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EL COMERCIO ELECTRONICO UN GIGANTE DORMIDO EN PRO DE LA
PEQUENA EMPRESA COLOMBIANA
EJEMPLO EXPORTEXTIL S.A. CAJICA

“Habra dos tipos de negocios en el siglo 21: aquellos que estén en el
Internet...y aquellos que ya no existan”

Bill Gates

En Colombia, el avance del comercio electronico en los ultimos afios ha
sido muy representativo, con crecimientos a doble digito de acuerdo a la
informacion suministrada por la Camara Colombiana de Comercio Electronico,
donde en términos comparativos, el valor de las transacciones de 2015 fue de
USD$16.329 con un crecimiento vs el 2014 del 64 % y el afio 2014 vs el 2013 del
29 %.

Los consumidores colombianos y las transacciones realizadas mediante el
comercio electréonico han aumentado notablemente afio tras afio, de acuerdo con
las cifras indicadas por la Cémara Colombiana de Comercio Electronico,
aprovechando tanto la comodidad que representa este e-commerce como fue
denominado esta tipologia de comercio a nivel mundial, asi como la facilidad de
ingreso a las diferentes plataformas ofrecidas para cada nuevo usuario y el
incremento y accesibilidad al mundo cibernético, sin embargo y aunque se espera
que el crecimiento de transacciones y ventas mantenga su tendencia ascendente
y sostenible, la participacion con relacién a otros paises y regiones del mundo sera
y sigue siendo bastante reducida, como nos indica la CEPAL (2015) en su
documento “De la Internet de consumo a la Internet de la produccion”, asi como la
aplicacion en las medianas y pequefias empresas, arrojandonos el interrogante de
cudl es el impacto del comportamiento del e-commerce en pequefias empresas de

poca o nula penetracion de mercado, caso Exportextil en Cajica?.



Las mipymes en Colombia, tienen altas probabilidades de crecer gracias al
comercio electrénico y tener fuerza de ventas tanto en el ambito nacional como

mundial.

La Camara Colombiana de Comercio registra (2016) que el 76% de los
internautas del pais, han comprado al menos un producto o adquirido un servicio,
siendo importante y representativo este nuevo canal y herramienta para las
operaciones, comercializacibn y transacciones entre los consumidores y
empresas, con una serie de beneficios y ventajas en comparacién a los modelos

de comercio tradicionales.

Esto afirma que realizando una correcta implementacién, puesta en marcha
y comunicacion asi como minimizando alguna serie de frente a las desventajas y
barreras que presenta el e-commerce, se tiene la esperanza de un crecimiento en
participacion y ventas de una empresa 0 marca que no tenga ingresos por este
canal, caso Exportextil pequefia empresa ubicada en Cajica, que en el presente
2016 tiene ventas promedio mes de $40 millones, y que se podria llevar en el
corto plazo a crecer en promedios cercanos al 35%, tomando como referencia el
porcentaje de participacion que tiene la categoria de Moda via comercio
electrénico segun las cifras indicadas por la Camara Colombiana de comercio
electrénico (2016).

Frente a este planteamiento, es oportuno ahora dar una mirada al desarrollo
del comercio electrénico tanto en Colombia como a nivel mundial, asi como las
posibilidades para la aplicacion y utilizacion en mayor medida del e-commerce en

pequefias empresas como Exportextil S.A.

