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Introduccion

Segun datos tomados de una publicacion de informes de la plataforma PayU (2020), el E-
Commerce ha presentado un crecimiento cercano al 25%, representando este casi el 4% del
Producto Interno Bruto del pais, entre los afios 2014 y 2017. El informe también sefiala, que
son casi 80% pequefias y medianas empresas (Pymes) de Colombia las que comercializan sus
productos y servicios por internet; de esa cifra, 60% atribuyen al E-Commerce un aumento
significativo en las ventas, pues el 23% de los ingresos de las pequefias y medianas empresas
provienen del E-Commerce. Colombia, pais que se destaca por desarrollar iniciativas en
relaciones a los avances técnicos, realiza cerca del 44% de las transacciones con dinero en

efectivo o por medio de otras pasarelas de pago, y 56% con tarjetas de crédito.

En un estudio presentado recientemente por la empresa FedEx Express (2017), sobre el
“Comercio Mundial en la Economia Digital: Oportunidades para las pequefias empresas”, del
cual podriamos rescatar las proyecciones positivas que se tiene para las pymes en Colombia en
relacién con el E-Commerce, el 44% de las pequefias y medianas empresas encuestadas
reportaron un aumento de sus ingresos gracias al E-Commerce y el 60% de los consultados
prevén que en los proximos afios se incrementen sus ventas mediante E-Commerce, ademas
el 38% considera que es necesario implementar un sistema de pago seguro online, que proyecte

de manera positiva el incremento en las ventas electronicas.

Segln Tavera, Sanchez y Ballesteros (2011), el E-Commerce propone ventajas Yy
desventajas en comparacion con el comercio tradicional. Primero porque facilita el acceso a la
informacién para llevar a cabo una transaccion, reduciendo los costos de las busquedas de
informacidn entre los que vendedores y los clientes lo que genera mayor transparencia en los
costos y acorta las distancias entre proveedores y compradores, ademas reduce el tiempo de
compra y posesion de los productos, aunque de todas maneras las transacciones por internet no
dejan de generar incertidumbre en las transacciones en linea, siendo la confianza un factor

importante a la hora de ejecutar el comercio electronico.

Por todas estas razones es importante la generacion de una plataforma en la cual se pueda
realizar el comercio electrénico de gran variedad de productos, que permita la ejecucion de
comercio electronico con el objetivo de satisfacer la oferta y demanda de productos que existen

a nivel Nacional de tal manera que se puedan comercializar con facilidad y rentabilidad. Este
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proyecto de investigacion es novedoso porque se encuentra en auge el uso del comercio
electrénico y sobre todo en Colombia que esta iniciando, donde la pandemia ha contribuido de

forma directa para que se potencien las ventas y entrega a domicilio.
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1. Planteamiento del Problema

1.1 Formulacion del problema

El desarrollo de una plataforma de E-COMMERCE para la sociedad, se fundamenta en
los principios de brindar acceso a informacion completa del mercado local y nacional, con una
basqueda sencilla, que permita al usuario encontrar los bienes y servicios que resuelvan su
necesidad, relacionando vendedores — compradores, y agilizando la entrega, lo que
desencadenara en beneficios adicionales, y su vez aportando al mejoramiento de la economia,
influyendo de manera oportuna en la calidad de vida de las personas que se involucran en el
desarrollo del proyecto, transformandose en mayor demanda y oferta de productos, que a su
vez aportard a la disminucién de la tasa de desempleo, el movimiento del dinero plastico y por

ultimo el satisfacer necesidades de consumidores como principal objetivo del proyecto.

En la actualidad dadas las distintas tendencias del comercio electronico se estan
minimizando las transacciones con dinero en efectivo colocando en auge la criptomoneda y uso
de pagos electronicos como PSE, tarjetas débito y crédito, siendo una tendencia hacia la
seguridad del sistema bancario brindando seguridad a los usuarios al realizar las transacciones

electrénicas.

Por otra parte, la pandemia se ha convertido en un obstaculo para el desarrollo del
comercio Yy otras actividades como normalmente se venian realizando y por lo tanto ha sido
necesario migrar todos los negocios a los portales digitales existiendo una brecha digital
bastante marcada entre las personas que tienen acceso a internet y las que no lo tienen, ademas,
de las que, al tener acceso a internet, pero solo lo emplean para su distraccion y no para lucrarse

de los servicios que esta plataforma le puede brindar.

Por lo tanto, se hace necesario la existencia de una educacion digital que permita que
todas las personas puedan acceder a internet de una manera sostenible, que les permita
promocionar o vender sus productos en una plataforma. De acuerdo con Artopoulos, Huarte y

Rivoir (2020), la educacion es una de las actividades cotidianas que todo individuo debe tener
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y gracias a las plataformas digitales es un servicio que ha logrado continuar con sus funciones
normales con algunas falencias debido a que los procesos de educacion a distancia requieren de
una preparacion previa de los individuos pues es necesario contar con una vision no solo
autonoma sino autodidacta que le permita sortear inconvenientes haciendo uso del
colaborativismo y este es uno de los agravantes cuando se trata del uso de estrategias digitales
para procesos aun mas complejos como es el caso de vender productos en internet, donde
ademas del carisma de vendedor es necesario tener el carisma y constancia para generar una
pagina que se promocione de manera automatica, haciendo uso de sistemas mas complejos. Es
decir, se hace necesario que se ponga en préactica la ciudadania digital en la ciudad de Manizales
pues si no se hace puede recaer en un rezago, dado que el atraso industrial ya esta vigente por

el traslado de las factorias a Pereira.

Tal es el caso que de acuerdo con Artopoulos, Huarte y Rivoir (2020), llegando a indagar
en niveles de conocimiento muy avanzados se encontrd personal que no reunia las condiciones
para usar las plataformas de comunicacion digital de manera adecuada convirtiéndose en una
necesidad para las instituciones de educacion superior fomentar el habito por los procesos de
digitalizacion continua en estrategias de comunicacion digital con sus alumnos. Todo lo
anterior viene al caso dado que si el personal que labora en las IES presenta inconvenientes
para usar las estrategias ahora como puede imaginarse la posibilidad de que las personas que
no tienen un nivel sino de basica primaria puedan acceder a este tipo de tecnologias digitales e

incluso desconozcan su utilidad econémica y existencia.

Es por esto, que el presente proyecto de investigacion se presenta como una opcion
alternativa para todas aquellas personas en Manizales y Colombia, que no tienen conocimiento
en el manejo de plataformas digitales y puedan acceder a la venta de sus productos usando la
red de telecomunicaciones mas grande del mundo internet, haciendo uso de un portal como el

que se quiere construir con este proyecto.

Todo lo anteriormente expuesto da lugar a la pregunta: ¢ Cuales son las caracteristicas que

deberia tener una plataforma E-Commerce para venta de productos de forma exitosa en el
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mercado digital segun los usuarios y empresarios en Manizales dado que el comercio se puede

notar es mas presencial que online?
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2. Justificacion

El comercio electrénico de productos y servicios en Colombia, se ha desarrollado con
gran acogida en los ultimos afios, pero ain se encuentra en desarrollo las herramientas, como
las plataformas agiles, faciles de manejar y que complazcan las necesidades tanto de los
consumidores como de los vendedores de todas las edades que aun manejan el mercado fisico.

En muchas de estas herramientas que se han desarrollado como aplicaciones o
plataformas, es constante la carencia de informacién y soporte sobre las condiciones de los
productos, de bondades y los beneficios, e inclusive la busqueda de productos muchas veces es
dispendiosa lo que genera desconfianza de las mismas plataformas y finalice el proceso con la
declinacion por parte del consumidor. por ende, es necesario el desarrollo de una plataforma
que pueda brindarle al consumidor la facilidad de acceso a la informacion para que este tome
la decision de compra.

La innovacion de la realizacion de este proyecto se encuentra en la competitividad que se
puede generar al integrar al mercado gran variedad de productos que se encuentran disponibles
de forma cotidiana pero que desconocen de la existencia de los medios de comercio digital con
la consiguiente generacion de las licencias, logos y marcas para cada uno de los proveedores

gue se encuentren interesados en participar de este tipo de negocios electrénicos.

Gracias al Internet y las nuevas tecnologias, hoy en dia es mas facil atraer usuarios y
ofrecerles productos y servicios de su interés. EI E-Commerce ha contribuido al desarrollo de
las empresas permitiendo ofrecer los productos y servicios a mas personas a través de un sitio
Web, logrando mediante un registro y una validacion de pagos realizar transacciones entre
proveedores y clientes de manera &gil y segura, superando las barreras fisicas gracias al mundo
digital. Para las Pymes es de gran importancia expandirse a nuevos mercados mediante
herramientas que permitan minimizar costos al tiempo que se mejora la propuesta de valor al
consumidor, y esta herramienta es el e-Commerce que gracias a la tecnologia y a las estrategias
de inbound marketing, facilita a las Pymes la expansion a nuevos mercados, mejorando el
volumen de ventas y optimizando costos de almacenamiento, mientras que a los clientes se les

ahorra tiempo en el proceso de compra.
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El principal beneficio del desarrollo de la plataforma de E-commerce, es el de poder
brindar un acceso rapido y practico del mercado local y nacional, con una busqueda sencilla
que permita la consecucion de bienes que atienden a sus necesidades, conectando vendedores
y compradores agilizando la entrega, que a su vez generara beneficios adicionales, evidenciando
una mejora en la economia esto debido a la mayor demanda y oferta de productos, el
crecimiento de este proyecto contribuird de forma positiva en la generacion de nuevos empleos,
el movimiento de dinero plastico y por ultimo lograra satisfaccion de los consumidores
contribuyendo asi en una mejor calidad de vida para comenzar en Manizales y luego puede

hacerse extensivo a Colombia.

