto como un vacio en el conocimiento relacionado con los pasos para la
implementacidn del comercio electronico en MiPymes y sus ventajas.

Pregunta de investigacion

A partir de los puntos referentes descritos en el planteamiento del problema, esta investigacion

parte de la siguiente pregunta: ;Como la logistica del comercio electronico incide en el crecimiento

de la comercializacion de artesanias?
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Objetivos
Objetivo general
Diagnosticar como la logistica de comercio electronico incide en el crecimiento del comercio

de artesanias colombianas.

Objetivos especificos

e  Describir la evolucion del comercio electronico para las pequefias y medianas empresas
colombianas.

e  Analizar el desarrollo de las operaciones logisticas en pequefias y medianas empresas de
comercio electrénico.

e Identificar las condiciones de desarrollo para la comercializacion de artesanias utilizando

comercio electronico.
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Justificacion

Actualmente se vive en una era donde la digitalizacion y el uso de herramientas tecnologicas se
encuentran en auge entre las empresas, debido a los grandes beneficios que generan.
Independientemente del tipo de empresa, el comercio electronico puede beneficiar a todos los
eslabones de la cadena de suministro de diferentes maneras, reflejandose un aumento en la
utilizacion de esta herramienta, ocasionando un incremento en las ventas y mejorando el
reconocimiento de la empresa.

En los ultimos anos, el aumento en el uso del e-commerce, ha posicionado a Colombia como el
quinto pais con mayores transacciones electronicas de Latinoamérica, logrando ventas de USS$
6.000 millones en el afio 2016 (BlackShip, 2019), esto quiere decir que ha aumentado la utilizacién
de servicios logisticos y de distribucion creando una oportunidad que debe ser aprovechada.

Debido al incremento del comercio electronico, las empresas han tenido que adaptarse en cuanto
a los requerimientos de logistica y distribucion para satisfacer al maximo las necesidades del
cliente. A pesar de los beneficios logisticos y econdomicos que conlleva el comercio en linea,
muchas empresas siguen operando bajo el modelo de comercio tradicional, a causa del poco
conocimiento de estas plataformas y el temor a tomar nuevos riesgos.

Se hace necesario diagnosticar como la logistica de comercio electrénico puede incidir en la
comercializacion de artesanias colombianas, de modo que, esta investigacion servird como guia
para crear un analisis del desarrollo de las operaciones logisticas en las MiPymes que utilizan el
comercio electronico, y las condiciones para desarrollar una correcta comercializacion por medios

electronicos.
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Metodologia de la investigacion

Este trabajo de investigacion tiene un enfoque cualitativo, en el cual se emplea una metodologia
que consiste en analizar e interpretar la informacion existente, basada en las teorias propuestas,
relacionadas con la logistica de comercio electronico en las MiPymes, teniendo como foco
principal a las empresas dedicadas al comercio de artesanias colombianas.

El método que se utilizo para desarrollar el trabajo fue descriptivo exploratorio, puesto que se
realizd por medio de fuentes primarias como la entrevista realizada al sefior Leonardo Alfonso
Lopez, gerente general de Macondo, un mundo por descubrir S.A.S. (Organizacion que se dedica
a la comercializacion de artesanias tipicas colombianas).

Como fuentes secundarias se usaron bases de datos, articulos cientificos, libros, proyectos de
grado, repositorios institucionales y medios electronicos tanto de la Universidad Agustiniana como
de diferentes universidades locales y extranjeras; las cuales ayudaron a identificar cada uno de los
objetivos propuestos durante esta investigacion permitiendo contrastar lo real vs lo descrito en estos
documentos.

Para ello se utilizaron formatos de revision de literatura en donde se caracterizaban los
documentos a partir de las palabras claves que se relacionaban con la ecuacion de busqueda,
parametrizando que estos tuvieran menos de 10 afios de publicacion. Teniendo en cuenta esto se
utilizaron las bases de datos de la universidad, las cuales sirvieron como punto pivote para la
caracterizacion del proceso, teniendo en cuenta identificar y depurar la informacion necesaria para
dar desarrollo a cada uno de los objetivos.

Para dar desarrollo al primer objetivo, se revisaron algunos antecedentes importantes en cuanto
al comercio electronico, también se analizaron aspectos como la historia del comercio electronico
y su desarrollo en Colombia. Por otro lado, se buscaron requerimientos que asocian a las empresas
como MiPymes, asi como las ayudas e incentivos que se ofrecen a esta figura. Finalmente, se
realizo una busqueda sobre el efecto del comercio electronico en la rentabilidad de las empresas.

Para el desarrollo del segundo objetivo, se realizd un marco conceptual con los términos mas
relevantes del comercio electronico, se efectu6 un diagndstico de la cadena de valor y de los
requerimientos para la adopcion de nuevas tecnologias, adicionalmente se planted un paso a paso
para implementar el comercio electronico en MiPymes, se perpetrd una categorizacion entre la
logistica y distribucion en linea y tradicional. Finalmente, se hace mencion a las categorias de

comercio electronico B2B, B2C, C2C y C2B.
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Para el cumplimiento del tercer objetivo se realizd una propuesta de implementacion del
comercio electronico en una MiPyme dedicada al comercio de artesanias incluyendo aspectos como
marketing digital, medios de pago, ciberseguridad, logistica y distribucion, seleccion de productos
y canales de distribucion.

Dentro de la terminologia investigada se encuentran: logistica, comercio electrénico, MiPyme,

artesania, tecnologias de la informacion y globalizacion.
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Marco de referencia de la investigacion

Antecedentes investigativos (Estado del arte)

En este apartado se desarrolla una revision de literatura de diferentes investigaciones
relacionadas con la logistica de comercio electronico, para las micro, pequefias y medianas
empresas con el objetivo de identificar y a su vez analizar los temas relacionados con la
investigacion propuesta.

La investigacion titulada “E-Commerce in Logistics and Supply Chain Management” afirmé
que el rapido crecimiento que presentaron las tecnologias de la informacion y la comunicacion en
la década de los 90°, ocasiond un cambio en la forma en que las organizaciones obtienen ventajas
competitivas, esto se debid al desarrollo de un correcto modelo logistico y un control exhaustivo
en la cadena de suministros (Mehdi Khosrow, 2017).

Asi mismo, el autor se refiridé al término ventaja competitiva como la consecucién de un
equilibrio entre el precio del articulo, el servicio al cliente y la entrega a tiempo, por ende, el
comercio electronico debe incluir plataformas innovadoras que ayuden a conseguir este objetivo
(Mehdi Khosrow, 2017).

Después, la investigacion bajo el nombre “Delivering the Goods: E-commerce Logistics
Transformation” expuso que la logistica y la entrega de los productos son fundamentales para
asegurar que los bienes o servicios ofrecidos en linea lleguen fisicamente en perfectas condiciones
al consumidor. En caso de devolucidn, sean tramitados de manera 6ptima (Foro Econdmico
Mundial-WEF, 2018).

El comercio electronico le ofrece una posibilidad de acceso al mercado global a las Mipymes
como no se habia visto antes, por lo tanto, las pequeiias empresas pueden ofrecer sus productos o
servicios a una mayor cantidad de clientes y socios. Adicional a esto, se analizaron los sistemas
logisticos mundiales, su evolucion y respuesta, asi como los desafios que deben enfrentar las
empresas para obtener un beneficiarse de ello.

Posteriormente, la investigacion titulada “The Potential of E-commerce for SMEs in a
Globalizing Business Environment” afirmoé que, en la actualidad se vive en una era donde las
economias estan en constante cambio debido a la globalizacién, por ende, muchos mercados se
vuelven mas competitivos al internacionalizarse. El constante progreso tecnologico y logistico

brinda la oportunidad a cualquier empresa de vender y comprar en cualquier parte del mundo. En
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consecuencia, se deben adaptar a esta nueva realidad mas desafiante con el objetivo de sobrevivir
(Savrul et al., 2014).
Para términos practicos se entiende que
La globalizacion es la integracion de las economias nacionales con la economia internacional a
través de distintos mecanismos, entre los cuales sobresalen el comercio de bienes y servicios y los
movimientos de dinero entre paises. (Banco de la Republica, 2006).

Sin duda, la globalizacion obligd a las Pymes a contraer nuevos desafios debido al tamafo de
estas empresas, pero a la vez, brind6 un sinfin de oportunidades las cuales pueden ser beneficiosas
gracias a la eliminacion de las barreras que impiden su introduccién al comercio electronico (Savrul
etal., 2014).

Por otro lado, la conferencia “Enhancing the competitiveness of smes in the global economy:
strategies and policies” afirmo que las Tics tienen la capacidad de generar un aumento en la
productividad, incluso, en la relacion B2B. Las tecnologias de la informacion, ayudan a
racionalizar los procesos comerciales con el objetivo de ahorrar costos y genera una automatizacion
de los procesos como: la distribucion, gestion de inventarios, ventas, servicios post venta, entre
otros. Asi pues, las soluciones que brinda el internet pueden ser utilizadas para desarrollar nuevos
canales de distribucion, generando mayores oportunidades empresariales (OCDE, 2010).

Por otra parte, el articulo “Bringing SMEs onto the e-Commerce Highway” informo6 que los
cambios en la manera que se realiza el comercio y la ayuda de la tecnologia, han modificado
gradualmente la forma en que las personas compran, venden y consumen bienes 0 servicios.
Inclusive, los proveedores optaron por la utilizacion de herramientas y plataformas de comercio
electronico como un método para llegar a mas clientes. Los consumidores o compradores en linea
también se ven involucrados generando cambios en los habitos de compra, ya que tienen la
posibilidad de expandir su vision a otros paises y regiones (ITC, 2016).

Estos cambios ofrecen oportunidades a los paises desarrollados como a los paises en desarrollo
para ampliar su alcance en los mercados mundiales, permitiendo utilizar estas herramientas para
crear o modificar la manera en como se realizan los negocios. Un ejemplo de esto, son las
operaciones realizadas por la empresa estadounidense Amazon, que tiene presencia en todos los
continentes y que utiliza el internet, las tiendas fisicas y los centros de distribucion para llegar a

sus clientes en el mundo. Esta tuvo un crecimiento empresarial entre 20,8% y 33% en los afios
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2011 y 2016 respetivamente, ademas, generé mas de 341.400 empleos de tiempo completo en el
afo 2016 (Egusquiza et al. 2019).

Durante la tltima década, el internet y sus herramientas se han expandido a una velocidad mayor
en comparacion a generaciones anteriores de tecnologias de la informacion; el ciberespacio paso
de ser utilizado en la creacion redes a ser un medio por el cual se pueden realizar transacciones con
el fin de llegar a diferentes ya consumidores. Segun el autor, en un futuro, el comercio electronico
serd el minorista dominante del comercio mundial y para aprovechar estas oportunidades las
empresas tanto pequefias como medianas debe anticiparse adecuadamente e incursionar en este
modelo de negocio (Agus, 2017).