Exportextii como se mencionaba, es una pequefia empresa ubicada en
Cajica que inicio operaciones en Octubre del afio 2015, cuenta ya a Octubre 2016
con 10 empleados, se dedica a la fabricacion y comercializacién de productos en
el area textil como medias, bodys y linea control, con una promesa de servicio de
entregar prendas de calidad que se ajusten a las necesidades de las mujeres, con

una capacidad instalada de 11 maquinas circulares y tejido de punto para producir



cerca de 29.000 uds mensuales, sus ventas en este afio 2016 han sido promedio
mes de $40 millones de pesos y se realizan en los canales de comercializacion
tradicionales como venta directa informal a puntos de venta del sector,
distribuidores y mayoristas, con un area de oportunidad marcada en aumentar sus
ingresos y ventas apoyados en el canal e-commerce, puesto que por dicho canal
no han realizado venta alguna pese a desarrollar su pagina Web en Enero 2016
dando la opcién al cliente de hacer su compra en linea con medio de pago Payu*
sin resultados positivos ni transacciones en los meses de creada, adicional tienen
presencia en redes sociales como Facebook e Instagram de igual forma sin los

resultados esperados de comunicacion, contactos y seguidores.

Exportextil S.A. indica en su vision “lograr a futuro estar en el top of mind
(mente del consumidor) de los clientes, siendo los primeros a la hora de la
compra, ampliando nuestros consumidores extendiendo la marca a otras ciudades
de América Latina, generando una relacién de fidelidad con los clientes” para lo

cual el e-commerce puede ser un importante medio para llegar a este objetivo.
El e-commerce en la idea de todos

A nivel mundial y pese a que el Internet se originé a finales de los afios 50,
el primer acercamiento a una transaccién electronica fue en el afio 1979 cuando
Michael Aldrich integro un televisor, una linea telefénica y una computadora para
registrar sus transacciones, pasando por esta razén a ser considerado como el
inventor del comercio electronico, luego y con el transcurrir de los afios, asi como
gracias a la amplia difusion tecnoldgica, se realizan toda clase de transacciones
por medio digital, como compras, ventas o intercambios de bienes y/o servicios,
siendo esto lo que actualmente y a nivel mundial se conoce como comercio

electrénico o e-commerce.

En este nuevo siglo XXI y propiamente en la ultima década se ha visto

como la era de la tecnologia digital ha llegado a participaciones importantes, las

' PAYU: Empresa colombiana creada en 2002 que agrupa servicios de pagos por internet, recibiendo
pagos con tarjetas de crédito, transferencias bancarias, medios de pago locales y efectivo.



personas que hacen uso de internet en Ameérica Latina y el Caribe ya en el 2015
eran el 54% vs el 2006 que era del 20,7 % de la poblacion segun la Union
Internacional de Telecomunicaciones (UIT, 2015), World Telecommunications/ICT
Indicators database 2015, difusién y aplicacién importante en la economia tanto
mundial como regional, lo cual nos expresa como dicha economia esta cada dia
mas conectada y en linea, soportando esta afirmacion con algunas cifras de la
difusion de las tecnologias digitales en el mundo para el 2015, que nos muestra la
(UIT, 2015), como las 4.700 millones de personas que eran suscriptoras de
telefonia movil, los 3.174 millones de habitantes que hacen uso del internet, los
cuales corresponden al 43,4 % de la poblacién, 4.200 millones de suscriptores a
banda ancha, 72.500 petabytes al mes de trafico IP y que 179.600 millones de

aplicaciones han sido descargadas. Ver Figura 1.
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Figura 1. Difusién de las tecnologias digitales en el mundo, 2015

Fuente: Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), ICT Indicators Database,
(2015); GSMA, The Mobile Economy 2015, 2015; y Statista, The Statistical Porta

Es innegable que esta difusion de tecnologias digitales tenia que hacerse
presente en la economia mundial, por la facilidad de acceso, la oportunidad de
penetracién, la optimizacién de recursos asi como disminucién de costos de
distribucion y fabricacion, sumado a la diversidad de herramientas y plataformas
gue se han y seguiran creando para mayor y mejores oportunidades a los usuarios
y consumidores, diferentes opciones que se acoplen a la necesidad y gusto de

cada cliente digital, la posibilidad de llegar a diferentes y nuevos mercados y la



comodidad de realizar estas transacciones sin desplazarse de su lugar de
residencia o trabajo, optimizando y dando la oportunidad de aprovechar mas un
recurso tan preciado hoy dia como es el tiempo.