Adicionalmente la plataforma E-Commerce debe contar con atencidn personalizada 24
horas a través de Chatbots y un aplicativo con un scanner que permita interactuar de forma mas
dinamica y real con determinados tipos de productos. Se contara con programa de fidelizacion
y un servicio Premium para comerciantes que quieran distribuir sus productos en la plataforma,
alli podran tener capacitacion constante sobre tendencias de mercado, comportamiento de sus
productos, podran ver en tiempo real la venta actual y tener visibilidad de cuéles son los méas

vendidos y asi podran controlar de forma més efectiva sus inventarios.

Finalmente, este proyecto de investigacion es una necesidad debido a que muchas
personas gque desconocen los medios digitales van a poder hacer uso de este tipo de plataforma
para vender sus productos de forma digital y tener una fuente de ingresos de manera sostenible,
diferenciandose de las demas plataformas existentes como OLX, Mercado Libre en que se va a
permitir que las personas puedan capacitarse y luego ofrecer sus productos a cualquier parte del

mundo, pero con asesoria de tal forma que se pueda defender el origen de sus productos.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Identificar las caracteristicas que deberia tener una plataforma E-Commerce para
fomentar las ventas de forma exitosa en el mercado digital segin los usuarios y empresarios en

Manizales.

3.2 Objetivos Especificos

e Analizar las caracteristicas de las plataformas de mayor acogida en compras en linea
como Amazon y OLX.

e Indagar las necesidades gustos o preferencias de usuarios de plataformas E-Commerce

(puede ser confianza, dinamismo, envio, opciones de pago, etc.

e ldentificar las necesidades actuales digitales o de plataformas de los empresarios de

Manizales para comercializar o comprar sus productos en linea.
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4. Marco Referencial
4.1 Antecedentes

Para conocer con exactitud el alcance que puede tener este proyecto de negocios es

necesario indagar en proyectos del mismo tiempo a nivel local, nacional e internacional.

A nivel Internacional se presenta el trabajo de grado titulado, E-Commerce en una
empresa dedicada al rubro de articulos de cuero en el Per(, 2018 de Mongrut (2018). Tiene
como finalidad determinar de qué manera se desarrolla el E-Commerce para una empresa de
articulos de cuero, es importante para la realizacion de la presente investigacion porque permite
identificar bibliografia adicional que sirve para respaldar el marco referencial del presente
proyecto y ademas contiene teoria relevante acerca del comercio electrénico o E-commerce.
Como resultados de este proyecto fue posible observar que usando E-commerce se puede medir
la satisfaccion del cliente y ofrecer productos que no se encuentran disponibles de forma fisica,

ofreciendo medios de pago las 24 horas del dia.

Se identifico el proyecto de Ecuador que se titula, Estudio de factibilidad en la
implementacién de un E-commerce para una empresa comercializadora en Ecuador de Lomas
y Pailacho (2010) de la Universidad de Israel. Es importante para la realizacion del presente
proyecto porque se constituye en un documento de referencia para visualizar el anélisis
metodoldgico de las empresas comercializadoras que realizan comercio electrénico. Como
resultado se obtuvo que el software Open Xpertya permita la implementacién de comercio
electrénico y que esta modalidad de comercio permita obtener un mayor nimero mayor de

clientes satisfechos.

A nivel Nacional se tiene el proyecto denominado, Factores determinantes de aceptacion
tecnoldgica de E-Commerce en paises emergentes de Tavera y Londofio (2014), es importante
porque muestra los modelos de aceptacion tecnoldgica que se han usado para explicar la
aceptacion tecnoldgica de los usuarios permitiendo visualizar el comportamiento de la
aceptacion de usuarios en paises emergentes ante el E-Commerce que sera de utilidad a la hora

de respaldar la evaluacion de la aceptacion de la plataforma del presente proyecto.

A nivel local se identifico el proyecto que lleva como titulo, Caracterizacién del
consumidor en la adopcién del comercio electronico B2C en la ciudad de Manizales-Colombia
de Vargas y Valencia (2016), que permite conocer la aceptacion del comercio electronico del
tipo B2C en la ciudad de Manizales til para la caracterizacion de los usuarios para la aplicacion

de la plataforma que compone el presente proyecto.
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4.2 Marco Tedrico

4.2.1 Comercio Electronico

De acuerdo con Silva (2009), el comercio Electrénico significa venta electrénica o en
linea y con el transcurso de los afios se ha definido como el proceso de comprar y vender bienes
y servicios de forma electronica, mediante transacciones usando internet, redes y otras
tecnologias digitales. De igual forma se puede definir como el uso de computadores para dar
facilidad a todas las operaciones internas de una compafiia tales como areas de finanzas,

recursos humanos, servicios de informacion, manufactura y mercadotécnica.

Inicialmente el comercio electronico se dio en Estados Unidos cuando en el afio 1920
varias empresas comenzaron con la venta de productos usando catalogos lo que le brindaba a
los usuarios la posibilidad de elegir los productos desde la casa en union con la familia y de

esta forma tomar una decision acertada y que se acomodara al gusto de todos.

La transmision de datos usando computadores impactd sobremanera en el intercambio de
la informacion. Muchas empresas hacian ordenes de pedidos de forma electrénica y fueron

varias las empresas que usaron computadores para que se hicieran los pedidos de esta forma.

Luego, se uso Internet para buscar técnicas que permitieran el intercambio de informacion
entre las distintas redes de computadores y hoy en dia el comercio electrénico hace las
operaciones usando los avances tecnologicos y las telecomunicaciones para hacer el

intercambio de bienes y servicios.

El comercio electrénico segun Gutierrez (2105), para el afio 2012 facturé 2000 millones
de dodlares en Colombia y que en un informe elaborado por la empresa chilena Cuponatic se
sefiala que 300 millones de ddlares se gastaron en compras por cupones de descuento online.
Entre los productos que méas se adquieren por este medio se encuentran viajes, tecnologia,
tratamientos de belleza, salud y productos eréticos y de acuerdo con el gerente de cuponatic el

25% de transacciones se realiza usando teléfonos inteligentes o mdviles.

Las compras de este tipo son cada dia mas apetecidas por los colombianos debido a la
comodidad, seguridad y rapidez y la ventaja es que la plataforma funciona las 24 horas,
aunque los medios de pago aun son muy débiles y es necesario que se generen mas medios de

pago de tipo online.

De esta manera en los dos Gltimos afios el pais ha crecido en comercio electrénico de

manera significativa y si se continia de esta forma pronto se alcanzara el nivel de otros paises.
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De acuerdo con firmas reconocidas el comercio electronico representa el 2% del PIB y en
América Latina esta cifra es del 0.5% Yy hasta hace poco en Colombia era menos del 0,2%, la
pregunta es por qué sucede este fendmeno y los expertos han expresado que usualmente los
colombianos temen usar estos medios de compra, aunque existen medios de venta como

Amazon donde se han registrado 9 de cada 10 compras usando medios electronicos.

Por alguna razén Colombia no tuvo una buena oferta de claridad como si la tiene Brasil,
Chile, Argentina y México y hace poco tiempo han aparecido en el pais empresas que si ofrecen

buena calidad en los productos como éxito, Falabella, Avianca, LAN, Sony y Ktronix.

4.2.2 Plataformas E-Commerce

Las plataformas de comercio E-commerce de acuerdo con Sanchez (2019), son comercio
electronico que se basa en un catalogo de productos y un soporte de transacciones de compra 'y
venta. Estas se clasifican segin el nimero de catdlogos, vendedores y compradores, se
constituyen como un medio de promocion mas barato que el convencional ya que a través del

portal se hace publicidad de los productos.

De igual forma en Sanchez (2019), se presenta una gama de servicios el B2B que depende
del B2C, lo que significa que la demanda del primero depende del segundo por ejemplo si se
tiene un restaurante que tiene ya una buena reputacién se dara un aumento en la demanda de
este restaurante a una compafiia que proporcione los productos que actuarian como negocio
B2C y que por lo tanto un negocio B2B hace uso de estos productos donde el mercado de B2B
es menor que el de B2C. El modelo B2B permite adaptar las acciones llevadas a cabo por
grandes empresas a necesidades mas concretas de pequefias y medianas empresas, estas
necesidades son rapidez en el proceso comercial, facilidad de integracién y acceso a los
productos, maximizando la tecnologia y seguridad a un bajo costo.

De acuerdo con Barrientos (2017), es necesario que se consideren los siguientes factores

para el disefio de un sitio web que permita el comercio electrénico de manera efectiva:

Usabilidad: que hace referencia a la facilidad con la que el usuario puede navegar por el
sitio web, encontrar el contenido que se busca, rellenar el formulario sin errores, completar el
proceso de compra. La usabilidad tiene relacion con arquitectura de informacién del sitio web
y el disefio de la pagina otorgando confianza y brindando al navegante la posibilidad que se
logre los objetivos con pocos problemas.
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En profundidad este concepto de usabilidad se ha trabajado por Perunena y Moraguez
(2013) debido a la necesidad de desarrollar aplicaciones informéaticas que hagan facil la
realizacion de tareas y que se ha convertido en una necesidad para los desarrolladores web. De
acuerdo con estos autores este concepto se compone de dos factores uno que es el aspecto
funcional del sistema y otro que se relaciona con la manera como los usuarios hacen uso de esa

funcionalidad.