A partir de la conferencia “interconnection of e-commerce and logistics: examples from Croatia
and Turkey” se plante6 que a medida que pasa el tiempo, es notorio el incremento de la utilizacion
del comercio electronico, convirtiéndose en una mega tendencia de la economia mundial, la cual
no solo involucra a comerciantes y clientes sino a empresas dedicadas a ejercer la logistica. Esto
debido al crecimiento en el volumen de negocios que se ejecutan por medio de comercio
electrénico (Erceg & Kilic. 2018).

La logistica empresarial juega un papel primordial, donde la venta del producto solo es el primer
paso, luego la distribucion de este; por lo que el comercio electrénico abre un camino al término
en mencion, convirtiéndolo en una excelente oportunidad de negocio, dado que las necesidades
logisticas de cada empresa son diferentes y la mayoria de las empresas no pueden gestionarlas por
si solos.

Hay que mencionar cuan importante es la seguridad en el comercio electronico, ésta llevada
correctamente y con vigilancia constante, permite aumentar las ventas y ofrecer la maxima
satisfaccion al cliente. Por ende, es necesario planificar, crear y gestionar un ambiente seguro y
adecuado para la empresa, ocasionando que el consumidor compre en varias ocasiones. Se deben
tener en cuenta la responsabilidad de las partes, para asi saber quién lleva a cabo las diferentes
acciones y garantias (Ballesteros & Ballesteros, 2017).

Para concluir, Edith Torres (2017) cuenta en su articulo “Implicaciones de la logistica en el
comercio electronico sobre la satisfaccion del cliente final interactivo™ que, es inevitable que el
mundo se direccione hacia la era de la informacién y no genere cambios en la manera como se

lleva a cabo la economia, la educacion, la sociedad, la politica y la logistica.
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Adicionalmente, menciona que ningun plan de negocio serd confiable si no se tiene clara la idea
en cuanto a la logistica y los recursos que esta conlleva, siendo estrictamente necesario que el
gerente tenga en cuenta cada fase del proyecto.

Con base en lo anterior, la logistica, en su contexto mas general, es la forma de realizar las
actividades operativas que toda organizacion desempefia en su labor, en relacion a su actividad de
comercio electronico, teniendo un control sobre los inventarios, ademéas de, empacar el producto,
transportarlo, entregarlo, recaudar los pagos, escuchar y dar solucidon a cualquier reclamo o
devolucion, brindando una garantia Optima y manteniendo esa comunicacion constante con el
cliente. Todo lo anterior, con el objetivo de generar una ventaja competitiva que permita operar sus

procesos logisticos con eficiencia y eficacia.
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Marco conceptual

El marco conceptual que se presenta a continuacion muestra los términos mas relevantes
relacionados con el comercio electronico y su desarrollo frente a la comercializacion de artesanias.
Para ello se han seleccionado una serie de autores y fuentes de informacion que permiten identificar
dichos conceptos bajo los cuales se estructura este proyecto de investigacion:

Logistica

Consiste en planear, implementar y controlar de una manera eficiente el flujo y almacenamiento
de materias primas, inventarios en proceso, productos terminados y demas informacion que lo
requiera desde su inicio o productor hasta su punto final o consumidor, de una manera eficiente y
buscando reducir los costes sin afectar la calidad para asi, satisfacer las necesidades del cliente
(Council of Logistics Management-CLM, 1986).

En otras palabras, la logistica comprende las actividades y procesos que se requieren para
administrar estratégicamente los flujos y almacenamientos de materias primas y sus componentes,
productos en proceso y productos terminados buscando que estos estén en la cantidad, lugar y
momento adecuado (Castelazo, 2010).

Comercio electronico

Segun la OMC, (1998) “se entiende por comercio electronico la produccion, distribucion,
comercializacion, venta o entrega de bienes o servicios por medios electronicos”.

El comercio electronico es el desarrollo de una actividad comercial que utiliza las tecnologias
para facilitar los flujos de trabajo y procedimientos empresariales, buscando una eficiencia en los
costos, ciclos de produccion mas cortos y permitiendo prestar el servicio con mejor calidad.
Adicional a esto, es el encargado de distribuir productos, servicios, informaciéon o transacciones
financieras a través de medios tecnoldgicos (Valero, 2014).

MiPyme

Este acronimo define a las microempresas, pequefias y medianas empresas. No existe un
significado general para este concepto ya que varia dependiendo los requerimientos de cada pais.
Desde un punto de vista mas amplio es una unidad econémica dedicada a la produccion de bienes
0 servicios, en la mayoria de los casos dirigida por su propietario, posee una baja participacion en
el mercado y tiene pocos trabajadores, en otras palabras, brinda una experiencia personalizada y
autonoma a su cliente (Cardozo, Veldsquez y Rodriguez 2012).

Se clasifica segun sus ventas, nimero de empleados, volumen de activos, entre otros.
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Artesania

La Artesania es la union entre creatividad, imaginacion y cultura plasmado en un producto que
se obtiene transformando materiales de origen natural, por medio de diferentes procesos y técnicas
manuales (Roncancio, 1999).

Las artesanias son objetos Uinicos, ninguna puede ser igual a la otra asi se produzcan en grandes
cantidades, esto le da un valor agregado ya que son de creaciéon manual y tUnica haciendo que el
producto tenga un alto valor (Rivas, 2018).

Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones (Tics)

Este término puede ser entendido desde diferentes perspectivas, en este caso, utilizaremos una
perspectiva propuesta por la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémico que
define que “son los dispositivos que capturan, transmiten y despliegan datos e informacion
electronica y que apoya el crecimiento y desarrollo econémico de la industria manufacturera y de
servicios” (OCDE, 2002).

En un contexto mas amplio, la ley 1341 de 2009 define a las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones como ‘“un conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas
informdticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la compilacidon, procesamiento,
almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos, texto, video e imagenes”
(Congreso de la republica, 2009).

Globalizacion

Existen diferentes definiciones dependiendo del &mbito en el que se relacione, la globalizacion
es una extensa red de interconexiones, que genera cambios en la manera en la que se desarrolla la
economia, la cultura, la sociedad y la politica los cuales tienen un contexto global disminuyendo
las fronteras nacionales (Yeates, 2001).

En la actualidad, las personas estdn mas conectadas que nunca, eliminando las fronteras de la
distancia, a su vez, la informacion y el dinero se manejan con gran agilidad y facilidad, los bienes
o0 servicios que se producen en un lugar especifico pueden estar disponibles en cualquier otra parte
del mundo con facilidad y en poco tiempo, hoy por hoy viajar a cualquier parte del mundo es cada
vez mas facil y frecuente y la comunicacion internacional es algo normal en esta época. Todas estas

condiciones son el fenémeno de la globalizacion (E Marketing, 20006).
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Para terminar, “la globalizacion ocasiona el aumento de la movilidad de bienes, servicios, mano
de obra, tecnologia y capital en todo el mundo a un ritmo acelerado y cada vez mas eficiente (The
Canadian Government, 2005).

Cadena de valor

La cadena de valor es un término disefiado por Michael Porter, tiene como objetivo realizar un
analisis interno empresarial, por medio de la realizacion de una separacion o division las principales
actividades encargadas de generar valor.

Esta herramienta considera las principales actividades de la empresa como eslabones las cuales
incluye el disefio, produccion, promocion, venta y distribucion del producto. Estas actividades van
generando valor mediante el producto va pasando por cada una de ellas.

Su division se realiza en dos grandes ramas, las actividades primarias que comprende la logistica
interna y externa, las operaciones, mercadotecnia, ventas y servicio; y las actividades de apoyo que
comprenden el abastecimiento de insumos, desarrollo tecnoldgico, la administracion de los
recursos humanos y la infraestructura (Barba & Garcia, 2011).

Logistica de distribucion

Es la fase de la cadena de suministro encargada de gestionar la distribucion de productos hacia
el cliente, incluyendo almacenaje y entrega. Entiéndase por distribucion las actividades
relacionadas con el movimiento del producto terminado hasta la ubicacion proporcionada por el
consumidor (Universidad militar Nueva Granada-UMNG, 2018).

En este contexto, son las actividades que desarrolla la empresa con el objetivo de realizar una
correcta entrega de pedidos al menor precio posible. Para lograr este objetivo es necesario tener
una correcta gestion de transporte y una politica de distribucion en cuanto al método de gestion de
las existencias de los productos y los procesos desde la solicitud o compra del pedido hasta el
momento en el que es entregado al cliente (Diaz & Sanchez, 2013).

Canales de comercializacion

En el estudio “The Evolution of Marketing Channels: Trends and Research Directions” se define
que un canal de comercializacion es el conjunto de organizaciones que intervienen en el proceso
de poner a disposicion el producto o servicio para su uso o consumo (Watson, et al. 2014).

Para Ostrow (2009) es la ruta por el cual los bienes y servicios se movilizan desde el productor

o fabricante por medio de diferentes intermediarios como mayoristas, distribuidores y minoristas
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al usuario final. Esta operacion puede ser desarrollada por medio del movimiento fisico del

producto o la transferencia del titulo de propiedad de la misma.
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Marco tedrico

El marco tedrico que se presenta a continuacion desarrolla algunas teorias, enfoques o
antecedentes, que permiten abordar el problema de investigacion y sustentarlo teéricamente. Se
basa en el comercio electronico y su desarrollo frente a la comercializacion de artesanias, para ello
se han seleccionado una serie de autores y fuentes de informacion, que permiten identificar cuéles
son los conceptos, bases y proporciones teoricas mas relevantes bajo los cuales se estructura este
proyecto de investigacion.

Cadena de suministro

La cadena de suministro es el paso a paso que debe cumplir un producto o servicio para llegar
al cliente final, desde la materia prima hasta la distribucion del bien, con el objetivo de crear una
ventaja competitiva, y a su vez, eliminar los costos innecesarios que no agregan valor, permitiendo
brindar el servicio de una manera 4gil y cumpliendo al cliente en tiempos, pedidos, garantias,
productos y cantidades mejorando asi la calidad (Cooke, 1997).

Asimismo, la cadena de suministro es una secuencia de procesos (toma de decisiones y su
respectiva ejecucion) y flujos (materiales dinero e informacion) que tienen como objetivo satisfacer
las necesidades del cliente final (Chopra y Meindl, 2001).

En la cadena de suministro se ven directamente involucrados los fabricantes y proveedores, pero
también los encargados de transportar la mercancia, los almacenes de comercio ya sean minoristas
0 mayoristas, los consumidores, la comercializacidon, operaciones, finanzas, entre otros.