De acuerdo a la gran difusion indicada de las tecnologias digitales, el e-
commerce estd mas cerca de los usuarios, con un portafolio mas amplio de
opciones, plataformas y herramientas para realizar sus transacciones,
herramientas como ejemplo: los teléfonos inteligentes y su amplio abanico de
aplicaciones y con una tasa de adopcién de dichos teléfonos del 37% de la
poblacién mundial con una prevision de alcanzar el 60% para el afio 2020 como lo
indica la CEPAL (2015), sumado a esto la utilizacién y accesibilidad al internet
sera cada dia mayor, tanto a nivel mundial en paises desarrollados como en
América Latina y el Caribe, aunque la difusion de internet se da en mayor medida
en paises como Chile, Argentina, Brasil, Venezuela y Colombia con crecimientos

representativos en los Ultimos diez afios como se observa en la figura 2.
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Figura 2. América Latina y el Caribe (17 paises): evolucién de los usuarios de

Internet, 2006 y 2014 (En porcentajes del total de la poblacion)

Fuente: Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de
datos de la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), World Telecommunications
Indicators Database, (2015).



De igual forma la CEPAL (2015) menciona que:

Cada segundo, en Internet se descargaban mas de 1.700 aplicaciones, lo
gue condujo que para finales del afio 2014 el usuario promedio tuviera
alrededor de 60 aplicaciones, en el mismo lapso de un segundo, se
realizaban mas de 44.000 busquedas en Google y mas de 1.700 llamadas
por Skype, se envian mas de 2 millones de correos electronicos, mas de
300.000 mensajes por protocolo IP a través de WhatsApp y mas de 8.500
tuiteos, adicionalmente, se efectian mas de 1.800 publicaciones en Tumblr
y 50.000 en Facebook, se suben mas de 1.900 fotos y se ven mas de
98.000 videos en YouTube y 655 horas de video en Netflix, como se

observa en la figura 3.
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Figura 3. Uso de aplicaciones y actividades en Internet a nivel mundial 6 de
Julio de 2015

Fuente: Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de

Internet Live Stats [en linea] http://www.internetlivestats.com/ (2015).



http://www.internetlivestats.com/

Las cifras anteriores evidencian una dinamica progresiva y , si se tiene en
cuenta que este panorama global y mas particularmente el observado en Ameérica
Latina y Colombia, muestra como el comercio electronico y las conexiones
digitales siguen siendo y seran una gran opcion para desarrollo de una empresa,
ya sea con grandes marcas y productos, como para pequefias empresas con
marcas que tengan poca o nula participacion en el mercado, la amplia difusion de
internet permite fijar el objetivo de llegar cada dia a mas personas y que vean y
conozcan mas de las marcas y empresas que utilicen estas plataformas y

modalidad de comercio.

En este ensayo algunos de los temas que se van a abordar estan
relacionados con: consumo digital en Colombia respecto a categoria de productos,
cifras y actualidad, cual fue el mercado que mas se posiciond, motivaciones e
incidencias en la compra, Aspectos mas valorados, barreras para la compra,
ventajas y desventajas del e-commerce, utilizacion del comercio electrénico en las
pequefias empresas ejemplo Exportextil S.A, si se utiliza bien el e-commerce y
como podria mejorarlo en pro de mejorar su desempefio, posicionamiento y

participacion.

Consumo digital en Colombia — que categoria de productos y servicios atrae

mas a los consumidores colombianos del e-commerce

Como se observa anteriormente, el comercio electronico en Colombia ha
tenido un importante crecimiento en Colombia, tanto en nimero de compradores
que utilizan estas plataformas, asi como el incremento en las transacciones, de
igual forma se resalta que dicho comercio atraviesa este afio 2016, un gran
momento como lo expresa la Camara Colombia de Comercio electrénico (2016),
guien a su vez indica que el e-commerce representa el 4,08% del PIB y con la tasa
de crecimiento presentada, habra superado la barrera de los US$5.000 millones
en 2018, cifras muy positivas para un pais con tasa de bancarizacion de 71% y

con una penetracion de internet aun en expansion.