De igual manera Beltré citado en Perunena y Moréaguez (2013), citan ocho procesos para
el desarrollo del ciclo en la ingenieria de la usabilidad: el primer proceso es el anélisis del perfil
del usuario donde por medio de cuestionarios y entrevistas se puede conocer las caracteristicas
fundamentales de un sistema de informacion; el segundo es analisis de tareas, donde se explica
con detalle las actividades que los usuarios deben ejecutar para realizar sus trabajos; el tercer
proceso es la definicion de los objetivos de usabilidad donde se especifican los objetivos
cualitativos y cuantitativos y parametros necesarios para la ejecucion de test; el cuarto proceso
es el disefio del sistema donde se abarcan aspectos como disefio del modelo conceptual y
definicién y disefio de la interfaz del sistema; el quinto proceso es la implementacion de
prototipos, donde se llevan a cabo test con los usuarios potenciales; el sexto proceso es la
realizacion del test donde se verifican y validan los prototipos y se evalua la usabilidad; el
séptimo es el indicador de decisidén que se basa en los resultados de los andlisis de test y se
inicia el redisefio a partir del proceso de analisis de tareas; el octavo es la implementacion del
producto o servicio donde la evaluacion de los prototipos y la aceptacion se inicia con la
implementacién del producto o servicio y se relaciona con las actividades de actualizacién y
mantenimiento del sistema; el noveno, es la retroalimentacion del usuario donde se concluye la
instalacion del producto o servicio y se tienen nuevas informaciones complementarias del
usuario para que se pueda ofrecer un mejor servicio al cliente. Y, por Gltimo, para este mismo
autor, se tienen varios atributos adicionales para la usabilidad: facilidad de aprendizaje, tiempo
de respuesta, flexibilidad, robustez, recuperabilidad, sintetizabilidad, consistencia Yy
disminucion de la carga cognitiva donde se condiciona la disposicion y el disefio de los distintos

elementos interactivos que van a estar visibles en la interfaz.

Indexable: considerando muy importantes a los clientes y buscadores de internet ya que
através de las paginas de resultados es como se obtienen nuevos visitantes siendo una condicion
indispensable para que la usabilidad entre en juego. Esta caracteristica hace referencia de
acuerdo con Maldon (2020), a la facilidad que se tiene por parte de Google o de otros

buscadores de rastrear de forma correcta el sitio web y en concreto el contenido que se quiera
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indexar o que esté categorizado y archivado de tal forma que pueda ser localizado de acuerdo
con los términos y tdpicos que se desean. Esta indexacion es la base para que una estrategia
SEO tenga efecto como una estrategia de marketing de contenidos y de esta forma se pueda
generar una buena posicion en los buscadores por lo cual es fundamental que el sitio web se

pueda rastrear e indexar de una manera optima.

Sociable: El sitio web debe permitir que se mantenga una relacion fluida con los clientes
y proveedores, trabajadores y organizaciones en las que se pueda hacer negocios o brindar
informacidn. Ademas, se debe permitir que no se dé un cuello de botella con todos los grupos
que desean tener contacto con la empresa. Que de acuerdo con Chapman (2015), la
socializacion es un término que hace alusion a los procesos de vivir en armonia con las demas
personas Y, por tanto, debido a los grandes cambios que se estan viviendo en la sociedad actual

aprovechando las TIC es posible lograr grandes cambios en las personas.

Compatible: El sitio debe adecuarse para que sea compatible con las plataformas de
hardware y software a distintas velocidades de conexidn y tipos de terminales. De acuerdo con
la pagina objetivo creativo (2020) la compatibilidad significa que el sistema de informacién es
compatible con todos los navegadores, significando todoterreno como los navegadores google
Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Opera, Internet Explorer y ademas con los siguientes sistemas
operativos como MacOS, i0S, Windows Vista, Linux, donde las paginas web se revisan para

la visualizacién con distintas resoluciones de pantalla de escritorio, Tablet y dispositivos.

Accesible: Implicando que se haga posible el acceso a personas con discapacidad en un
ambiente que promueva la participacion de forma independiente de las limitaciones funcionales
que se puedan tener. Por otra parte, para Silva, Gonzélez, Bermeo y Diaz (2010), la
accesibilidad se define por el consorcio World Wide Web como el conjunto de actividades y
esfuerzos que una persona debe realizar para tener acceso a un sitio web sin tener en cuenta
hardware, software, infraestructura de red, conexion a Internet e idioma que se use. La
importancia de este tema tiene un alto porcentaje de personas en el mundo que sufren de algun
tipo de discapacidad y esta accesibilidad web se sustenta en tres razones: solidaridad que
consiste en tener las mismas capacidades de acceso a los sitios web, comercial y econémico
donde se incrementa la probabilidad de tener un mayor nimero de usuarios o clientes
potenciales y requerimiento legal donde se establece que las administraciones publicas tienen

la obligacion de crear espacios para cualquier tipo de personas.
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De acuerdo con Liang y Turban citados en Guzméan & Abreo (2017), las E-commerce
tienes tres caracteristicas fundamentales, son tecnologias de medios sociales, interacciones de
la comunida y actividades comerciales, atributos que dan lugar un espacio respaldado por la
comunidad haciendo uso de la participacion y la interaccion fomentando la transaccion a través
de la relacion ademas los costos de las transacciones son reducidos, acceso a clientes de forma
directa, eliminar a los intermediarios, adopcion en las economias en desarrollo, venta de bienes

y servicios, se tienen altos niveles de reputacion en los medios.
4.2.3  Plataformas E-Commerce gratuitas

Entre las plataformas mas conocidas destinadas para E-Commerce (Warnimont, 2020) se
tienen: Tienda Online cuadrada, WooCommerce, CsCart Multi vendedor, nopcommerce, Sen
Cart, siendo relevantes para esta investigacion por permitir el estudio del modelo y la
metodologia que usan y de esta forma establecer los que se usaran para el desarrollo de la

presente investigacion.

De acuerdo con Monreal (2012), los métodos de pago electrénico consisten en
transferencias de dinero entre comprador y vendedor en una compra venta electronica y por eso
se constituye una pieza fundamental en el comercio electrénico. La Asociacién Espafiola de
Comercio Electrénico y Marketing Relacional establece dos métodos off line y on line. Entre
los métodos online se encuentran las plataformas ofrecidas por terceros como PayPal, Dinero
Mail, SafetyPay y permiten ofrecer un servicio como intermediario entre el comercio
electronico y el comprador para hacer una compra. Entre los off line estan los depdsitos

bancarios, giros postales y domiciliacion bancaria, entre otros.

Como medio de visualizacidn se usan las redes sociales que de acuerdo con Monreal
(2012), Facebook es la red méas usada con un 60,3%, sigue Instagram con 32,7%, la publicidad
por medio de los blogs privados un 22,1% y publicos un 13,3%, Twitter con 9,7%, es de anotar

que casi no se usan medios como YouTube, LinkedIn, Wikipedia y Baidu.

Los modelos de negocio E-Commerce de acuerdo con Silva (2009), se dividen de acuerdo
a dos criterios: por bienes objeto de negocio y por sujetos que intervienen. Para el primer caso
la diferencia basica se encuentra en que el primero comporta el envio y recepcion de productos
corporales y por lo cual Internet no es mas que un canal y para el segundo criterio se tienen los
modelos B2B o negocio a negocio, B2C 0 negocio a consumidor y B2G o negocios entre

organizaciones gubernamentales.
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4.2.3.1B2C

De acuerdo con Gutiérrez (2015), este modelo permite que las empresas comercialicen los
productos de forma directa usando Internet y puede ofrecerse los productos haciendo uso de
una tienda virtual, exponiendo los distintos medios de pago, lo que permite a las empresas

ampliar el potencial de clientes, creando un canal alternativo de comercializacion.
4.2.3.2 B2B

Este sistema segun Gutiérrez (2015), permite la interrelacion con las empresas que acttian
como compradores y vendedores usando una plataforma web que se disefia especialmente para
este tipo de relaciones comerciales con lo cual se consiguen transacciones tales como son las
ordenes de compra, autorizaciones, manejo de poderes 0 pagos. El objetivo primordial consiste

en facilitar los tramites tradicionales y agilizar la cadena de valor.

4.2.3.3B2G

Esta modalidad segin Gutiérrez (2015), se usa por el gobierno para aproximarse a las
empresas B2G y a los ciudadanos C2G usando una herramienta de gestion para la informacion
con provision de servicios internos y externos. De esta forma se consigue un trato permanente

y directo con los ciudadanos todos los dias las 24 horas del dia.
4.2.3.4 De cliente a cliente C2C

Esta categoria de comercio electronico que se denomina consumidor a consumidor
consiste en particulares que venden articulos entre ellos y es diferente del comercio electronico

directo y del indirecto.
4.2.3.5 Caracteristicas y elementos del E-commerce

Entre las caracteristicas y elementos de las E-Commerce de acuerdo con Figueroa (2015),
se tienen: Los costos de acceso a la informacion son bastante bajos, las tecnologias de la
informacién permiten una retroalimentacion e interaccién con el cliente, el cliente puede
acceder a los productos desde la comodidad de su hogar, el cliente se adapta de manera

progresiva de acuerdo con sus requerimientos personales u organizacionales.
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Ademas, se debe tener presente la clasificacion tripartita de los productos que se esperan
comercializar de forma electrénica y que son aptos para ser comercializados en ambas vias.
Desde luego la clasificacion de compatibilidad depende del estado actual delas TIC disponibles
y pueden estar cambiando a medida que surgen las distintas tecnologias de la informacion.
Entre los principales productos que se consideran aptos para el comercio electrénico se tienen
la musica, videos en linea, teléfono sobre IP, subastas electronicas, comunidades virtuales,
productos configurables por el cliente, tiquete electronico. Y en cuanto a servicios se tienen
soporte técnico en linea, banca electronica, capacitacion virtual, teletrabajo, automatizacion de

la fuerza de ventas, conectividad inalambrica, e-salud y recorridos virtuales Gtiles para Turismo.