Lambert y Pohlen. (2001) definen la cadena de suministros como un conjunto de empresas
integradas, que incluye a los proveedores, fabricantes, distribuidores, y vendedores mayoristas y
detallistas con el fin de ubicar uno o mas productos en las cantidades correctas, lugar
correspondiente y en el tiempo exacto y preciso, buscando los menores costos sin sacrificar la
calidad en los requerimientos de los consumidores. Ademads, sostiene que el desempefio de la
empresa y la ventaja competitiva estan directamente relacionadas con el desempefio en la cadena
de suministro, que mediante la definicidon de indicadores permite evaluar su desempefio individual
y colectivo para determinar su grado de complejidad y a su vez establecer los requisitos para asignar
los beneficios, responsabilidades y metas en la cadena de suministro.

Operacion logistica
Las operaciones logisticas encierran el disefio del sistema logistico, la planificacion de las

diferentes actividades, la administracion de la ejecucion y control del desempefio obtenido, todo
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esto con el objetivo de lograr la maxima satisfaccion del cliente. Estas estan directamente
relacionadas con las estrategias de la empresa y de la consecucion de costos que aseguren que la
operacion es sustentable (Carro & Gonzalez, 2013).

Cuando se habla de costos, se debe diferenciar entre los de corto plazo y los de pérdidas por
insatisfaccion del cliente, también los costos por perdida de fidelidad, costos de las acciones
enfocadas en subsanar el error y compensar por los inconvenientes, estos costos a veces no son
muy notorios ya que se veran reflejados a mediano y largo plazo, por ende, deben ser revisados
constantemente ya que estos costos pueden ocasionar que la operacion no sea sustentable.
Logistica de comercio electronico

La logistica del comercio electronico es el uso de tecnologias basadas en la web para apoyar los
procesos de adquisicion de materiales, almacenamiento y transporte (Christiaanse, 2005); (Kale et
al., 2007); (Wang et al., 2007).

Esta permite que la distribucion combine la optimizacion del enrutamiento con la informacién
de seguimiento del inventario. Es un sistema interorganizacional (IOS) que une a los usuarios de
transporte y los proveedores de servicios confiables con el objetivo de crear una colaboracion o
una optimizaciéon en el comercio. La utilizacion de la red ha reducido en gran medida la
complejidad y costo de la aplicacion y la integracion de los 10S.

La logistica del comercio electronico es ese generador de cambio en las redes de distribucion
fisica tradicional, incluye procesos como la atencion del cliente al momento de realizar la compra,
la capacidad de ofrecer soluciones al cliente después de la venta del producto en caso de algiin
inconveniente, la capacidad de reducir tiempos entre la gestion del pedido y la entrega, la capacidad
de cumplir al cliente en cuanto a fechas, lugares y cantidades, el cumplimiento a las necesidades y
deseos del cliente y la empresa, la comunicacion con el cliente sobre cualquier informacion que
desee saber acerca del envid del producto hasta su entrega, el manejo de la informacién logistica y
su comunicacion con los diferentes canales, proporcionando una distribucion global efectiva, todo
esto, con el objetivo de minimizar el costo total de la distribucion (Erceg & Kilic. 2018).
Importancia de la logistica del comercio electronico

El constante aumento del comercio electronico a potencializado el sector de la logistica, siendo
esta un elemento esencial e imprescindible a la hora de obtener el éxito en las operaciones de las

empresas que se dedican a la venta en linea.
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La integracion del internet en los procesos logisticos ocasiona que los modelos de negocio
enfocados en el comercio electronico requieran mas eficacia, eficiencia y flexibilidad en cuanto al
sistema logistico. Por otra parte, la interrelacion entre diferentes empresas hara posible que las
practicas logisticas se realicen de un modo mas eficiente, potenciando asi la tendencia actual de
integracion de la cadena logistica extendida (Duran, 1998). Con relacion a lo anterior y segun
Contreras y Salazar (2017):

La cadena logistica extendida se entiende por la colaboracion entre los eslabones involucrados en
todo el proceso logistico como lo son los productores, proveedores, distribuidores, puntos de venta,
entre otros, con el fin de obtener una comunicacion adecuada para obtener la maxima colaboracion
posible.

En cuanto al cumplimiento al cliente, es importante que obtenga el producto que adquirid,
cuando, donde y como se acordd en el compromiso de venta. Para cumplirle al cliente es importante
tener una excelente relacion con el operador logistico encargado de este proceso. Una mala
comunicacion en este paso ocasionaria una perdida tanto de la venta, como del cliente y a su vez
de los costos incurridos hasta el momento.

Los operadores logisticos son el eslabon clave para el éxito de este modelo de negocio, antes
eran requeridos solo en el servicio postventa, pero ahora estaran presentes desde el inicio hasta el
fin del proceso (Garcia, et al. 2004a).

La distribucion de los productos que se comercializan por medio de internet debe atender a tres
aspectos importantes:

1. Almacenaje: En esta etapa se prepara el pedido segun las necesidades del cliente, es clave
contar con una correcta gestion de stocks y que el cliente pueda conocer la disponibilidad de los
productos. Se debe controlar el embalaje y la salida de dichos productos.

2. Transporte: Es donde se realiza el movimiento fisico del pedido desde el proveedor o
fabricante hasta el cliente final, este incluye el producto final y la informacién de la ubicacion del
producto y su estado, esto depende del proveedor de servicios logisticos con el que se cuente,
algunos proveedores tienen excelentes herramientas para conocer al detalle los movimientos de sus
pedidos.

3. Servicio al cliente: Este proceso se supone que no deberia ser relacionado directamente con
la logistica, pero debido a las incidencias que se pueden presentar durante el transporte del producto
sugieren incluirlo. El hecho de ofrecer un niimero telefénico o una cuenta de correo electronico al

cual el cliente pueda comunicarse para realizar algin tipo de reclamacion, queja, sugerencia o
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simplemente solicitar informacion actual de su pedido se convierte en una excelente herramienta
de comunicacion y a su vez de fidelizacion.
Ventajas del comercio electronico para las Pymes

En el articulo “Most common advantages in the implementation of ecommerce for business in
Colombia” explica las ventajas del comercio electronico aplicadas a las Pymes donde menciona
que las principales ventajas son la posibilidad de realizar compras o ventas las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana y los 365 dias al afo, la disminucién de costos en las transacciones ya que
comprar o vender en linea reduce los costos operativos generando mayor rentabilidad, la facilidad
de crear nuevos mercados, la reduccién de tiempos de produccion y venta del producto, la
oportunidad crear contenido de marketing a bajo costo y con penetraciéon mundial, la reduccion de
inventarios y personal necesario, y en general, aumenta el valor de la compaiia ya que permite un
crecimiento acelerado por medio de la ampliacion de la logistica de distribucion (Puerto, 2019).

Otra gran ventaja es la posibilidad de ampliar o penetrar los mercados internacionales, en cuanto
a las artesanias, esto se ha venido desarrollando ya que en el afio 2014 mas de 70 paises adquirieron
artesanias colombianas entre los cuales se encuentra Estados Unidos, Espafa, Francia, Inglaterra,
Japon, Suiza, Nueva Zelanda, China y Egipto (Legiscomex, 2017).

Esto permite tener una base de datos del cliente y sus preferencias a un bajo costo, facilitando y
aumentando las ventas y la diferenciacion de la competencia, atrayendo a nuevos clientes
potenciales. Ademas, gracias al comercio electronico se puede brindar al cliente nuevos canales de
soporte como chats, emails, portal web, entre otros, brindando una experiencia mejorada al cliente
final. (Malca, 2001). Las bases de datos, también conocidas como Big Data influyen en gran
medida en el desarrollo del comercio electronico, los datos mundiales crecen a un ritmo acelerado,
aproximadamente 500 millones de correos electronicos fueron enviados diariamente en 2013. Las
empresas como Amazon o Wal-Mart utilizan bases de datos complejas y extensas para entender y
medir a sus clientes debido a que por medio de la utilizacion de bases de datos es posible realizar
un analisis de las elecciones del consumidor (Zurek, 2015).

Comercio electronico y su efecto en la rentabilidad de las empresas

El comercio electronico ofrece varios beneficios empresariales para las Pymes, por ende, la
relacion entre su uso y la rentabilidad es positiva. Las empresas que utilizan el comercio electronico
obtienen mayor rentabilidad y mayores beneficios antes de impuestos que las empresas que no lo

utilizan, creando una ventaja competitiva. Esto puede suceder gracias a que permite utilizar
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servicios personalizados, ademas, el comercio electronico ayuda a realizar tareas como la
publicidad, promocién y comunicacion a menor costo, reduciendo los costos operacionales
ocasionando una mayor rentabilidad (Figueroa, 2018).

De igual modo, (Ruiz, et al. 2012) afirma que los almacenes de bajas superficies que le adicionan
a su negocio la modalidad de tienda en linea generan mayor rentabilidad que las que inicamente
cuentan con tiendas fisicas. Para hacer esto posible, empresas colombianas como Bavaria en
alianza con Familia, Colombina, Alqueria, Totto, Casa Luker, P&G, Nestl¢, SC Johnson y British
American Tobacco han creado un Marketplace llamado tienda cerca con el lema “de tu esquina
hasta tu puerta” el cual conecta a los tenderos mas cercanos con cualquier usuario con el fin de
evitar que las personas salgan en época de cuarentena y a su vez, para apoyar al comercio minorista
de cada barrio de Bogota, haciendo que cada tienda incursione en el comercio electronico
ocasionando un aumento en las ventas y generando mayor rentabilidad a sus negocios (Bavaria,
2020).

En el caso del uso del comercio electronico a mayor escala en los negocios B2B, ayuda a
racionalizar algunos procesos de distribucion, gestion de inventarios, ventas o posventas generando
un ahorro en los costos y a su vez un incremento en la rentabilidad final de la empresa. En cuanto
a las empresas que se ubican en paises con economias débiles brinda la posibilidad de participar en
diferentes cadenas de suministro (Savrul et al. 2014).

Otros efectos beneficiosos del comercio electronico que inciden finalmente en la rentabilidad
de la empresa es que permite que se mejore la calidad de los productos de la empresa, hace que los
procesos internos sean mas eficientes, contribuye a que los clientes estén mas satisfechos y que la
empresa se adapte mejor al cambio, hace que la empresa crezca en mayor proporcion y sea mas
rentable, ayuda a que los empleados estén mas satisfechos y reduce el ausentismo laboral.