El ranking que reposa en informacion emitida por la Camara Colombiana de
Comercio Electrénico (2016), sefiala las empresas que lideran el sector, en primer
lugar Mercado Libre, segundo Amazon y EBay, luego esta Linio, Dafity, Exito.com,
Buscape y Falabella, asi como dicha entidad promueve una actividad muy popular
en la red: los “Cyberlunes”, actividad que en la edicidon realizada el 30 de
noviembre de 2015, dejé ventas por $90.000 millones en solamente 24 horas para
un numero de 111 tiendas que se vincularon en esta dinamica, cifras de la Camara
Colombiana de Comercio Electrénico (2015) siendo las categorias de tecnologia,
teléefonos moviles, moda y tiquetes aéreos las mas buscadas por los

consumidores.

Estas iniciativas asi como todas aquellas que promuevan el crecimiento, el
conocimiento y la utilizacion del comercio electronico, aumentando la frecuencia y
valor de las transacciones, se deben seguir realizando por entidades publicas y

privadas.

Algunas de las cifras relevantes que entrega la Camara Colombiana de
Comercio Electrénico en la infografia de transacciones no presenciales del e-

commerce en el pais (2016) son:

49 millones de transacciones en 2015 a través de redes procesadoras de
pago por valor de USD 16.329 millones vs USD 9.957 millones con un
crecimiento del 64%.Valor del ticket promedio, medio de pago tarjeta de
crédito USD $ 188 y con debito a cuenta bancaria USD $ 517.
Transacciones por medio de pago, tarjeta de crédito 56% y Debito a cuenta
bancaria 44%

En la figura 4 se observa el porcentaje de distribucion por categorias de las
transacciones realizadas en el afio 2015, donde se puede observar que el
Gobierno, financiero, tecnologia y comunicaciones, transporte, otros y comercio

son las categorias que tienen el 83% de la torta.
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Figura 4. Categorias de distribucién transacciones e-commerce 2015

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico, infografia tercer estudio de
transacciones no presenciales e-commerce (2015). Informacion adaptada a figura por el

autor.

Asi mismo, la Camara Colombiana de Comercio Electrénico, en su infografia

Observatorio de compra Online 22 oleada Colombia (2016) indica que:

El porcentaje de compradores Online creci6 el 24% respecto al 2013.
Asimismo, el 76% del total de internautas colombianos, son compradores
online de al menos un producto o servicio. El crecimiento porcentual por
categoria de productos, deja en primer lugar de crecimiento a la moda con
el 35%, segundo lugar electrénica con 28% y asi sucesivamente como se

observa en la figura 5.
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Figura 5. Crecimiento compra online en Colombia por categoria de
productos 2015

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico, infografia Observatorio de compra
Online 22 oleada Colombia 2016

Este resultado es muy representativo y genera una alta expectativa, si se
tiene en cuenta que la empresa en estudio “Exportextil S.A.” se encuentra inmersa
en la categoria de Moda con productos y lineas de ropa femenina, la cual es la

que presenta el mayor crecimiento vs otras categorias.

La Camara Colombiana de Comercio Electronico (2016) también indica en
cuanto al crecimiento porcentual por categoria de servicios, que el primer lugar de
crecimiento son los Viajes con el 30%, seguido de los eventos con el 23%, las
telecomunicaciones con el 19%, Banca con el 10% y los seguros con un

crecimiento del 5%.

Asi mismo el crecimiento de utilizacion de dispositivos para realizar las
compras Online son, el PC/Portétil con el 94%, el Smartphone 49% y la Tablet con
el 26%.