Por otra parte, se encuentran otras caracteristicas adicionales tales como la gestion de
contenido, variedad de integraciones, amigable con el SEO, Disefio y Codigo optimizado,

Checkout facil de usar, Métodos de pago, Seguridad, Escalabilidad.

En cuanto a la gestion de contenidos se relaciona con los Sistemas de administracion de
paginas web de acuerdo con Leon (2011), que en la actualidad se pueden encontrar mucha
cantidad de ellos y se puede hacer una comparacion entre estos sistemas, observando que el
pardmetro mas relevante es el precio al cual se encuentran disponibles en el mercado. La
gestion de contenidos consiste en un proceso mediante el cual los usuarios generan nuevos

productos para que se puedan vender en el pablico participante.

Para la variedad de integraciones de acuerdo con Leon (2011), tiene directa relacion con
la cantidad y tipo de informacién que la plataforma puede albergar dependiendo del lenguaje

de programacion en el que haya sido desarrollada la plataforma de aplicacion principal.

Con relacion a la amigabilidad con la SEO, que de acuerdo con Ortega (2015), se
relaciona con el posicionamiento que un sitio web puede tener cuando se esta realizando una
busqueda de tal forma que se encuentre en un ranking que tenga un beneficio econémico alto.
De tal manera que cuando se ingresa en los buscadores como google Chrome o Mozilla Firefox

se encuentra de forma inmediata el producto que se estad promocionando para ser vendido.

Respecto a al disefio y codigo optimizado y la facilidad de usar de acuerdo con Ledn
(2011), guarda especial relacion con los lenguajes de programacion que se usan para
herramientas web de tal manera que sean amigables con el usuario y no tenga problemas a

futuro porque se necesita sean sistemas dindmicos y adaptables a los cambios.
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El método de pago en la actualidad para obtener un dominio de paginas web se realiza
por medio de tarjetas de crédito, pagos PSE o0 medios como baloto y Paypal, donde solo clientes
que se encuentren en el medio digital pueden acceder a estos servicios, de acuerdo con los
reportes de pago gque se encuentran disponibles en cada plataforma que se puede ver en Internet

para creacion de plataformas web como por ejemplo en Wix (2021).

La cuestion de seguridad en paginas web es mas compleja porque existen muchas formas
de ser accedido desde la red por intrusos por lo cual es necesario contar con sistemas de
proteccién o cortafuegos a manera de escudos que no permitan el acceso facil a la informacion

en las computadoras o nubes de informacion.

Para la escalabilidad segiin Gémez, Loly & Moreno (2014), es necesario contar con los
recursos necesarios para acceder a un servidor dedicado que permita albergar grandes
cantidades de informacion y de forma segura de tal forma que no puedan ser accedidos con
facilidad y ser victimas de robo de informacion.

Otras caracteristicas importantes también estan relacionadas de acuerdo con Guzmén y
Abreo (2017) en el E-Commerce de tipo social que se diferencia del e-commerce por tener

aspectos que se dirigen hacia el usuario de forma directa y sin intermediarios.

Por otro lado, seglin Rojas, Arango y gallego (2009), es muy importante el aspecto de la
confianza que se puede generar en los usuarios para realizar una inversion al usar internet por
lo cual es necesario que exista una garantia con los productos que se adquieren de tal forma que

los clientes decidan a aventurarse a comprar por internet.

4.2.4  Modelos y Metodologias para Analisis de mercados

Entre los modelos de analisis utiles para estudio de mercados se encuentran
Benchmarking y modelo Canvas por lo cual se abordaran con detalle a continuacion.
Benchamarking es una herramienta que permite mejorar el comportamiento de una empresa,
requiere muchos recursos que serviran para disparar hacia distintas areas de la empresa y se
incluyen procedimientos como: estudio y entendimiento de los propios procesos de la empresa,
encontrar socios inversionistas para la empresa, analizar las diferencias existentes entre los
socios habituales y los que estan en proceso, implementacion de mejoras que se basen en socios
de benchmarking. Entre las empresas que promueven la realizacion de procesos con

Benchmarking se tienen: IBM, Digital, Coopers & Librand, McKinsey, Robert C Camp,
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Gregory Watson. Es necesario sujetarse a los siguientes pasos para la implementacion de
Benchmarking: 1. Trazar un plan estratégico, 2. Buscar socios estratégicos, 3. Observar y
entender a los socios, procesos, comportamiento y practicas, 4. Analizar las fallas, 5.
Adaptacion, donde se eligen las mejores practicas y se implementan los cambios, todos estos

pasos constituyen la conocida rueda de Benchmarking como se puede observar en la Figura 1.

Figura 1. Rueda de Benchmarking
Fuente: Andersen y Peterssen (1996)
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Figura 2. Modelo Canvas
Fuente: Ferreira (2015).

Otro modelo para investigacion de mercados e ideas de negocios se denomina Canvas, es
una herramienta de analisis de ideas de negocio desarrollada por el consultor suizo Alexander
Osterwalder en el afio 2004 en su tesis de doctorado, sobresaliente por su impacto para la rapida
identificacion de negocios de éxito. Este modelo consiste en un lienzo donde se plasma una
idea y se compone de nueve blogues: segmento de clientes, alianzas clave, propuestas de valor,
actividades, canales, flujo de ingresos, estructura de costos, recursos clave, relaciones con los
clientes tal como se puede ver en la Figura 2, que serd una de las herramientas usadas para la

realizacion de este proyecto.

La explicacion de estos modelos se realiza porque existen muchas metodologias para
realizar investigacion de mercados y las herramientas SEO sirven para lograr esta meta,
conllevando a determinar un mercado objetivo o un interés por productos en particular que en
muchas ocasiones se encuentran atados a una tendencia como la moda por ejemplo o una de las

cuatro estaciones, entre otras.

4.2.5 Analisis CRM: su utilidad, tipos, funciones y ejemplos

La Gestion de la relacion con el cliente 0 CRM de acuerdo con Salesforce (2020), también
evoluciona llevando a un nuevo concepto conocido como experiencia con el cliente siendo una
estrategia, un proceso, una herramienta y tecnologia. En un CRM se almacenan nombre,
direccion, teléfono, etc. actividades y puntos de contacto con la empresa, incluyendo visitas a

sitios, correos electronicos. La plataforma es una lista de contactos elaborada donde se integran
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datos valiosos para preparar y actualizar los equipos con informacion de clientes, historial y
preferencias de compras.

De acuerdo con Montoya (2013), el CRM es un modelo que permite a las empresas hacer
reales las distintas estrategias para el servicio, constituyendo un esquema de negocio que se
fundamenta en la seleccidn, atraccion, retencion y desarrollo de los clientes, maximizando el
valor a largo plazo. Entre las funciones de un CRM se tienen: primero uso de la tecnologia
proporcionando posicionamiento de los productos y dando respuesta a problemas que se centran
en la administracion de relaciones con los clientes; segundo, conservar el ciclo de vida del
cliente dejando de lado el producto usando como media la atraccion, la transaccion, el servicio
y el mejoramiento. De manera habitual, las grandes empresas tienen interaccion con los clientes
y puede que no exista coordinacion u optimizacion de servicios y recursos; tercero, se centra en
estrategias comprendiendo el CRM como conjunto de técnicas para la competicion exitosa y

generar valor para todos los accionistas de la compafiia.

Por otra parte, es indispensable establecer unos indicadores de gestion para los clientes
gue se constituyen en un elemento fundamental para direccionar estrategias y esto se debe a
que de esta forma se puede tener una retroalimentacion y saber que esta bien y que esta mal y
si estas conformidades e inconformidades se asimilan de manera satisfactoria por todos los

miembros de la organizacion.

Es una necesidad para todas las empresas en la actualidad dar solucion a los problemas
usando herramientas tecnoldgicas y las organizaciones deben estar en la capacidad de dar un
direccionamiento adecuado a los programas de CRM, siendo necesario dar claridad en que la
medicién debe darse por medio de multiples parametros y medios que la hace ser una accién
no muy sencilla, de tal manera que los clientes contactan con las organizaciones usando

variadas herramientas digitales e interactivas.

Por lo tanto, los modelos de medicion deben estar direccionados hacia el comportamiento
de los clientes, gestion de los activos de ellos y desempefio de la marca, mercadeo, fuerza de
ventas, centros de servicios, cadena de abastecimiento y pagina web. Ademas, los anteriores
modelos deben tener un enfoque directo hacia procesos generadores de valor que entreguen

productos al exterior, el cliente y su comportamiento.

La primera perspectiva se desarroll6 por Kaplan y Norton, la del cliente de tal forma que

se apoye de forma significativa el CRM. Mientras los indicadores referidos a los clientes se
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discuten en Balanced Scorecard, el CRM incluye las mediciones de niveles inferiores de
abstraccion. No es usual que exista una medicion de los mecanismos que se usaron para la
creacion de conocimiento de los clientes y menos los que generaron estrategias que se han

convertido en indicadores futuros de desempefio financiero para una organizacion.

Entre los posibles errores que se pueden cometer al implementar una CRM se tienen:
primero, convertir al CRM en herramienta fija; segundo, asumir la tecnologia como Gnico

elemento que da beneficio; tercero, ausencia de estrategias que se orienten a los clientes.
4.2.5.1 Ejemplos de CRM

Existen en la actualidad gran cantidad de software de este tipo y que se destinan a diferentes
areas de comercializacién a distintos niveles y por lo tanto se presentan a continuacion nueve
que pueden resultar Gtiles para el presente proyecto de investigacion de acuerdo con Software
para (2020):

El primero de ellos es suma CRM o plataforma lider en sistema de gestion de relaciones
con los clientes, se aloja desde cualquier dispositivo, el plan gratuito se limita a dos usuarios,
100 contactos y un numero limitado de notas y tareas con almacenamiento escaso de 50 Mb.
En suma, se cuenta con otros planes como plan pro para tres usuarios por 49 euros, Premium

por 70 euros y el plan plus por 199 euros que se dirige a grandes equipos.