(Albarracin et al. 2014).
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Marco historico
En el transcurso del desarrollo del comercio electronico han ocurrido diferentes hitos
importantes que han generado un cambio en su historia, por ende, se realiza un desarrollo logico
frente a como el internet ha venido evolucionando y ha sido integrado en los diferentes procesos
de comercializacion de productos y servicios, por medio de una serie de acontecimientos historicos

considerados importantes debido a su relacion con la tematica central del trabajo

Internet

Es la abreviacion de International Network, traducido al espanol significa red internacional,
nacié en el afio 1983, es la conexion de miles de redes de computadoras locales, regionales,
nacionales e internacionales conectadas con el fin de intercambiar datos y distribuir los trabajos de
procesamiento (Siles, 2005).
E-mail

Electronic Mail es el medio por el cual se puede enviar mensajes privados a otros usuarios de
internet que se encuentren en cualquier lugar del mundo. Consiste en que cada usuario posee una
direccion de correo electronica tnica que cumple con la funcion de un correo postal al poder enviar

y recibir correspondencia. El primer envié de un e-mail se realiz6 en el afio 1971 (Bassi, 2001).

World Wide Web (WWW)

Es un sistema de documentos de hipertexto que funcionan enlazados entre si, para acceder a este
sistema se debe hacer por medio de internet. Ademas, se necesita de un navegador que cumpla con
el papel de interpretar la informacion de los archivos para que los usuarios puedan visualizar las
diferentes paginas web que contienen imagenes, texto, videos y demas contenidos multimedia y

navegar a través de ellos mediante los hipervinculos (Aponte, 2003).

Custumer relationship management (CMR)

Es una estrategia de negocios apoyada en el uso de las tecnologias de la informacion que es
implementada con el fin de optimizar la satisfaccion del cliente, con el fin de retener, incrementar
y obtener clientes potenciales. Permite un mayor conocimiento del cliente y aumenta las
interacciones con el mismo, ademas, reduce costos e incrementa las utilidades generando una
ventaja competitiva (Vega, 2003).

Electronic Data Interchange (EDI)
El intercambio electronico de datos es un tipo de sistemas de informacion interorganizativo que

ha aumentado su presencia en los negocios en los ultimos tiempos, consiste en la transmision
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telematica de informacion en un formato normalizado que traspasa fronteras sin necesidad de una

intervencion manual (Claver, 1998).

Primer Cyber Monday

Este término es utilizado en el marketing para referiste al lunes después del dia de accion de
gracias en Estados Unidos, fue creado con el objetivo de incentivar a las personas para comprar
sus articulos en linea por medio de promociones y descuentos. El 28 de noviembre de 2005 se
realizo el primer Cyber Monday y gracias a su rotundo €xito se sigue realizando afio tras afio (CNN

Money, 2005).

Propiedad intelectual en internet

Los derechos de autor en la mayoria de los casos estan protegidos por tratados internacionales,
sin embargo, es muy facil copiar archivos en la web, evidenciando la falta de regulaciones
universales debido a que algunas naciones son mas estrictas que otras en cuanto al reconocimiento
de la propiedad intelectual, por ende, es uno de los temas que necesitan revision para lograr un

equilibrio en cuanto a la comercializacion electronica (Asin & Cohen, 2009).

PayPal
El nombre empresarial de esta compaiiia es PayPal Holdings inc., es una empresa de origen

estadounidense la cual se encarga del desarrollo y comercializacion de una plataforma tecnoldgica
que permite a los usuarios y empresas concretar pagos digitales y méviles a nivel global. Esta
empresa fue creada en 1998 bajo el nombre Cofinity, en el afio 2000 es comprada por el empresario
Elon Musk, y luego en 2002, su nombre cambia oficialmente a PayPal y en julio de este mismo
afio EBay anuncia la compra de PayPal por US$ 1,5 billones. Desde la creacion de esta empresa se

estima que el comercio electronico dio un gran avance en cuanto a pagos seguros. (Darnod, 2017)

Catalogos electronicos
Un catalogo contiene una serie de productos que se ofrecen a la venta. Ahora bien, los catdlogos

electronicos surgieron con el comercio electronico como una alternativa que permitié comparar los
mismos productos, pero de diferentes marcas, cosa que antes era mas complicado de realizar.
Adicional a esto, segun Fleming (2000). En una investigacion realizada a 6000 internautas por
Activemedia, inc. Se declar6 que se estan dejando de utilizar catadlogos impresos debido a que las
personas prefieren la comodidad, personalizaciéon y rentabilidad de las ventas en linea,
demostrando que los catdlogos electronicos ayudaron a impulsar el comercio electronico como lo

conocemos hoy en dia.
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Marco legal

El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones construyen y determinan
el alcance y la naturaleza de la participacion politica, las cuales crean provisiones regulatorias y
leyes que se interrelacionan unas a otras. Su fundamento es basado principalmente en la
constitucion politica como suprema legislacion que se complementa con la legislacion hecha por
parlamentarios o legisladores, las cuales incluyen leyes, codigos, legislaciones, requisitos y
decretos determinando la forma en que se llevara a cabo las labores, derechos y responsabilidades.
En este apartado se describe los requisitos para pertenecer al grupo de MiPymes, las ayudas e
incentivos a MiPymes y finalmente la legislacion colombiana de comercio electronico.
Requisitos para ser catalogado MiPyme

Como se menciond previamente, las MiPymes son las microempresas, pequefias y medianas
empresas que se catalogan dependiendo de la cantidad de trabajadores y los activos que posee la
empresa. Segun la Ley N° 905 (2004) cataloga a dichas empresas de la siguiente manera:

e  Microempresa: Planta de personal no superior a los 10 trabajadores o activos totales
excluidas la vivienda por un valor inferior a 500 salarios minimos mensuales legales vigentes
(SMMLV).

e Pequefia empresa: Planta de personal entre 11 y 50 trabajadores o activos totales por valor
entre 501 y menos de 5.000 SMMLV

e Mediana empresa: Planta de personal entre 51 y 200 trabajadores o activos totales por valor
entre 5.001 a 15.000 SMMLV.

Ayudas e incentivos para MiPymes

1. En laexposicion MiPyme digital realizada en corferias en el afio 2015, se dio a conocer por
parte del exministro TIC David Luna la convocatoria para microempresarios que contd con un
presupuesto de 11.680 millones de pesos. Esta convocatoria fue dirigida a empresas grandes que
vinculan a MiPymes. Esta convocatoria beneficio alrededor de 200 MiPymes para que usaran
herramientas de comercio electronico, a su vez, beneficidé a 50 MiPymes en la implementacion de
soluciones para vender sus productos a sus clientes finales (MinTic, 2015).

2. BEstrategia MiPyme vive digital de MinTic: Segiin MinTic, (2018a) El exministro David
Luna lanz6 esta estrategia la cual benefici6 alrededor de 130.000 MiPymes para que comiencen su

transformacion a la era digital. Esta estrategia contd con un recurso de 47.000 millones de pesos.
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Los principales retos y desafios que se identificaron fueron el uso del comercio electrénico, la
presencia web, uso de redes sociales y la capacitacion respectiva para estos ambitos.

Apoy¢ la implementacion del comercio electronico por parte de empresarios MiPymes en las
lineas B2B Y B2C, beneficiando a 20.000 micro, pequefias y medianas empresas. Esta estrategia
fue implementada hasta el afio 2018.

3. Colombia a un clic de Procolombia: Este proyecto fue lanzado en el ano 2019, el cual tenia
como fin otorgar sesiones de formacion, consultoria y brindar apoyo para implementacion del
comercio electronico a mas de 50 empresas. Este proyecto contd con la participacion de Amazon,
Dafiti, Linio y Mercado Libre (ProColombia, 2019).

4. Empresario digital de MinTic: Esta es una herramienta que busca beneficiar a empresarios,
empleados y colaboradores de las micro, pequefias y medianas empresas para certificarse en
algunos temas claves de digitalizacion, entre ellos el comercio electronico. Esta herramienta esta
disponible desde el 2018 hasta la actualidad (MinTic, 2018b).

5. Con una inversion de $20.000 millones de pesos, el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) pone a disposicion de las empresas de todo el pais el
acceso gratuito a cuatro plataformas que les ayudaran a implementar el comercio electronico en
sus negocios. Esta estrategia fue dada a conocer por la ex viceministra de economia digital, Juanita
Rodriguez, el cual beneficiara a cerca de 8.000 empresarios. Esta herramienta esta disponible en la
actualidad (MinTic, 2018c).

Legislacion nacional del comercio electronico

En Colombia, el congreso de la republica conformado por el Senado de la republica y la camara
de representantes es el encargado de emitir la Ley 527 de 1999 que consta de cincuenta articulos y
por la cual reglamenta el acceso y uso del comercio electronico, mensajes de datos y firmas
digitales, de igual modo, establece las entidades de certificacion y dicta otras disposiciones
generales como su ambito de aplicacion, definicion de intereses, formacion y validez de los
contratos y transporte de mercancias.

Segun la Ley N° 527 (1999) en la parte 2 menciona las medidas que deben ser tomadas en
relacion con el comercio electronico y el transporte de mercancias, dicta disposiciones especiales
en cuanto a la indicacion de las marcas del producto, cantidad, peso, declaracion de la naturaleza
de la mercancia, emision de un recibo, confirmacion de embarque, notificacion de clausulas y

condiciones del contrato, comunicacion de instrucciones al transportador, reclamacion de las
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mercancias, autorizacion para proceder a entregar la mercancia, notificacion de pérdida o dafios de
mercancia, entre otros.

Esta ley promueve el comercio electronico, menciona el principio de equivalencia funcional, la
neutralidad tecnologica y la internacionalidad, define lo que es un mensaje de datos y su alcance,
brinda autonomia a los mensajes de datos para que puedan actuar como material probatorio, en los
articulos 6 al 13 informa la manera de validar juridicamente la informacion electronica, permite
superar obstaculos en la seguridad juridica de la informacion, establece las reglas en la
comunicacion electronica permitiendo perfeccionar contratos por medios virtuales, y finalmente,
define las entidades encargadas de prestar el servicio de certificacion digital, garantizando el

aseguramiento técnico y juridico necesario.

“En cuanto a los mensajes de datos, estos son cualquier informacion generada, enviada, recibida,
almacenada o comunicada por medios electronicos, dpticos o similares, sin importar si estan en medios

digitales o en medios fisicos o impresos tendran la misma validez.” (Ley N° 527, 1999).

Continuando con la idea anterior, en cuanto a las entidades de certificacion, seran las personas
juridicas publicas o privadas de origen nacional o extranjero y las cdmaras de comercio que
cumplan con los debidos requerimientos y su respectiva acreditacion ante el Organismo Nacional
de Acreditacion, y finalmente, se dictan las actividades y deberes de las entidades de certificacion

(Ley N° 527, 1999).
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Descripcion de la evolucion del comercio electronico para las pequefias y medianas
empresas
Historia del comercio electréonico en Colombia y su desarrollo en el pais

El comercio electrénico surge debido a la necesidad de las empresas para satisfacer la demanda
mundial de productos, con el objetivo de optimizar tiempos y de dar uso a las herramientas
tecnologicas disponibles creando nuevas tecnologias y formas de practicar el comercio.