Motivaciones para comprar Online y factores que influyen positivamente

Segun la Camara Colombiana de Comercio Electronico, los porcentajes que
han motivado a los compradores online en Colombia son, la comodidad con el
50%, la facilidad con el 48%, el hecho de evitar colas en tiendas con 44% vy la

facilidad de comparar con el 42%.

De igual forma los aspectos mas valorados en dicha compra son, el pago y
gue se acepten diferentes medios de pago con el 51%, asi como la entrega y/o
devolucion, con envio gratis el 49% vy la facilidad para hacer las devoluciones con
el 45%.

¢, Que hace al e-commerce un instrumento clave en la melodia del comercio o

por el contrario lo mantiene relegado y aun desafinado?

A continuacion se presentan algunas ventajas y desventajas tanto para el
usuario como para las empresas, que indican la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia, UNAD en el modulo Fundamentos de Mercadeo (2005) y Restrepo D-
Dovale C (2013, p. 16) como son:

Ventajas para el usuario:

Hilando un poco las ventajas como, encontrar un producto o servicio en
forma mas répida, realizar mejor negociacién con el vendedor, comodidad en la
adquisicién del bien o producto, abarata costos y precios mas accesibles, da poder
y autonomia al consumidor de escoger en un mercado global acorde a sus
necesidades, brinda informacion pre-venta y mejor aun si es posible prueba del
producto antes de la compra, agregando a lo anterior la inmediatez y oportunidad
al realizar los pedidos, servicio pre y post-venta on-line, reduccion de la cadena
logistica y de distribucion, lo que permite adquirir un producto a un mejor precio,
mayor interaccion y personalizacién de la demanda, informacién inmediata sobre
cualquier producto o servicio, todavia mas ventajas como la disponibilidad de
acceder a la informacién en el momento oportuno y permite el acceso a mas y

mejor informacion.



Ventajas para la empresa:

Se sigue que las ventajas para las empresas pueden ser, eliminar
obligaciones contractuales con trabajadores y empleados, costos de los
distribuidores, elimina las perdidas por mermas o mercancia robada y perdida,
genera mayores ganancias por ventas individuales de cada producto o servicio,
reduce los costos reales en un estudio de mercado, se borran las barreras
geograficas o limites de localizacién y tiempo, disponibilidad todos los dias durante
las 24 horas del dia en todo el afio, hay mas todavia como facilitar la labor
comercial con los clientes, reduccion considerable de inventarios, agilizar y
optimiza las operaciones del negocio, provee nuevos medios para encontrar
clientes, reunir estrategias internacionalmente entre clientes proveedores y sus
relaciones, falta por decir que reduce el tamafo de la fuerza de ventas, menos
inversion en publicidad y marketing, reduccién de precios por bajo costo de
herramienta de internet en comparacién con otros medios promocionales, mayor
competitividad, cercania y fidelizacion con los clientes, personalizacion de la oferta
0 promocion, globalizacion, expansion y acceso a mercados potenciales e

implantar tacticas en la venta de productos para crear fidelidad en los clientes.
Desventajas para el usuario:

Contrastese ahora con las ventajas revisadas, se tienen desventajas como
el hecho que no exista cercania entre el vendedor y el cliente para quejas y
reclamos del producto o servicio, validacibn de la garantia del producto
comercializado, no se tiene o se pierde la capacidad de visualizacion del producto

en la comercializacion o conocimiento y manipulacion fisica del producto.
Desventajas para la empresa:

Asi mismo las desventajas para la empresa son, menor comunicacion entre

vendedor y cliente o consumidor final, exposicion a hackers? y crackers®

2 . soe o~ . . .y
Hackers: personaje apolitico, que solo lucha por sus compafieros, por la libertad de la informacién o
por si mismo, Corporacion Colombia Digital (2013)
3 . . . . .y .
crea virus y se introduce en otros sistemas para robar informacién y luego venderla al mejor postor



Teniendo presente estas ventajas y desventajas, asi como los datos y cifras
observados sobre el comercio electronico, se considera una de las herramientas
con mayor y numerosos beneficios a la economia vs las desventajas que pueda
ofrecer, ventajas tan representativas como el reducir costos en cuanto a
intermediacion y costos operativos, asi como comercio hacia y desde otros paises,
mayor accesibilidad a la poblacién, comunicacion directa entre el cliente y el
proveedor, cercania, mercadeo electrénico con bajos costos de implementacion,

mayor cobertura y reduccion de inventarios,

En contraste, podemos observar como desventajas representativas el temor
a realizar algun tipo de transaccion - pago por internet, asi como la visualizacién

del producto o conocimiento fisico de este.