El segundo es Bitrix24, se dirige a gestion de proyectos con asignacion de tareas, diagramas
de Gantt y seguimiento en el tiempo, email marketing integrado, funciones de telefonia,
automatizacién de ventas, embudo de ventas, facturacion y gestion de equipo de ventas. Con la

cuenta gratuita se tiene accesos a doce usuarios y 5B de almacenamiento.

El tercero es capsule CRM se direcciona a email marketing integrando Mail Chimp,

MadMimi, MPZ Mail y Egoih, se integra al menos 33 programas de software.

El cuarto es Hubspot CRM que maneja funciones de marketing por correo electronico,
hasta 200 notificacones en tiemo real, cinco plantillas de correo electrénico, usuarios y cuentas
ilimitadas, 15 minutos por usuario de seguimiento de llamadas, programacion por correo
electronico, puntuacion de clientes potenciales. Ademas, estan: Agile CRM, RayNet CRM,
SuiteCRM, Zoho CRM entre otros.
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4.3 Marco Legal ...

Respecto a la normatividad vigente para el comercio electrénico que incluye el uso de
plataformas digitales, fue posible determinar gracias a Santos (2017), que en Colombia no
existe legislacion especial para tributacion del comercio electronico por lo cual se regula como
un establecimiento comercial convencional sujeto al articulo 91 de la ley 633 de 2000 en donde
se manifiesta que toda pégina web o sitio creado en Colombia cuya finalidad sea de carécter
comercial, financiero o de prestacion de servicios debe estar inscrito en el registro mercantil y

debe suministrar informacion sobre las transacciones financieras que realiza.
Ademas de acuerdo con Observatorio eCommerce OE (2020) se tiene que:

Articulo 15 de la Constitucién politica: mediante la cual se tiene la categoria
fundamental del derecho a la intimidad personal y familiar y buen nombre, conocido

como habeas data.

Articulo 20 de la Constitucion Politica: que protege la libertad de expresion;
que constituye una de las principales garantias para e-Commerce.

Articulo 333 de la Constitucién politica: que es una actividad econémica y la
iniciativa privada son libres en los limites del bien comln. Para el ejercicio, nadie

podra exigir permisos previos y tampoco requisitos sin autorizacion de la ley.

Ley 527 de 1999: denominada ley de comercio electronico, estableciendo el
principio de equivalencia funcional entre la firma electrénica y la autégrafa y los
mensajes de datos y documentos escritos. Adicionalmente se constituye una serie de
reglas para certificacion de firmas digitales y crea entidades de certificacion.

Articulo 91 de ley 633 de 2000: donde se sefiala que las paginas web y sitios de
internet con origen en Colombia, operan en internet y cuya actividad econémica tenga
caracter comercial, financiero o prestacién de servicios que debe inscribirse en el

registro mercantil y suministrar a la DIAN la informacion que se considere pertinente.

Entre los decretos que protegen los datos personales se encuentran: decreto
1727 de 2009, decreto 2952 de 2010, decreto 1377 de 2013, decreto 886 de 2014,
decreto 90 de 2018.

Estatuto del consumidor ley 1480 de 2011: donde se tiene un capitulo especial

para proteccion del consumidor de comercio electronico. Esta norma dispone
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obligaciones a los proveedores y expendedores, ubicados en territorio colombiano, que
ofrezcan sus bienes y servicios a través de medios digitales como informacion de
caracter personal, deber de conservar informacion de mecanismos de seguridad,
mecanismo electronico de recepcién de peticiones, sugerencias Yy reclamos,
informacion de entrega de los bienes.
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5. Metodologia

5.1 Enfoque y Tipo de Investigacion

El enfoque que se usara para la realizacion de este proyecto es de tipo mixto porque se
usara el tipo de investigacion cualitativo y el cuantitativo de acuerdo con Herndndez, Baptista
& Fernandez (2014) porque se requiere hacer uso de la observacion para la indagacion visual
de la informacion relevante que va a permitir determinar otras plataformas de tipo similary dar
una evaluacion de tipo cualitativo y en cuanto a la parte cuantitativa se necesita determinar las
caracteristicas que permiten medir el impacto de aceptacion que una plataforma E-commerce
usando un tipo de investigacion exploratorio y experimental. Y el uso de entrevistas para
indagar a profundidad las caracteristicas que segun los empresarios deberian tener las

plataformas digitales.

5.2 Instrumentos para la recoleccién de la informacion

Para la recoleccion de la informacidn se ha disefiado las encuestas que se pueden observar
en el Anexo A direccionada a usuarios y que permitira evaluar las caracteristicas que son
necesarias para una plataforma E-Commerce y el Anexo B donde se ha tomado como base
Amazon y Olx para evaluar las necesidades de los empresarios. Cabe recordar que la entrevista
son preguntas abiertas y durante este proceso no existe intervencion en las respuestas del
entrevistado. Y en cuanto a las encuestas se han realizado usando escala Likert y con varias

opciones de respuesta.

5.3 Poblacién y Muestra

La poblacidon esta conformada por todos los usuarios que hacen uso de las plataformas
virtuales Amazon y Olx que tienen acceso a internet porque constituyen clientes potenciales.
La muestra se conforma por cien (100) clientes seleccionados de manera no probabilistica por
conveniencia a quienes se les aplicara la encuesta de estudio de mercado aplicando la encuesta
mediante el uso de redes sociales, sin importar el tipo de producto que se va a adquirir porque

la idea es hacer una plataforma que permita vender cualquier producto.



5.4 Disefio metodoldgico

Tabla 1. Disefio Metodoldgico
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Objetivos

Especificos

Objetivos especificos

Indicadores

Tipo de Fuentes

Fase 1: Analizar
las caracteristicas

de las

Identificar los habitos de
los posibles

consumidores de la

e Entrevistas
(Anexo A)

e Investigacion

e Primarias
(Entrevistas)

e Secundarias

plataformas  de | plataforma. descriptiva (estudios e
mayor acogida en e Anaélisis de investigaciones
compras en linea estudios realizados en
como  mercado anteriores fuentes
libre, Linio vy confiables)
Amazon. Darle una direccion e Identificar e Informacién
estratégica a la aquellas personal  desde
plataforma caracteristicas de las experiencias
una plataforma E- laborales y
commerce educativas.
exitosa.
e Anélisis de
amenazas y
oportunidades.
Fase Il: Indagar | Realizar una prueba con e Aplicar e Primarias
las necesidades | los usuarios entrevista del (Analisis
gustos 0 Anexo A. mediante
preferencias de muestreos,

usuarios de
plataformas E-
commerce (puede
ser confianza,
dinamismo,

envio, opciones

de pago, etc.

entrevistas)

Disefiar la estrategia de

servicio

e Acciones del
usuario 0

empresario.

e Secundarias
(Mediante el
benchmarking)
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Fase I:
Identificar las
necesidades

actuales digitales
0 de plataformas
de los
empresarios  de
Manizales para
comercializar o
comprar sus
productos en

linea.

Realizar  proyecciones
financieras para de esta
forma poder medir la
rentabilidad y viabilidad

de la plataforma.

e Proyecciones
financieras.

e Andlisis de la
rentabilidad  del

proyecto
o Ver a
viabilidad de la
plataforma

e Primarias
(Experiencias
personales
académicas)

e Secundarias
(Datos

estudios)

y

y
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6. Resultados
6.1 Resultados encuestas clientes

e Uso de plataformas

Figura 3. Uso de plataformas

@S
@ No

De acuerdo con la figura 3, el 92,4% de las encuestas revela que los clientes adquieren
productos por medio de plataformas mientras que el 7,6% no hace uso de las mismas.

e Caracterizacion de productos a comercializar

Figura 4. Productos a ser comercializados

@ A Tangibles (Ropa, calzado,etc)
@ B. Intangibles (Informacion)
@ C. Varios (Tangibles e intangibles)

De acuerdo con la figura 4, el 47,4% prefiere comercializar Varios, el 50% Tangibles y
el 2.6 % Intangibles.

e Aceptacion de promotor de ventas
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Figura 5. Aceptacion de promotor de ventas

® Si
® No

Se puede observar de la figura 5 que el 66.7% acepta un promotor de ventas y el 33.3%
no lo acepta.

e Inversion para promocionar en el web

Figura 6. Inversion en promocion web

@ A Entre 100 mil y 200 mil
@ B. Entre 200 mil y 300 mil
@ C. Mas de 300 mil

El 50.7% ha destinado méas de 100 mil y 200 mil pesos para promocionar en la web, el
19,2% entre 200 mil y 300 mil y el 30.1% mas de 300 mil.

e Empresas promotoras contratadas
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Figura 7. Empresas promotoras contratadas

® A Wix

@ B. Facebook

@ C. Instagram

@ D. Lo realiza usted mismo

El 46.6% realiza la promocién de su empresa por sus propios medios, el 23,3% promociona

su empresa por Instagram, el 27,4% promociona su empresa por Facebook y el porcentaje 3.6%
restante lo realiza por wix.

e Uso de plataformas web en los Gltimos cinco afios

Figura 8. Plataformas web usadas en los ultimos 5 afios

@ A Wix
@ E OLX
@ C. Facebook
® D. Instagram

El 50% ha usado Facebook durante los Gltimos cinco afios, el 27.1% ha usado OLX, el

21,4% ha usado Instagram y el 2% restante ha usado wix durante los ultimos cinco afios.

e Medios de pago digitales para compra de productos
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Figura 9. Uso de medios de pago digitales para compra de productos

@ Si
@ No

El 94.9% ha comprado haciendo uso de medios digitales y los productos han llegado a

domicilio, el 5.1% no lo ha ejecutado de esta forma.
e Usabilidad de Amazon

Figura 10. Usabilidad o facilidad de Amazon

Caracteristica de Usabilidad o facilidad para el usuario de la platafoma amazon.