El auge definitivo del comercio electronico se dio en la década de los afios 90 gracias a la
aparicion del navegador World Wide Web “www”, luego en 1995 se crea Internet Explorer de
Microsoft que seria comercializado en los modelos Windows de la marca, convirtiéndose en el
navegador con mayor uso en la época (Trujillo, 2010).

El internet llega a Colombia en el afio 1994 gracias a un esfuerzo conjunto entre la Universidad
de los Andes y la universidad de Columbia de nueva York, Colciencias, IBM y TELECOM. En
1998 Asobancaria brinda la posibilidad de pagar a través de internet generando el primer trabajo
de comercio electronico en Colombia (Medina, 2018).

Luego en el afio 2000 inicia con mayor fuerza el comercio electronico, aunque cabe resaltar que
este proceso se realizo lentamente debido al miedo y desconfianza que ocasionaba las transacciones
en linea, pero en 2008 fue creada la Camara Colombiana de Comercio Electronico con el fin de
disminuir esa incertidumbre y brindar tranquilidad en cuanto a las transacciones en linea (Dinero,
2016).

En 2013 algunas de las grandes empresas como Avianca, MercadoLibre, Linio, Homecenter,
Falabella, Alkosto, entre otras, empezaron a incursionar en el comercio electrénico por medio de
ventas y produccion de catalogos, y mediante pasaban los afios se hacia mas comun esta nueva
manera de hacer negocios. Gracias a esto se lograron ventas de comercio electronico por 8.283
millones de dolares en 2013, 9.961 millones de ddlares en 2014 y 16.329 millones en 2015
respectivamente, representando un incremento de 64% frente al 2014, dando un indicador de
efectividad de esta nueva forma de hacer negocios (Medina, 2018).

Para contextualizar, en 1995 existian cincuenta mil usuarios de internet, para el afio 2000
sobrepasaba el millon de usuarios, actualmente se estima que los usuarios de internet en Colombia

serian aproximadamente treinta y dos millones de personas (Murillo, 2017).
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Cifras del comercio electronico en Colombia

Para comprender algunas de las cifras del comercio electronico tomaremos el tltimo reporte de
industria de Ecommers 2018/2019 en Colombia realizado por BlackSip.

En cuanto a la participacion del comercio electronico en Latinoamérica encontramos a Brasil
como pionero de la lista, seguido de Argentina, México, Chile y Colombia con una participacion
del 4.4% y ventas por US$6.000 millones. Cada afio es evidente el crecimiento exponencial del
comercio electronico en el pais, entre los afios 2013 y 2014 se presentd el crecimiento mas

representativo como se muestra a continuacion:

Crecimiento del comercio electronico

= 2013 A 2014 = 2004 A 2015 . 2015A2016 o« 2016 A 2017

Figura 1. Crecimiento del comercio electronico entre 2013 y 2017. Adaptacion de Blackship,
(2019). Reporte de industria: El E-Commerce en Colombia 2018/2019.

En cuanto a nivel de transacciones entre los afios 2013 a 2017 se evidencia un crecimiento
constante y exponencial. En el 2013 se realizaron 12.5 millones de transacciones, siendo este el
valor mas bajo, y en el 2017 se realizaron 87 millones de transacciones siendo este el valor mas
alto registrado en este periodo notandose un aumento de 6,96 veces entre 2013 y 2017 como se

muestra a continuacion:
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Nivel de transacciones en Millones
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Figura 2. Nivel de transacciones en millones. Adaptacion de: Blackship, (2019). Reporte de
industria: E1 E-Commerce en Colombia 2018/2019.

En cuanto al valor de estas transacciones en millones de dolares se evidencia de igual modo un
crecimiento constante y exponencial ya que estas dos variables se encuentran directamente
relacionadas. En el 2013 se realizaron transacciones por 5390 millones de ddlares, siendo este el
valor mas bajo, y en el 2017 se realizaron transacciones por 17850 millones de ddlares siendo este
el valor mas alto registrado en este periodo notdndose un aumento de 12460 millones de ddlares y

aproximadamente 3,3 veces su valor entre 2013 y 2017 como se muestra a continuacion

Valor de las transacciones en Millones de Dolares

2017 | 17,550
2016 I 14,455

2015 | 11,410

2014 N G565
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Figura 3. Valor de las transacciones en millones de Dolares. Adaptacion de: Blackship, (2019).
Reporte de industria: El E-Commerce en Colombia 2018/2019
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En cuanto a las ventas al por menor realizada en los afios comprendidos entre 2012 y 2017
evidencia que hay ciertas barreras dependiendo de cada industria o de cada producto, sin embargo
demuestra que todas las categorias tienen potencial de crecimiento ya que en la mayoria de los
casos es notorio su crecimiento y en cuanto al total por afio se evidencia un crecimiento exponencial
como se expresan a continuacion:

Tabla 1

Ventas al por menor realizadas entre 2012 a 2017

Ropa y calzado 165.1 203.7 291.1 367.7 475.6 565.0
Belleza y cuidado personal 2.5 3.7 6.6 10.6 15.8 20.7
Electrodomesticos 105.2 146.4 251.7 341.7 462.2 541.6
Productos Electronicos 184.6 212.9 219.7 213.9 228.5 240.4
Productos de salud 2.0 3.3 4.6 5.4 6.2 6.6
Comidas y bebidas 145.1 174.3 212.5 278.8 457.4 773.1
Cuidados para el hogar N/A N/A N/A 0.5 1.7 3.3
Mejoras para el hogar y jardineria 4.9 21.5 33.1 55.7 173.0 366.0
Articulos y muebles para el hogar 35.9 79.9 120.0 98.0 3314 617.3
Productos multimedia 113.0 179.3 249.4 64.6 751.3 232.9
Accesorios personales 10.5 17.9 28.6 61.9 183.2 367.1
Cuidado de mascotas N/A N/A 0.2 0.2 0.3 0.4
Juguetes y juegos tradicionales 0.6 1.0 1.6 2.4 7.9 14.5
Videojuegos y hardware 7.4 10.0 134 21.8 69.6 141.2
Otros 222.5 360.2 607.2 1,074.2 1,755.9 3,180.4

Nota: Adaptado de: Blackship, (2019). Reporte de industria: El E-Commerce en Colombia 2018/2019

En cuanto a los métodos de pago mas utilizados entre los afios 2015 a 2017 encontramos que el
mas utilizado fue PSE con una participacion total de 47,1%, esta plataforma realiza los cobros solo
por medio de una cuenta de ahorros o corriente, seguido de Visa con una participacion del 25,3%,
evidenciando que estos son los dos métodos de pago preferidos al momento de realizar alguna
transaccion en linea. Finalmente, el método menos utilizado fue Visa debito con una participacion

del 0,02% y participando en esta lista desde el afio 2017 como lo veremos a continuacion:
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Tabla 2
Meétodos de pago mas utilizados entre 2015 y 2017

PSE 18.96% 38.32% 52.29%

Visa 33.27% 29.20% 23.33%

Mastercard 23.19% 20.32% 15.95%
American Express 5.87% 4.38% 3.13%
Efecty 9.28% 3.58% 2.16%
Baloto 5.21% 1.80% 1.21%
Diners 1.9% 1.6% 1.1%

Pago en Bancos 0.75% 0.74% 0.45%
Cobro a la entrega 0.10% 0.03% 0.1%
CMR 0.0% 0.0% 0.1%
Codensa 0.0% 0.02% 0.08%

PayU 0.0% 0.0% 0.04%

Sured 0.0% 0.0% 0.03%

Visa Debito 0.0% 0.0% 0.02%

Nota: Adaptado de: Blackship, (2019). Reporte de industria: E1 E-Commerce en Colombia 2018/2019

Uno de los indicadores a medir en cuanto a comercio electronico es la cantidad de devoluciones
realizadas por los clientes. La cantidad de devoluciones realizadas en el afio 2017 fue
principalmente en cuanto a zapatos con un 71%, vestuario con un 23%, accesorios con un 2% y

equipamiento con 1% como se evidencia a continuacion:

Tabla 3

Cantidad de devoluciones en el ario 2017

Zapatos Masculinos 2.516 39%
Zapatos Femeninos 2.202 34%
Vestuario Masculino 911 14%
Vestuario Femenino 550 9%
Accesorios Femeninos 95 1%
Accesorios Masculinos 80 1%
Equipamento 41 1%

Nota: Adaptado de: Blackship, (2019). Reporte de industria: El E-Commerce en Colombia 2018/2019

En cuanto al tipo de dispositivo usado para realizar las compras el mas utilizado es el teléfono

celular con una participacion del 58% en cuanto a las ventas realizadas en el afio 2016, se deduce
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que se debe a la abundante presencia de celulares en el pais, seguido de computadores portatiles
con una participacion del 25% y finalmente tabletas y computadores de mesa con una

participacion del 15% cada uno como se muestra a continuacion:

<

Teléfono celular: 58% Computador portatil: 25%

Computador de escritorio: 15%  Tablet: 15%

Figura 4. Tipo de dispositivo usado para realizar compras 2016. Adaptado de: Blackship,
(2019). Reporte de industria: El E-Commerce en Colombia 2018/2019

Categorias del comercio electrénico

El comercio electronico ha venido evolucionando y transformandose segun el tipo y tamano de
una empresa, adaptandose a los diferentes eslabones de la misma. Esto permite identificar las
transacciones o tipos de movimientos que favorecen la interaccion entre un tipo de comprador
categorizado como empresa o consumidor y la relacion con su contraparte, que también puede

asumir estos roles. A partir de esto, se puede observar su desarrollo en la siguiente grafica.
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Tabla 4

Categorias del comercio electronico

éQuien VENDE? Tipo de comercio éQuien COMPRA?
electronico

B2B

CONSUMIDOR

B2C

C2B

CONSUMIDOR

CONSUMIDOR

CONSUMIDOR

[
111

Nota: Autoria propia

Business to Business.

Seguin Valero (2014) este es el origen de los negocios en linea, consiste en que una empresa
intercambia bienes o servicios con otra empresa, este método es muy utilizado en el caso de
proveedores o fabricantes con mayoristas-minoristas. Se realiza en la mayoria de los casos por
medio de mercados electronicos virtuales. Este modelo se caracteriza por reducir costes ya que
elimina a los intermediarios en las transacciones.

Business to Consumer.