El amplio listado de ventajas observadas, asi como la tendencia y
penetracion del internet tanto a nivel mundial como en Colombia, traza una ruta
bastante prometedora, una gran autopista con mucho tramo por recorrer, que
conduce al cumplimiento de las metas fijadas, mejoras tanto al interior como al
exterior de cada empresa, asi como propuestas de avance en toda la cadena

logistica, distribucién, venta, comercializacion y servicio.
Comercio Electrénico de Exportextil

Recuérdese que se indicO6 como Exportextil produce unas 29.000 uds
mensuales y sus ventas en este afio 2016 han sido promedio mes de $40 millones
de pesos, realizadas en los canales de comercializacion tradicional como venta
directa informal a puntos de venta del sector, distribuidores y mayoristas, sin
ventas, transacciones ni ingreso alguno por el comercio electrénico, pese a
desarrollar su pagina Web en Enero 2016 con la posibilidad al consumidor o
cliente de hacer su compra en linea por la plataforma Payu con medio de pago
tarjeta de crédito, transferencia bancaria, medios de pago locales y efectivo, pero
sin movimiento comercial, no se ha tenido acercamiento con algun posible cliente,
adicional y desde la fecha de creacion de la empresa Octubre de 2015, se

implantaron las redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram de igual forma



sin algun resultado de indole comercial transaccional, ni beneficios significativos

en namero de contactos y seguidores.

El diagnéstico que presenta la empresa es preocupante si se tiene en
cuenta que su portal es mas de tipo informativo que funcional en pro de aportar al
area comercial, promocional, este factor impide la potencializacion de sus

productos y lineas.

Ahora es oportuno hacer una revision de la péagina actual Web de
Exportextil S.A.: www.klere.com.co, asi como a las redes sociales y sus beneficios

y estrategias comerciales alli contenidas.
Pagina web:

Disefio llamativo frente a imagenes de producto y colores, con informacion
clara y detallada de empresa, accesorios, categorias y lineas de producto, algunas
ofertas y proceso de creacion de cuenta, sin embargo gran parte de la informacién
podria estar enmarcada en un link de inicio dando paso a imagenes y textos que
vinculen en mayor medida a los visitantes y clientes potenciales a gestionar su
compra, adquisicion de producto o solicitud de informacion para cierre de venta,
profundizando caracteristicas de producto, precio y entrega, aclarando vy
despejando dudas asi como motivando al cliente para realizar efectivas
transacciones, cubriendo sus expectativas, encontrando no tan facilmente y no
muy claro un link con la opcién de compra al carrito, en forma plana y poco

atractiva.

Adicional se puede mejorar la interaccion con el cliente, activando
comentarios que reflejen sus opiniones, comparar y observar como otros
consumidores perciben el producto, ventajas y servicio, aportar de ser posible
imagenes, presencia de video y casos de éxito frente a compra y utilizacion,

manteniendo la atencion de los visitantes.

Habria que decir también, que la facilidad para que sea encontrado en los

principales buscadores es relevante para cualquier tipo de producto y su pagina



web, lo cual no sucede con Klere.com.co, siendo preciso que contenga dicha
pagina palabras claves que enmarquen el producto, palabras con mayores y
efectivas busquedas, inclusién de estas palabras a lo largo del sitio web, cuerpo
de la pagina, imagenes, textos y demas, notandose de paso, como esto si sucede
con la competencia Ritchi S.A.S. en lineas de producto similares como medias y

prendas control.