30
28 (36.4 %)

20
19 (24.7 %)

14 (182 %)
10 11 (14.3 %)

El 36.4% piensa que Amazon es una plataforma de facil acceso o que tiene 5 en cuanto a
usabilidad, el 24.7% piensa que tiene 4, el 4.3% que merece 3, el 6.5% que tiene 2 y el 18.2%
que tiene 1.
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Sociabilidad en Amazon

Figura 11. Sociabilidad de Amazon

La plataforma Amazon es Sociable o que permite una relacion fluida con los clientes y
trabajadores

40
30 31 (40.3 %)

20 21 (273 %)

10 12 (156 %)
9 (11.7 %)

El 40.3% piensa que en cuanto a sociabilidad Amazon merece 5, el 27.3% piensa que
merece 4, el 15.6% piensa que merece 3, el 5.2 % piensa que merece 2y el 11.7% piensa

que merece 1.

Compatibilidad de Hardware y Software

Figura 12. Compatibilidad de Amazon en HW y SW

La plataforma Amazon es Compatible que puede adecuarse con plataformas de hardware y

software

40

30

31 (41.9 %)

18 (24.3 %)

12 (16.2 %)
8 (10.8 %)

En cuanto a compatibilidad de Hw y Sw se piensa en un 41.9% que merece 5, en un 24.3%

gue merece 4, en un 16.2% que merece 3, en un 6.8% que merece 2 y en un 10.8% que merece

1.
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e Indexabilidad en la red

Figura 13. Indexabilidad en la red de OLX

Es Indexable, facil de encontrar en la red la plataforma OLX

&0

40 42 (53.8 %)

20 21 (26.9 %)

3(3.8%) 1013 %) 11 (14.1 %)

Se piensa en un 53.6% que OLX es una plataforma indexable que merece 5, un 26.9%
piensa que merece 4, un 14.1% opina que merece 3, un 1.3% opina que merece 2 y para el 3.8%

restante se piensa que merece 1 en este parametro.
e Facilidad de acceso de OLX

Figura 14. Facilidad de acceso en la red Internet de OLX

La plataforma OLX es Accesible o acceso a personas con discapacidad

30

30 (385 %)

20
19 (24.4 %)

6 (7.7 %)

En cuanto a la accesibilidad el 38.5% piensa que OLX merece 5, el 23.1 piensa que
merece 4, el 24.4% piensa que merece 3, el 6.4% opina que merece 2 y el 7.7% opina que
merece 1.
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e Sociabilidad de OLX con el cliente
Figura 15. Sociabilidad fluida con clientes y trabajadores en OLX

La plataforma OLX es Sociable o que permite una relacion fluida con los clientes y
trabajadores

40
37 (474 %)
30

20 22 (282 %)

14 (17.9 %)

1 2 3 4 5
En cuanto a la sociabilidad de OLX el 47.4% piensa que merece 5, el 28.2% piensa que

merece 4, el 17.9% piensa que merece 3, el 1.3% opina que merece 2 y el 5.1% opina que

merece 1.
e Compatibilidad de OLX en Hardaware y Software

Figura 16. Compatibilidad de OLX en HW y SW

La plataforma OLX es Compatible que puede adecuarse con plataformas de hardware y
software

40

38 (50 %)

30

24 (31.6 %)

3(3.9%)

7(92 %)

4 (5.3 %)

En cuanto a compatibilidad de OLX el 50% piensa que merece 5, el 31.6% opina que
merece 4, el 9.2% opina que merece 3, el 3.9% piensa que merece 2 y el 5.3% piensa que merece
1.
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e Pago electronico y envio a domicilio por OLX

Figura 17. Pago electrénico y envio a domicilio de OLX

La plataforma OLX permite Uso de redes sociales y permite pago electronico y envio a
domicilio.

50
40 41(53.9 %)

20
17 (22.4 %)

8 (10.5 %)

1 2 3 4 5

En cuanto al pago electronico y el envio a domicilio por OLX, el 53.9% piensa que merece
5, el 22.4% piensa que merece 4, el 10.5% opina que merece 3, el 7.9% piensa que merece 2 y

el 5.3% opina que merece 1.

e Accesibilidad de personas con diversidad de capacidades

Figura 18. Accesibilidad personas en diversidad de capacidades para Amazon

La plataforma Amazon es Accesible o acceso a personas con discapacidad

30

29 (38.2 %)

20

18 (23.7 %)
15 (19.7 %)

10
8 (10.5 %)

En cuanto al acceso para Amazon de personas en diversidad de capacidades se piensa que
merece 5 para un 38.2%, 4 para un 23.7%, 3 para un 19.7%, 2 para un 7.9% y 1 para un 10.5%.
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e Efectividad de OLX

Figura 19. Efectividad de OLX
La Efectividad reportada por los clientes y que esta visible en la red la plataforma OLX

60

40

41 (52.6 %)

20 20 (25.6 %)

3(38%) 13 (16.7 %)

1(13%)

En cuanto a efectividad los encuestados piensan que merece 5 en un 52.6%, 4 en un
25.6%, 3enun 16.7%, 2en un 1.3% y 1 en un 3.8%.

e Pagos electrénicos y envios a domicilio para Amazon

Figura 20. Pagos electronicos y envios a domicilio de Amazon
La plataforma Amazon permite Uso de redes sociales y permite pago electronico y envio a
domicilio.

&0

40

41 (53.2 %)

20

0

1 2 3 < 5

13 (16.9 %) 12 (15.6 %)

En cuanto a pagos electronicos y envios a domicilio los encuestados piensan que merece
5enun 53.2%, 4 en un 15.6%, 3 en un 16.9%, 2 en un 1.3% y 1 en un 13%.
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e Pago de membresia por servicio web

Figura 21. Pago de membresia con caracteristicas sefialadas

@ Si
@ No
O Tal vez

En cuanto al pago de membresia una vez que se han identificado las caracteristicas de los
servicios web el 34.2% piensa que, si pagaria por este servicio, el 26.3% no pagaria por este

servicio y el 39.5% tal vez pagaria por el servicio.
e Inversion en plataforma web

Figura 22. Capacidad de inversion para uso de plataforma web

@ 21-40

& 41-60

En cuanto a la capacidad de inversion de los empresarios el 67.1% esta dispuesto a invertir
entre 10 y 20 ddlares, el 26.3% entre 21 y 40 dolares y 6.6% restante entre 41 y 60 dolares al
afno.
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6.2 Resultados encuestas empresarios

e Tipo de producto ofrecido

Figura 23. Tipo de productos ofrecidos

@ Servicios
@® Ambos

39.4%

En cuanto a los tipos de productos que los empresarios ofrecen, el 45.5% manifiesta que

ofrece tanto bienes como servicios, el 15.2% ofrece servicios, y el 39.4% ofrece bienes.
e Plataformas usadas por empresarios en los dos ultimos afios

Figura 24. Plataformas usadas en los Gltimos dos afios

@ Mercado libre
@ Amazon
® Lino

@® OLX
@ Otra

Los empresarios manifiestan que durante los dos Gltimos afios han usado en un 33.3%
OLX, en un 30.3% otra, en un 21.2% Mercado Libre, en un 9.1% Linio y un 6.1% ha usado
Amazon durante los dos Gltimos afos.
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e Preferencia de plataforma

Figura 25. Plataforma preferida

@ Wlercado libre
® Amazon

@ Lino

® OLX

@ COtra

En cuanto a la plataforma preferida los empresarios muestran preferencia por Mercado
Libre en un 33.3%, Amazon en un 6.1%, Linio en un 9.1% en un 27.3% OLX y en un 24.2%

muestran preferencia por otra plataforma.
e Inversion de empresarios en plataformas comerciales

Figura 26. Inversion en el altimo afio en plataformas comerciales

@& 100-200
® 201-400
@ 401-600
® mas de 600

En cuanto a la inversién que se ha realizado por los empresarios se tiene que el 62.5% ha
invertido entre 100 y 200 mil pesos, el 18.8% ha invertido entre 201 y 400 mil pesos, el 9.4%

ha invertido méas de 600 mil pesos y el 9.4% ha invertido entre 401 y 600 mil pesos.
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e Inversion que los empresarios estan dispuestos a realizar

En cuanto a los resultados obtenidos para este item fue posible identificar que los
empresarios si se encuentran dispuestos a realizar una inversion en plataformas que permitan

la divulgacién comercial de sus productos.
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7. Discusién

En cuanto a la apreciacion sobre el comercio electronico de Gutiérrez (2105), entre los
productos que mas se ofrecen por este medio se encuentran los de bienes y servicios y esta
cantidad de productos crece dia tras dia debido al marketing digital y la cultura de digitalizacion
que cada dia y dadas las actuales condiciones de pandemia tiene a crecer y ofrecer gran variedad
de productos que llegarén a cada hogar a nivel del mundo.

De acuerdo con lo expresado por Barrientos (2017), entre los principales factores que se
deben tener en cuenta para el uso de una determinada plataforma web se encuentran: la
usabilidad, la indexabilidad, la sociabilidad, la compatibilidad y la accesibilidad que al realizar
una comparacion entre las plataformas Amazone y OLX se obtuvo una mayor preferencia por
OLX, donde indagando en el sitio web correspondiente se logré determinar que el costo para

este afo es de 40 dolares anuales.