Este define las transacciones comerciales entre una empresa y el consumidor, cabe resaltar, que
la mayoria de las tiendas se encuentran en este modelo ya que se enfocan directamente en el
consumidor con la intension de que adquiera el producto, y este a su vez, busca factores
diferenciales como la presentacion del producto, la seguridad, medios de pago confiables y que su
distribucion se haga de la mejor manera posible (Acosta & Diaz, 2004).

Consumer to Business.

Este término se refiere a la relacion entre el o los clientes y la empresa, en este caso el cliente

es el que inicia la operacion comercial. El o los clientes realizan una oferta dependiendo de sus
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necesidades, precios que puedan pagar y demas datos necesarios y la empresa oferta sus productos,
dicho de otro modo, el cliente pasa a ser el ofertante y la empresa el demandante.

Otro aspecto caracteristico de este modelo es que las empresas obtienen informacion del cliente,
tal informacién como habitos de consumo, preferencias entre diferentes productos, perfil del
consumidor, datos socioecondomicos, entre otros (Murillo, 2009).

Consumer to Consumer.

Segun Acosta & Diaz (2004) este término define la relacion que se da entre cliente y cliente, los
cuales pueden ser denominados consumidores finales, este método no necesita intermediarios ni
canales de distribucion. Incluso, este modelo ha existido desde antes que se iniciara el comercio

por medio de la red, en este caso, la red es la encargada de poner en contacto las dos partes.
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Analisis del desarrollo de operaciones logisticas en Pymes que realicen comercio
electronico

Cadena de valor del comercio electronico

Para que una empresa o industria pueda crecer es fundamental analizar las actividades del
negocio para encontrar los puntos fuertes o competitivos y potenciarlos mas con el fin de abarcar
mas mercado, y a su vez, encontrar los puntos que pueden mejorarse. La herramienta para encontrar
estos puntos es la cadena de valor la cual es un sistema de estrategia competitiva que permite
analizar cudles son las posibles ventajas competitivas que tiene algin negocio o industria frente al
cliente, entendiéndose por ventaja competitiva entregar un producto o servicio disminuyendo
gastos o la prestacion del servicio de una manera diferenciada a la competencia (Quintero &
Sanchez, 2006). A continuacion se realiza la cadena de valor de la industria dedicada a la

comercializacion electronica, con fines de aprovecharla al maximo

. Cadena de valor del comercio electronico
w -
& DESARROLLO TECNOLOGICO
g Manejo de plataformas web y de ventas, disefio productos o servicios, investigacion constante
@
g RECURSOS HUMANOS
E Seleccion, Contratacion, Formacion, Beneficios, etc.
5
£ INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA
= Gerencia, Contabilidad, Operaciones financieras, Planificacion, Servicios legales, Gestion de calidad.
= LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS
E INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA
= "Gestion de pedidos “Publicidad y promocion Mantenimientos
e | "Seleccién del proveedor “Conversion de los "Distribucién del producto del poducto Garantias
& de productes y servicios | materniales en productos Almacenaje “Gestion de ventas Reparaciones
ﬁ de transporte terminados (Ensamblaje o Atencion de POR
= empaquetado) "ldentificacion de clientes
= “Compra comparativa “Gestion de pagos y canales de distribucion
'E “Megociacion en los
= contratos de suministro

Figura 5. Cadena de valor del comercio electronico. Elaboracion propia con datos de Cano. M
(2015).

Actividades de soporte.
Desarrollo tecnologico. Es necesario tener una plataforma en linea que sirva para realizar

publicidad, recepcionar los pedidos y a su vez brindar un canal de atencién al cliente siempre que
lo requiera, ademas, el disefio de productos y servicios debe ir de la mano con una investigacion
constante en cuanto a nuevas oportunidades o maneras de realizar el comercio para generar una

ventaja competitiva frente a los competidores.
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Recursos humanos. En materia de personal, la cantidad de empleados dependera de las
necesidades de la empresa y de la cantidad de pedidos que se realicen; siendo esto, una ventaja
competitiva ya que a medida que va creciendo la empresa se va involucrando el personal necesario.

La formacion y capacitacion al personal es de suma importancia ya que la globalizacion causa
cambios muy acelerados y si no se tiene en cuenta las nuevas herramientas y formas para mejorar
el comercio se puede caer en la obsolescencia, por ende, se debe mantener al personal motivado
con diferentes beneficios para que cree un sentido de pertenencia por la empresa y busque la mejora
constante.

Infraestructura de la empresa. Uno de los mayores beneficios del comercio electronico es que
brinda la posibilidad de eleccion entre tener un espacio fisico o no tenerlo ya que las operaciones
pueden ser manejas por medio de plataformas web donde el fabricante del pedido despacha
directamente hacia el lugar acordado con el consumidor si se desea, sin embargo, debe contar con
un departamento encargado de administrar los procesos, llevar la contabilidad, verificar que las
operaciones financieras se realicen correctamente, planificar los procedimientos para llevar el
producto desde su origen hasta su final, y finalmente, brindar seguridad en sus transacciones
garantizando la maxima calidad.

Actividades primarias.

Logistica interna. De la logistica interna depende en gran parte el éxito del negocio ya que es
la encargada de la seleccion de un proveedor del producto o servicio y del servicio de transporte
logistico siendo estos los encargados de reflejar el buen nombre de la empresa. Estas elecciones se
deben realizar objetivamente haciendo una comparacion entre los oferentes del producto y del
servicio logistico seleccionando el que mejor opcion brinde, por Ultimo, y si es posible, se debe
negociar en cuanto a costos buscando obtener el mayor beneficio para la empresa.

Operaciones. En algunos casos el proveedor es el encargado de ensamblar el producto como
sera entregado al cliente, pero en otros casos el ensamblaje o empaquetado final debe ser realizado
por la empresa, adicional a esto, en esta actividad se realiza la gestion y verificacion de pagos.

Logistica externa. La gestion de pedidos juega un papel importante en la logistica externa y se
le debe prestar mucha atencion, se debe ser cuidadoso en cuanto a la cantidad y tipo de producto
que el cliente solicitd para que el cliente quede totalmente satisfecho y no se incurra en costos

adicionales por errores de gestion, en cuanto a la distribucion del producto y el almacenaje, se debe
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realizar con total cuidado para no afectar la mercancia y no incurrir en gastos de mantenimiento o
garantias.

Marketing y ventas. Las empresas de comercio electronico deben realizar acciones solidas en
cuanto a publicidad y promocion del producto, se debe tener lo mejor posible las paginas web y
redes sociales de la compaiiia debido a que esto es lo primero que vera el cliente, esto ayuda a crear
posicionamiento de marca, atraer nuevos clientes, generar ventas, entre otros, porque de nada sirve
tener el mejor producto o servicio si nadie lo conoce, esto es parecido a no tener ventas y si no se
tiene ventas la empresa falla. Para estas empresas la mejor publicidad es la que se realiza en paginas
web, redes sociales y herramientas tecnoldgicas ya que ahi es donde se encuentra su cliente
objetivo.

Servicio post ventas. El objetivo del servicio post venta es el de brindar confianza y seguridad
al cliente, siendo estas las sensaciones generadoras de ventas, por esto, se debe brindar
mantenimientos o reparaciones en caso de que el producto salga defectuoso inicialmente, también
garantias en el caso de que el producto presente fallas al tiempo de haber realizado la compra, y
por ultimo, se debe atender a cualquier pregunta, queja o sugerencia para crear cercania con el

cliente y generarle la sensacion de que es escuchado y que su opinion es valiosa para la empresa.

Diagndstico de los requerimientos para la adopcion de nuevas tecnologias en Pymes

La adopcién de la tecnologia es un nuevo paso para la empresa, donde no solo se requiere
inversion de capital, sino que también la empresa debe tener la capacidad de realizar cambios
generados por el uso de las tics y adaptarse a ellos. En el caso de las MiPymes es mucho mas facil
ya que la burocracia en las decisiones es menor que en las empresas grandes.

Segtin Fonseca (2013) las tecnologias de la informacién han generado grandes cambios en
diferentes sectores econdmicos debido a la aparicion de las redes de transmision de datos de alta
velocidad, los negocios electronicos, el comercio electronico, las bodegas de datos, entre otras
tecnologias novedosas que rompieron con las barreras de lo comun transformando la manera en
que compramos y vendemos por internet.

Entre los requisitos de adopcion estudiados se encuentran unos de tipo interno que dependeran
de las caracteristicas propias de la industria en la que opera la empresa y otros de tipo externo que

seran ajenos a las decisiones tomadas por la empresa.
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Factores internos.

Inicialmente se debe contar con buen soporte del negocio y apoyo técnico actualizado los cuales
son todos aquellos recursos tecnologicos como computadores, impresoras, conexion constante a
internet, seguridad en las transacciones, entre otros, los cuales le brindaran a la empresa la
capacidad de atender al mayor nimero de ventas generadas por la red. Ademas, el hecho de contar
con un recurso humano capacitado en cuanto a nuevas tecnologias hace mucho mas facil la
implementacién de estas (Fonseca, 2013).

En cuanto a la adecuacion de la empresa en términos de nuevas innovaciones se debe cuestionar
como la informacion modificara las maneras en las que se realiza el comercio electronico en la
empresa, y si la empresa esta preparada para ellas; esto se debe realizar analizando factores como
las caracteristicas especiales de la empresa y su experiencia con tecnologias parecidas, los
beneficios percibidos que puede tener la empresa por dar apertura al comercio electronico, la
dificultad percibida por las MiPymes para adoptar el comercio electronico, debido a que si la
empresa no tiene los suficientes recursos financieros no estd preparada para adentrarse en el
comercio electronico, significando que solo podrd usar las herramientas tecnoldgicas para la
busqueda de informacion y no para la comercializacion de productos, y por ultimo el costo de
implementacion o la cantidad de inversion necesaria.

Factores externos. Las pequefias empresas que utilizan el comercio electronico se ven expuestas
a una mayor presion competitiva debido a que pasan de competir de lo local a lo nacional e
internacional, por ende, deben crear estrategias para integrarse en este nuevo mercado, también,
las politicas macroecondémicas como las politicas nacionales, tecnoldgicas y econdmicas influyen
en la participacion de las MiPymes, y finalmente, las cuestiones sociales y culturales de cada nacion
ejercen gran influencia en la adopcion de las nuevas tecnologias de la informacion (Gargallo &
Ramirez, 2007).

Pasos para la implementacion del comercio electronico en las Pymes

Lo ideal es que la implementacion del comercio electronico se realice gradualmente, pero con
avances progresivos. Un buen método para hacerlo es por medio de una pagina web que cumpla
con tres etapas tecnologicas (promocidn, provision y procesamiento). En cuanto a la parte
operativa, se adicionan dos etapas mas denominadas pago y distribucion, para un total de cinco

etapas (Garcia, et al. 2004b); (Bro, Cerpa & Plana. 2005).
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1. Etapa de promocion: Se caracteriza por la creacion de la pagina web a un nivel basico,
la cual muestra informacion visual e informativa de la empresa, pero cuenta con pocos
espacios de interaccion con el cliente; el objetivo principal de esta etapa es el de resaltar
la imagen de la empresa.

2. Etapa de provision: En esta etapa se agrega un sistema de informacion mas detallado en
cuanto a los productos y servicios que presta la empresa y se crean espacios de
interaccion con los clientes. En esta etapa surge otro factor llamado “interactividad” el
cual mide el contenido de la pagina web y lo divide en 3 niveles, estos niveles segin
(Bro, Cerpa & Plana. 2005) son:

e Nivel 1. Bajo nivel de interactividad, catalogos de productos basicos, links a informacion
mas detallada, registro en formularios online.

e Nivel 2. Medio nivel de interactividad, nivel mas alto de los catalogos de productos (base
de datos propia), ayuda al usuario (ejemplo, mapa del sitio Web), links a otros sectores
de industria, etc.

e Nivel 3. Alto nivel de interactividad, salas de chat, foros de discusion, aplicaciones
multimedia, y envio de noticias por e-mail.

3. [Etapade procesamiento: En esta etapa se realiza la presentacion de productos y servicios
lo més detallado posible (incluyendo precios, caracteristicas y demas condiciones que
incentiven al cliente a adquirir el producto), se tiene en cuenta la seguridad y se crea un
flujo constante de informacion con el cliente, proveedores, y socios comerciales con el
fin de efectuar la venta.

4. Etapa operativa de pago: Cuando el cliente ya tiene listo el pedido que desea realizar,
acto seguido realiza el pago por medio de la pagina web o la herramienta de pago que
designe la empresa.

5. Etapa operativa de distribucion: Por Gltimo, y para concluir la transaccion se realiza la
entrega del producto o servicio que el cliente adquirié por medio de una eleccion del
sistema que mejor se adapte a la empresa para realizar el movimiento del producto
terminado hacia donde el cliente lo solicitd (Garcia, et al. 2004b).

Logistica y distribucion
La logistica es la integracion de diferentes canales de distribucion, con el objetivo de hacer llegar
un producto desde un nodo de origen hasta un nodo de destino, buscando generarle la méxima

satisfaccion al cliente.
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Los consumidores a la hora de realizar la compra optan por escoger entre diferentes canales de
distribucion; lo que puede motivar la eleccion entre un canal y otro es la utilidad percibida por
medio de los beneficios que genera, brindandole la posibilidad al cliente de elegir el que mejor le
parezca. Calderdn, Izquierdo & Ruiz, (citado por Keeney, 1999).

Ahora bien, segin Acosta (2017) la evolucion tecnologica de los ultimos afios ha modificado
los canales de distribucion tradicionales, y los clasifica dependiendo del uso tecnoldgico que tienen
de la siguiente manera:

e Tradicionales: se caracteriza por el escaso uso de la tecnologia para desarrollar el comercio.

e Automatizados: son aquellos cuya relacion con el cliente se realiza por medios
tecnologicos, por ejemplo, cajeros automaticos, centrales de pago de parqueaderos, pantallas de
interaccion de centros comerciales, entre otros.

e Audiovisuales: En esta categoria se encuentran los canales que utilizan diferentes
herramientas para dar a conocer y distribuir sus productos, como television, lineas telefonicas y
sistemas de transporte. En el desarrollo de este tipo de canales las empresas buscan realizar
investigaciones de mercado, ventas directas y obtener informacion del cliente. estos canales se
caracterizan por la rapidez en las transacciones, el contacto directo con el cliente y el gran alcance
de distribucion.

e Electronicos: Se caracterizan por utilizar internet como herramienta principal para
promocionar y distribuir los productos o servicios.

La distribucion mediante canales fisicos esta perdiendo cuota de mercado por la aparicion del
comercio electronico, por ende, muchas empresas han optado por utilizar un multicanal fisico y

virtual para realizar las ventas. Castro (citado por Kotler et al., 2008).
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Condiciones de desarrollo para la comercializacion de artesanias utilizando el comercio
electronico
Propuesta para la implementacion de comercio electronico en una Pyme dedicada a la venta
de artesanias

Para elaborar la propuesta de comercio electronico se realizd una entrevista al sefior Leonardo
Alfonso Lopez, gerente de general de la empresa Macondo, un mundo por descubrir SAS, empresa
colombiana dedicada a la venta, importacion y exportacion de artesanias tipicas.

Entre los mayores logros de esta compania esta la exportaciéon de artesanias a paises como
Bélgica, Francia, Espana, Reino Unido, Estados Unidos, México, Canad4, Brasil, Paraguay y
algunos paises de la Union Europea. Ademas, cuenta con el apoyo de Procolombia y la Camara de
Comercio de Bogota, con un recorrido empresarial de mas de 30 afios de experiencia en cuanto a
comercio exterior. Gracias a esta gran trayectoria ha impactado positivamente sobre algunas
comunidades indigenas y proveedores de artesanias de diferentes regiones colombianas.

Su éxito se debe en gran parte a su posicion como Sociedad de comercializacion internacional
y a sus convenios con diferentes navieras y aerolineas permitiéndole tener costos muy competitivos
y preferenciales (Macondo, 2020b).

Como dijo Leonardo Lopez, en una comunicacion personal, para elaborar una propuesta de
comercio electronico para la comercializacion de artesanias se debe tener en cuenta aspectos como:
(Comunicacion personal. 17 de mayo de 2020)

e Identificacion del producto con sus respectivos precios y caracteristicas.

e Creacion de una pagina web o un Market place.

e  Marketing digital

e Medios de pago

e (Confianza y seguridad (Ciberseguridad)

e Logisticay distribucion

A continuacion, se presenta el desarrollo de estos aspectos con la finalidad de crear una guia de

una posible implementacion de comercio electronico en una empresa de artesanias.



51

Identificacion del producto con sus respectivos precios y caracteristicas
Los productos de mayor rotacion son los ponchos, sombreros Aguadefios, Cesterias en

Werregue, mochilas Wayuu y las ceramicas de la Chamba. Estos productos seran los seleccionados
para la elaboracion de esta propuesta de comercio electronico. (L. Lopez, Comunicacion personal,
17 de mayo de 2020). A continuacion, se adjunta la informacidn necesaria sobre estos productos:
e Ponchos: Su valor aproximado oscila entre $10000 y $12000 por unidad, siendo la venta
minima de 100 unidades. Este producto es elaborado con hilazas de algodon de primera calidad, se
puede personalizar con marcas o logos corporativos, sus medidas son 1,34 metros de largo, 70

centimetros de ancho y su peso es de 90 gramos.

Figura 6. Poncho tradicional. Lopez. (2020).

Sombrero Aguadeno: Su valor aproximado oscila entre $10000 y $13000 por unidad, siendo la
venta minima de 100 unidades. Este producto es elaborado con tres tipos de paja y no tiene medidas
exactas ya que depende del tamafio de la cabeza del cliente, es de color blanco con cinta negra y
también puede ser personalizado con marcas y logos corporativos. Por otro lado, también se
ofrecerdn otros tipos de sombrero para ese publico objetivo que desea algo mas de exclusividad,
por ejemplo, los sombreros vueltiaos de 19 vueltas hasta 32 vueltas cuyo valor puede alcanzar los

$500000.
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Figura 7. Sombrero aguadeno. Lopez. (2020).

e Cesteria en Werregue: Su valor aproximado depende del tamaio del articulo, para un cesto
de 20 centimetros su precio oscila entre $70000 y $85000. Este producto es elaborado con la fibra
de la palma de werregue por el resguardo indigena Waunana, convirtiendo este producto en uno de
los objetos més caracteristicos de la artesania colombiana, esto se debe a que este producto genera
grandes ventas y obtiene buenos resultados en las diferentes ferias y eventos artesanales (Reyes,
2003). Existen muchos tamanos y dimensiones para este producto, pero el mas comun tiene como
dimensiones 25 centimetros de largo, 25 centimetros de ancho y su peso aproximado es de 100

gramos.

Figura 8. Cesta de Werregue. Lopez. (2020).
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e  Mochilas Wayuu: Su valor aproximado depende de su tamaio, oscila entre $70000 y
$500000. Este producto es elaborado bajo la técnica de tejido crochet con materiales como lana de
oveja, algodon, fique o lana industrial. Estas mochilas son muy reconocidas por su variedad de
colores y formas, y segin Hernandez, (2017) esta mochila es el objeto artesanal que mas venden
las artesanas wayuu a nivel nacional e internacional debido a su diversidad de formas y colores y
a la parte simbolica que esta representa. Las dimensiones mas comunes son de 30 centimetros de

largo, 25 centimetros de ancho y su peso aproximado es de 200 gramos.

Figura 9. Mochila Wayuu. Lopez. (2020).

e Ceramicas de la Chamba: Las cerdmicas de la chamba son productos elaborados a base de
barro, arcilla y cerdmica las cuales pueden ser transformadas en platos, ollas, pocillos y demas
articulos utilizados en la cocina. Este producto es elaborado en la Chamba, vereda ubicada al
suroriente del municipio El Guamo Tolima, en este lugar se encuentra uno de los centros ceramicos
mas conocidos del pais, ya que de las 339 familias que habitan alli aproximadamente el 85% se
dedica a este proceso artesanal y su tradicion se remite a 300 afios atrds (Sanchez, 2014). En este
caso nos enfocaremos en la cazuela tradicional negra la cual tiene un valor aproximado entre
$12000 y $22000 por unidad y sus dimensiones son de 25 centimetros de largo, 15 centimetros de
ancho y su peso aproximado es de 650 gramos, sin embargo, también se ofrecerd los diferentes

elementos de transformacion de la ceramica de la chamba anteriormente mencionados
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Figura 10. Ceramica de la Chamba. Lopez. (2020).

Creacion de una pagina web o un Marketplace.

Para la puesta en marcha de una propuesta de comercio electronico se debe crear una pagina
web o una cuenta en un Marketplace que sirva de conexion con los clientes, donde se expondran
los productos que vende la empresa con sus caracteristicas, se recepcionaran los pedidos y se
obtendra la informacion de la empresa con el fin de generar ventas.

Para la creacion de paginas web existen muchas opciones pagas y gratuitas como Wix, Jimdo,
Webbly y Shopify. En algunas plataformas se debe cancelar un valor total o parcial por la creacion
o por el dominio, en este caso, dado que la web no se alojara en un servidor propio hace necesario
comprar o contratar un alojamiento web y un dominio (Borja, 2016).