Por otro lado de acuerdo con Liang y Turban citados en Guzman & Abreo (2017), las E-
commerce tienes tres caracteristicas fundamentales, son tecnologias de medios sociales,
interacciones de la comunidad y actividades comerciales, que son caracteristicas que se pueden

soportar por medio del uso de la plataforma Amazone.

De acuerdo con resultados recientes de La Patria (2021), en la seccion de Economia se ha
observado que existen en la actualidad cuatro empresas E-Commerce que le apuntan al
comercio electrénico por medio del programa Colombia a un clic, identificando que desde abril
de 2019 hasta marzo de este afio 148 compariias nacionales han abierto sus vitrinas digitales en
el comercio electrénico de las que 112 lograron ventas por 12,5 millones de dblares y en esta
iniciativa se tiene las cuatro empresas exportando con plataformas internacionales por lo cual
es la meta de Precolombina que para 2022 400 compaiiias registren ventas por 18 millones de

dolares.
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De acuerdo con los reportes de La Patria (2021), el comercio electronico ya ha ganado
mucho terreno como canal de negocios predominante y ubica a las principales empresas del
sector en el primer lugar tales como Amazon en Estados Unidos y Alibaba en China debido a

las consecuencias de la pandemia.

Durante 2021 se abrira una convocatoria para que 120 empresas nuevas se sumen a
Colombia en un clic y se puedan abrir 45 cupos adicionales para las empresas de las Regiones
de Internacionalizacion prioritaria REIP. Entre las principales ventajas que se ofrece a los
exportadores con el uso de este tipo de plataformas se encuentra un mayor alcance de publico,
evita desplazamientos y permite la disponibilidad todos los dias de la semana y a cualquier

hora.

Por lo tanto, de acuerdo con los resultados que se observaron en las encuestas aplicadas
para clientes y usuarios es posible concluir que contratar una plataforma E commerce como
Amazon de Estados Unidos seria muy ventajoso para la expansion comercial a nivel
internacional y con la realizacién del presente proyecto de investigacién fue posible encontrar
otras plataformas a nivel local que arrebatan el comercio a las pequefias empresas, por lo cual

es necesario incluirse en un comercio mas agresivo.

Por otra parte, es importante sefialar que la realizacion de la presente investigacion ha
conllevado a comprender que el marketing digital es muy importante para el éxito de una
empresa y que cada dia cobra una mayor importancia en los mercados globales porque permite
alcanzar mercados de mayor envergadura, cantidad y cobertura trazando distintos canales de

comunicacion con clientes que son potenciales, pero también pueden ser clientes directos.

Ademas, el cliente cuenta con una gran gama de productos y canales de atencién en la
web gue se encuentran a su alcance que le permiten concretar tiendas fisicas y explorar opciones
de compra y de venta, es decir elegir entre la oferta pero también ofrecer sus productos y
servicios por lo cual se hace necesario que la calidad de esta oferta se incremente y de esta

forma acceder al comercio electrénico de una forma més efectiva.
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De esta manera se puede ver que para Prada (2016) citado en , el marketing digital es una
estrategia de tipo comercial que sirve para incrementar las ventas y las organizaciones pueden
subcontratar todos o algunos aspectos que intervienen en su desarrollo; por lo tanto mas
organizaciones han optado por subir sus negocios a la red Internet y hacer uso de los servicios
de responsabilidad comercial de sus empresas encontrando que entre las principales ventajas se
encuentran el aprovechamiento de los datos de inteligencia de mercado para obtener una
posicién ventajosa frente a otras empresas, contribuir a mejores relaciones filiales entre los
clientes, colocar a su favor nuevas tendencias para uso de las TIC, aumento de la cobertura de
mercados, disminucion del tiempo para adquisicion de bienes y servicios y disminucién de los

costos en las ventas.

Por altimo, con la realizacion del presente estudio fue posible identificar que los recursos
que se usen para ejecutar el marketing digital son muy variados y dependen de los empresarios,
identificando: pagina web, tiendas en linea, SEO, SEM, content marketing, social media, email
marketing y que no solo depende de este medio que se use por los empresarios para promocionar
sus empresas Yy productos sino de las estrategias comerciales basadas en andlisis estadistico y
que apunten a la satisfaccion de las metas que se han planteado por los grandes industriales en

esta época.

Finalmente, con la realizacidn de esta investigacion fue posible identificar de acuerdo con
Mufiz (2019), que entre las veinte tendencia de marketing y ventas para el afio 2020 entre los
cuales se pueden citar: auditoria de marketing, bases de datos y CRM, BIG data,
Ciberseguridad, E Commerce, Equipos de ventas, Experiencia de cliente, Hoja de ruta, inbound
marketing, innovacion y talento, inteligencia artificial, internet en las cosas, mobile marketing,
networking, neuromarketing, realidad virtual, aumentada y mixta, redes sociales, robdtica,

storytelling, tienda digital y que se presentan dos tipos de directivos los rapidos y los muertos.
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Conclusiones

Mediante la realizacion del presente proyecto de investigacion se cumplié con el objetivo
general identificando las caracteristicas que se deben tener para que una plataforma E-
Commerce exitosa en la venta de productos en el mercado digital segun los usuarios y
empresarios en Manizales observando que se necesita de un mayor conocimiento de las distintas
plataformas E-commerce que estan disponibles en el mercado digital. Ademas, es posible
observar por medio de un recorrido a la ciudad de Manizales que el mercadeo digital no se
realiza como se deberia estar haciendo y que aun se pueden ver duefios de tiendas de distintos
tipos de servicios y productos aun esperando que los clientes se trasladen para hacer las compras
y larealidad es que este mercado digital llega en muy corto tiempo hasta los clientes potenciales

y los productos se envian hasta los domicilios de los clientes en minutos.

Se analizaron las caracteristicas de las plataformas de mayor acogida en compras en linea
como Amazon y OLX encontrando que OLX tiene un mayor puntaje de aceptacién que
Amazon. Y se tiene ademas que la consecucion de un dominio por este tiempo de pandemia es
bastante baja y se brindan promociones de tipo anual porque tener el marketing online es lo que
se estd en auge para las empresas y se han desarrollado call center que se dedican
exclusivamente a la publicidad por internet y de esta forma dar a conocer las distintas empresas

con sus productos y servicios.

Se indagaron las necesidades gustos o preferencias de usuarios de plataformas E-
commerce (puede ser confianza, dinamismo, envio, opciones de pago, etc.) identificando que
OLX tiene mejores caracteristicas que Amazon y la eficacia para la promocién y ventas de los
productos es mayor, teniendo en cuenta que los costos de envio ya estan incluidos y que se
realiza un marketing online de forma adicional y automatica lo que como empresario minimiza

los costos de publicidad y marketing digital.

Se identificaron las necesidades actuales digitales o de plataformas de los empresarios de
Manizales para comercializar o comprar sus productos en linea logrando conocer que Wix es
la que tiene los precios mas alcanzables del mercado. Por lo cual con la realizaciéon de este

proyecto de investigacion se logré identificar que existe un mercado potencial en cuanto a
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marketing digital y educacion digital para que los Manizalefios puedan entrar de forma eficaz

en el mercado electronico y actualizarse.

Debido a la presencia de la pandemia por virus COVID 19 es necesario que mas empresas
se vinculen al sector digital y realicen su gestion comercial haciendo uso de medios de pago
electrénicos de tal forma que se pueda tener mayores cuidados de salubridad y menos contacto
entre las personas para evitar posibles contagios; por lo cual el E - Commerce se puede traducir
como una estrategia exitosa que comienza en 2021 para Colombia y donde se espera que al

menos 120 empresas mas se puedan vincular para exportar sus productos.

Por lo tanto, con la realizacidn de este proyecto de investigacion se logro identificar como
proyectos futuros la generacion de una empresa de marketing digital que permita la promocién
y ventas del comercio de Manizales de forma electrénica y que ademas brinde procesos de
capacitacién para administracion de sitios online pues, aunque se habla de la ciudadania digital

no se puede notar que se ha puesto en practica en su totalidad.
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Recomendaciones

Desde un punto de vista profesional se recomienda el uso de la plataforma se puede OLX
0 Amazon y también en Wix que tienen un servidor que cuesta los 40 dolares al afio debido a
gue posee un carrito de compras y aplicaciones para comercio electronico permitiendo realizar

la venta de cualquier producto.

Se sugiere la generacion de otro proyecto de investigacion que le dé continuidad a esta
investigacion creando un centro de investigaciones de Marketing digital para la ciudad de
Manizales y que pertenezca a la Universidad de Manizales de tal forma que se pueda pasar
como un proyecto para el Fondo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de MinCiencias.
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Anexos

Anexo A. Encuestas para evaluar caracteristicas de plataforma E-Commerce

A continuacién, se presentan dos cuestionarios en los cuales se pretende como objetivo

general:

Identificar las caracteristicas que deberia tener una plataforma E-Commerce para ser

exitosa en la venta de productos en el mercado digital segun los usuarios y empresarios en

Manizales y como objetivos especificos:

e Analizar las caracteristicas de las plataformas de mayor acogida en compras en linea

como Amazon y OLX.

e Indagar las necesidades gustos o preferencias de usuarios de plataformas E-commerce

(puede ser confianza, dinamismo, envio, opciones de pago, etc.

o ldentificar las necesidades actuales digitales o de plataformas de los empresarios de

Manizales para comercializar o comprar sus productos en linea.

Acuerdo de confidencialidad: Todos los datos que se consignen en estos cuestionarios

tienen un caracter de tipo confidencial y no seran revelados por ninguna circunstancia a

terceros, sin previa autorizacion de los autores del presente proyecto de investigacion.