Por otro lado, el cambio generado a partir de la aparicion del comercio electronico ha ocasionado
el nacimiento y expansion de gran variedad de Marketplaces donde retinen una gran cantidad de
oferentes y demandantes de diferentes productos, supliendo la necesidad de hacer comparaciones
entre productos del mismo tipo o similares y brindandole la opcidn al cliente de escoger entre varias
ofertas. (Mufioz, 2019).

En cuanto a la opcion de ventas por medio de un Marketplace, puede realizarse en el
Marketplace de Facebook, Amazon, eBay, Alibaba, entre otros, el cual tiene una gran cantidad de
usuarios y realiza millones de ventas al dia. A nivel nacional una buena opcion es el Marketplace
de la cadena de supermercados Exito, el cual tiene mayores exigencias, pero cumple con el factor

de seguridad haciendo que el cliente pierda el temor de adquirir una venta en linea.
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Marketing digital.

El marketing digital es el conjunto de estrategias enfocadas en la comunicacion y
comercializacion electronica de productos y servicios y es una de las principales maneras para
comunicarse con el cliente de forma directa, personalizada y en el momento preciso. Para llevar a
cabo una correcta gestion de marketing digital es importante que la empresa cuente con una persona
encargada de realizar estrategias para aumentar el posicionamiento de la pagina y sus contenidos
(Pecanha, 2019).

En una empresa de comercializacion por medio de comercio electronico el Marketing digital es
de suma importancia, ya que la empresa puede tener el mejor producto o brindar el mejor servicio,
pero si nadie lo conoce no realizara ventas y lo mas probable que suceda es que deba cerrar. En
este punto es donde entran en juego las estrategias de marketing digital, el cual apoyado en las
nuevas tecnologias permite crear alianzas estrategias, publicidad on line, e mail marketing,
fidelizacion de clientes y realizacion de ventas, ademds, en cuestion de costos resulta mas
economico y efectivo hacer la publicidad por medios electrénicos que por medios tradicionales.

Las herramientas que pueden ser utilizadas para realizar marketing digital en una empresa de
comercializacion de artesanias que generen gran impacto pueden ser por medio de Facebook Ads
e Instagram Ads, el cual brinda la posibilidad de obtener una segmentacion de clientes muy
especifica. Para realizar la publicidad por estos medios es indispensable tener claro el perfil del
consumidor al que queremos cautivar basados en sus gustos y preferencias, y se debe crear
contenido atendiendo a estos gustos y preferencias. También se debe reflejar de algiin modo los
beneficios ocasionados por la compra del producto, esto se hace por medio de una oferta que
enganche a primera vista y que sirva de carnada para que el cliente visite la pagina web de la
empresa y adquiera sus productos (Paz, 2020).

Otra herramienta que pueden ser utilizada es el e-mail marketing que consiste en enviar correos
electronicos a los clientes de la empresa dandoles a conocer promociones y descuentos, por ende,
se debe contar con una base de datos de los clientes y sus preferencias para saber que ofertas
enviarle.

Medios de pago.

Un medio de pago consiste en la transferencia del dinero entre el comprador y el vendedor en
una compraventa electronica. El momento de pago es el proceso mas importante de la compra, por

ende, parte del éxito de un negocio en linea consiste en la facilidad que tiene el cliente para realizar
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sus pagos, siendo este un determinante clave para continuar o desistir con su compra, por ende, se
debe ofrecer una oferta variada de pasarelas de pago que brinde suficientes garantias al cliente.

Algunas de las opciones en cuanto a pagos serian las de pago en linea por medio de la plataforma
PayU, PSE o PayPal, trasferencia bancaria desde la cuenta del cliente a la de la empresa, pago via
Baloto, Efecty o Pagatodo, y si €l envio es en la ciudad de origen, se puede realizar por pago
contraentrega, donde el cliente cancelara al momento de recibir su producto (Monreal, 2012).

Confianza y seguridad.

Segun Albornoz, (2012) las relaciones entre la empresa y el consumidor se deben basar en un
principio de confianza entre las dos partes, ya que se ha evidenciado que la falta de confianza en
las operaciones en linea obstaculiza su desarrollo y su expansion. Por ende, mientras mayor sea el
grado de confianza, mayor serd el aprovechamiento de esta herramienta. En estas transacciones se
presenta la desconfianza por diversos factores, en consecuencia, se deben crear estrategias que
generen cercania y confianza con el cliente.

Algunas de las estrategias que mejor se adaptan son:

e Mostrar que la empresa es real, involucrando toda su informacion en el portal web o
Marketplace, y a su vez adjuntar informacion de la persona encargada de la pagina y una breve
resefia de su trabajo, asi, el cliente tendra informacion del encargado de realizar su pedido.

e Brindar facilidad en la comunicacion entre el cliente y la empresa, esto se logra adjuntando
todos los datos de contacto disponibles de la empresa en caso de el cliente tenga alguna duda. Estos
datos pueden ser el correo de la empresa, teléfono, WhatsApp, redes sociales corporativas y la
direccion fisica donde podra dirigirse en ultima estancia.

e Tener medios de pago que brinden garantias al cliente y a la empresa.

e Disefiar la pagina web o la cuenta de Marketplace de una manera muy profesional,
armoniosa y que a su vez sea facil de manejar.

e Actualizar los productos, precios e informacion de la empresa con frecuencia.

Logistica y distribucion.

Los inconvenientes ocasionados en cuanto a la logistica y distribucion del producto en canales
online se siguen presentando, en unos casos por demoras en los tiempos de entrega, en otros casos
por deterioro de la mercancia y en otros casos por la falta de atencion a las reclamaciones o
devoluciones de productos que se presentan por recibir productos diferentes en cuanto a tipo y

calidad a los que se compr6 (Hidalgo & Urena. 2016).
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En cuanto a la comercializacion de artesanias, luego de que el cliente ha realizado y completado
la compra, la empresa debe identificar la mejor manera de hacer llegar los productos al cliente,
inicialmente se opta por realizar ¢l envid por medio de agentes de distribucion como DHL,
Servientrega, Envia, Interrapidisimo y empresas transportadoras como Satena o Expreso
Bolivariano, las cual tiene una amplia trayectoria en el mercado de envié de mercancia y brinda
precios muy competitivos. La eleccion entre los agentes de distribucion o las empresas
transportadoras se debe realizar basados en los costos y en los lugares de destino a los que viajan
dichas empresas.

Para tener una referencia, se realiza una cotizacion del valor de envid de 4 cestas werregue desde
su lugar de origen (Guapi, Cauca) hasta Bogota, la empresa de eleccion para transportar la
mercancia es Satena dando como resultado final un costo de flete de $40600 por un peso de 12
kilogramos entre el producto y su empaque.

Otra cotizacion realizada es la de un envid de 1500 ponchos publicitarios desde Bogota hasta
Cali, la empresa de eleccion para transportar la mercancia es Expreso Bolivariano dando como
resultado final un costo de flete de $71000, por un peso de 54 kilogramos.

Por ultimo, esta investigacion evidencio una posible ruta de implementacion del comercio
electronico para las empresas comercializadoras de artesanias, que de igual modo puede ser
aprovechada por las MiPymes para elaborar las caracteristicas propias dependiendo de su cliente o

industria.
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Conclusiones

El comercio electronico se encuentra en una fase inicial, pero se estima que presentard una
transformacion de mayor indole de la que se ha efectuado hasta ahora; asi pues, el uso de nuevas
tecnologias, la globalizacion y el gran uso de dispositivos méviles, impondran tendencias en el
mercado electronico que se avecina. Dadas estas circunstancias este trabajo sera de gran utilidad
para la implementacion del comercio electronico.

A continuacion, se presentan las conclusiones mas relevantes sobre el desarrollo del comercio
electronico que se analizaron a lo largo de esta investigacion:

e La globalizacion trajo consigo cambios y desafios para las pequeiias y medianas empresas,
pero a su vez brinda una gran cantidad de beneficios; siendo este nuevo canal de distribucion el
futuro del comercio mundial, aumentando la productividad y modificando la manera en que las
personas realizan sus compras.

e Las Mipymes que involucran el comercio electronico como herramienta dentro su proceso
logistico, presentan una mejor competitividad en el mercado global, las que no, corren el riesgo de
caer en la obsolescencia y perder la cuota de mercado que abarca la empresa, ocasionando en el
peor de los escenarios la disolucion de esta.

e Para implementar un modelo de comercio electronico en una empresa de artesanias, es
necesario identificar la informacion basica de la empresa y los productos que ofrece con sus
respectivos precios y caracteristicas, con el fin de ser expuestos en la pagina web como generadores
de ventas. Ademas, es importante tener en cuenta la usabilidad del sitio, el uso de marketing digital,
la ciberseguridad en cuanto a medios de pago y datos del cliente y, por ultimo, se debe crear una
alianza solida con los agentes de distribucion, quienes seran los encargados de todo el proceso
logistico.

e Finalmente, el comercio electronico en Latinoamérica esta siendo implementado poco a
poco, pero en el futuro facilitard las transacciones, generando grandes ventas y beneficiando a todas
las partes de la cadena de suministro si se realiza de manera adecuada. En respuesta a ello; se llevo
a cabo la presente investigacion que diagnostico como la logistica de comercio electronico incide
en las MiPymes, en especial las dedicadas a la compra y venta de artesanias colombianas, con el

fin de crear una guia de implementacion de comercio electronico para este tipo de organizaciones.
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Recomendaciones
A partir de lo desarrollado en este trabajo, a continuacion se muestra una serie de

recomendaciones generadas relacionadas con los puntos clave.

Implementar un Marketplace o una pagina web personalizada dependiendo de las
necesidades y capacidades de la empresa, que contenga medios de pago confiables,
usabilidad, marketing digital y publicidad generadora de confianza con el fin de generar
mayor numero de ventas.

Invertir en herramientas que aumenten o mejoren la competitividad de la empresa en
medios electronicos y a su vez, crear contenido publicitario para aprovechar los beneficios
de las diferentes plataformas de publicidad como Facebook Ads e Instagram Ads enfocado
en nuestro nicho de mercado objetivo.

Implementar el uso de comercio electrénico por parte de los artesanos y productores de
artesanias, el cual le permite crear un canal de comercializacion por medio de plataformas
virtuales, permitiendo eliminar los intermediarios comerciales entre los productores y el
consumidor, creando asi, un canal directo entre ellos, aumentando la rentabilidad para el
productor y brindando la posibilidad de tener precios competitivos.

Crear alianzas estratégicas con las empresas de distribucion con el fin de obtener precios

preferenciales o tratamientos especiales que permitan cumplir de la mejor manera al cliente.
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