A.1 Cuestionario para clientes

Seccion A.

0. ¢Hace uso de plataformas para adquirir productos?

1. Que productos se encuentra interesado en comercializar’

2. Le interesa la idea de contratar un servicio de promotor de ventas para su empresa
3. ¢ Qué presupuesto ha destinado anualmente para promover su empresa de forma

digital, en pesos colombianos?

4.

¢ Qué empresas ha contratado para que se realice la promocion de su empresa en los

ultimos cinco afios?



5. ¢ Conoce el concepto de software web? ¢Si lo conoce cudles ha usado en su empresa
durante los altimos cinco afios?

6. ¢Ha comprado alguna vez usando medios de pago digitales y los productos han
Ilegado hasta su domicilio?

Seccidon B.

Tabla B1. Caracteristicas de las plataformas Mercado Libre y Linio

Caracteristica Amazon OoLX

Usabilidad o facilidad para | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

el usuario

Indexable, facil de encontrar | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
en lared

Sociable o que permite una | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
relacion  fluida con los

clientes y trabajadores

Compatible  que  puede | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
adecuarse con plataformas de

hardware y software

Accesible o acceso a|l 2 3 4 5 1 2 3 4 5
personas con discapacidad

Uso de redes sociales y |1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
permite pago electronico y

envio a domicilio.

Efectividad reportada por los
clientes y que esta visible en

la red.
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A.2 Cuestionario para empresarios

1 Qué productos ofrece

2 En qué plataformas ha comercializado los ultimos dos afios

3. Cuél es su plataforma preferida

4 ¢ Cudles son las principales caracteristicas que considera debe tener una plataforma?

5 ¢ Qué caracteristicas considera que deberia tener una plataforma para satisfacer todas
sus necesidades?

6. ¢Cuénto ha invertido en el ultimo afio en plataformas para comercializar sus productos
en pesos colombianos?

7. Si una plataforma tuviera todas las caracteristicas que usted mencion6 ¢Cuanto estaria

dispuesto a pagar?

Anexo B. Requerimientos para constitucion legal
ACTA DE SOCIOS

Para la creacién de esta empresa se han decidido asociar los mayores de edad WILSON
FERNANDO LONDONO LOPEZ C.C. XXXXXXXXXXXXX, de Manizales. Luego de un
minucioso estudio de mercado y teniendo en cuenta las habilidades con las que los socios
cuentan, éstos han decidido crear una empresa S.A.S llamada TODO EXPRESS, la cual es una
aplicacion permite la promocion de bienes en la Web entre Pymes y consumidores, de una
manera mas agil y sencilla en un ambiente seguro que permite registrar cada transaccion
realizada y rastrear cada estado del pedido. es una plataforma operando bajo el cédigo de

camara y comercio: 4791 -Comercio al por menor realizado a través de internet.

Decidiendo poner su negocio en la ciudad de Manizales Cra xx N xx —xx Local 1. Se dispondra
de un local ubicado en una zona residencial de la ciudad de Manizales el cual contara con los
equipos y programas especializados, infraestructura y todo lo necesario para el desarrollo de las

actividades de la empresa.

A continuacion, los respectivos documentos para la creacion de la empresa.
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DOCUMENTO DE CONSTITUCION

En la ciudad de Manizales, departamento de Caldas, Republica de Colombia, el dia 20 del mes
de agosto de 2019, WILSON FERNANDO LONDONO LOPEZ identificado con cédula de
ciudadania xxxxxxxxxx de Manizales domiciliado en el municipio de Manizales y
residenciado quien para todos los efectos se denominard CONSTITUYENTE O
EMPRESARIO. Mediante el presente escrito manifestamos nuestra voluntad de constituir una
sociedad por acciones simplificadas (S.A.S), regulada por la ley 1258 de 2008 y en especial por

los siguientes articulos.

PRIMERO: Razon Social. La empresa girara bajo la razon social TODO EXPRESS S.A.S.

SEGUNDO: Domicilio de la empresa sera la Ciudad de Manizales, pudiendo establecer
sucursales, agencias o dependencias en otras Ciudades del Pais o el exterior.
TERCERO: La empresa tendra como objeto principal las siguientes actividades: 4791 -

Comercio al por menor realizado a través de Internet.

CUARTO: Duracion. La sociedad tendra un término de duracion diez (10) afios.

QUINTO: Capital Autorizado, Suscrito y Pagado. La empresa tendra un capital autorizado
de VEINTE MILLONES de PESOS ($ 20.000.000) divididos en 20.000 acciones nominativas
ordinarias con un valor nominal de mil pesos ($1.000). el cual ha sido pagado en un 100% por
los constituyentes en efectivo asi: Participaran en el capital social de la sociedad, con un 50%

cada uno.

SEXTO: Representacion legal. La totalidad de las funciones de representacion legal de la

sociedad y de administracion de la misma estard a cargo del GERENTE.

SEPTIMO: Facultades del Gerente. El gerente es el representante legal de la empresa, con
facultades por lo tanto para ejecutar todos los actos y contratos acorde con la naturaleza de su
cargo y que se relacione directamente con el giro ordinario de los negocios de la empresa y en
especial el gerente tendra las siguientes funciones:
1. Constituir para todos los prop6sitos concretos los apoderados especiales que considere
necesarios para representacion judicial o extrajudicialmente a la sociedad.

2. Cuidar de la recaudacion e inversion de los fondos sociales.
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3. Organizar adecuadamente los sistemas requeridos para la contabilidad, pagos y demas
operaciones de la sociedad.

4. Velar por el cumplimiento oportuno de las obligaciones de la sociedad en materia
impositiva.

5. Certificar conjuntamente con el contador de la empresa los estados financieros, en caso
de ser exigido por las normas legales.

6. Designar a las personas que van a prestar sus servicios a la sociedad y para celebrar los
contratos que sean convenientes, ademas fijar las remuneraciones que les correspondan,
dentro de los limites establecidos en el presupuesto anual de ingresos y egresos.

7. Celebrar los actos y contratos comprendidos en el objeto social de la empresa y
necesarios para que esta desarrolle plenamente los fines para los cuales ha sido constituida.
8. Cumplir con las demas funciones que le correspondan segun lo previsto en las normas

legales, en los estatutos y las que sean compatibles con el cargo.

OCTAVO: Designacion. Se nombra como gerente a WILSON FERNANDO LONDONO
LOPEZ identificado con cédula de ciudadania xx.xxx.xxx de xxxxxx, domiciliado en el
municipio de Manizales y residenciado xxxxx quien ejercera sus funciones y ostentara el cargo

hasta cuando se designe y efectué el registro correspondiente a cualquier nuevo nombramiento.

NOVENO: Causales de disolucion. La sociedad se disolverd: Por vencimiento del término
previsto en los estatutos, si los hubiere, a menos que fuere prorrogado mediante documento
inscrito en el registro mercantil antes de su inspiraciéon. Por la imposibilidad de desarrollar las
actividades previstas en su objeto social, Por la iniciacion del trdmite de liquidacion judicial,
previsto actualmente en la ley 1116 de 2006, Por las causales que se expresen en estos estatutos.
Por voluntad de sus propietarios, Por orden de la autoridad competente, Por pérdidas que
traduzcan al patrimonio neto de la sociedad por debajo del 50% del capital suscrito, Por las
demas causales establecidas en las leyes que sean compatibles con las sociedades por acciones

simplificadas.

DECIMO: LIQUIDACION. Disuelta la sociedad se procedera de inmediato a su liquidacion,
en consecuencia, conservara su capacidad juridica anicamente para los actos tendientes o que
faciliten la liquidacion de la sociedad. Al nombre de la sociedad disuelta debera adicionarsele
siempre la expresion “en liquidacion”. Todo el proceso se hard conforme a las normas

contables, acogiéndose a todos los requisitos de caracter tributario. Actuara como liquidador
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el representante legal o la persona designada por la asamblea de accionistas. El liquidador o
liquidadores tendran las facultades sefialadas en los articulos 230 y demés disposiciones del
capitulo X titulo I del libro segundo del cédigo del comercio. Pero la asamblea de accionistas
podra ampliarlas o restringirlas de lo que sea legal o cuando considere lo conveniente o

necesario para los intereses de la compafiia disuelta.

NOMBRE Y NUMERO DE CEDULA DEL CONSTITUYENTE O DEL EMPRESARIO:

WILSON FERNANDO LONDONO LOPEZ

C.C. xx.xxx.xxx de Manizales

Manizales, 19 de agosto de 2020
Anexo D. Benchmarking competitivo

que usan la péagina

Evaluacion en mesa

Empresa Branding 0 | Engagement o como
marketing o gestion | se  involucra al | Atencidn al cliente
de marca cliente o al usuario

Homecenter NUmero de clientes | Me gusta Tono
por cada una de las | Comentarios Tiempo de respuesta
secciones. Grado de | Sentimiento
NUmero de clientes | compromiso

por cada una de las
secciones.
NUmero de clientes

que usan la péagina

Evaluaciéon en mesa

de ayuda

web en las distintas | de ayuda
secciones.

Almacenes IBG Tiene menos | Me gusta Tono
secciones que | Comentarios Tiempo de respuesta
Homecenter Grado de | Sentimiento
Numero de clientes | compromiso
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web en las distintas

secciones.

Falabella Tiene menos | Me gusta Tono
secciones que | Comentarios Tiempo de respuesta
Homecenter Grado de | Sentimiento
Numero de clientes | compromiso

por cada una de las
secciones.

Numero de clientes
que usan la péagina
web en las distintas

secciones.

Evaluacion en mesa

de ayuda