No estaria de mas traer a colacién, las buenas practicas realizadas por las
paginas web de algunas de las empresas lideres en el sector segun lo indica
Sanabria D, Torres L y Lopez L (2016), como Dafity, Exito.com, Linio entre otras,
donde ejemplo: Dafity motiva al visitante a registrarse recibiendo un beneficio de
entrada de un bono para su primera compra y resalta en primer plano las ofertas
mas representativas como gancho comercial, manteniendo cautivos a sus
visitantes y resaltando en uno de sus textos la ventaja de comprar “moda sin filas
ni espera”; de igual forma Exito.com con una propuesta clara de productos, tema
visual consistente y conexion emocional y llamativa para cada visitante,
exponiendo las ofertas y promociones vigentes, catalogos atrayentes por categoria
hogar, moda, tecno, gran consumo entre otros con navegacion rapida y detallada,
zoom a cada producto y referencia, precios claros y promocionados; ademas de
estos dos ejemplos, podemos citar a Linio, quienes apoyados en su
posicionamiento de marca, vinculan al visitante con un ranking de productos mas
vendidos en tecnologia, moda, tendencias, categorias populares, precios
ofertados especificando el precio normal y el precio de promocion, asi como
fidelizan al cliente con un marketing dirigido de informacion oportuna y anticipada

frente a lanzamientos y descuentos.

Bien, pareciera por todo lo anterior que se puede mejorar frente al tema de la
pagina web Klere.com.co, con amplias oportunidades y desarrollos enfocados al
cliente y su compra efectiva, generando valor, afinidad, filiacién y confianza con el

consumidor.

Examinemos ahora la utilizacion y ejecucion de las redes sociales que Exportextil

tiene activas, como Facebook e Instagram.



Redes sociales

La primera red social a la que se vinculdé Exportextil S.A. fue Facebook
desde la fecha de creacion de la empresa, Octubre de 2015, con una
comunicacién béasica y pertinente para ser el comienzo de la actividad comercial y

generacion de contactos que hicieran clic con el producto.

El usuario es Klere disefios para ti, con informacion de contacto basica
como teléfono, nombre de la empresa, correo y pagina web, asi como un corto
listado de los productos, pero con falencias marcadas como no estar incluidos
nombres de personas contacto, directores de la marca, direccién o ubicacion de la
empresa, asi como detalle de los productos y lineas ofrecidas a los clientes,
ofertas y promociones comerciales y dindmicas atractivas al mercado objetivo de

la marca.

Se resalta que en esta red, toda la informacion relevante para que la
empresa sea conocida y publica, es bienvenida, puesto que este es el principal

objetivo al vincularse a estas plataformas.

Adicional el mantener bien informado y actualizado al cliente, con el portafolio de
producto y fotografias claves dard una mayor posibilidad de que este toma la

decision de compra o entre en contacto para una venta efectiva.

Ahora bien, otra de las redes sociales donde esta Exportextii S.A. es
Instagram, el usuario es @Klere.fashion, cuenta a Noviembre de 2016 con 56
seguidores y 174 seguidos donde se tiene una corta informacion y fotografias

poco relevantes y atractivas para cautivar al cliente y consumidor final.

Es aconsejable agregar datos como nombre persona contacto, lineas de
producto, que es y a que se dedica Exportextil S.A., fotos de producto interesantes
y llamativas, catalogo de temporada, asi como estrategia comercial que agregue
valor a los productos e incentive al cliente a seguir la marca y contactar para su

compra.



Interactuar con el cliente es muy importante, grato y significativo para él, si
algun consumidor comenta alguna foto, es clave devolver el comentario

agradeciendo su participacion.

De lo anterior se desprende que Exportextil en sus redes sociales y pagina
Web, realiza una propuesta mas de tipo informativo a sus clientes, no potencializa
y enfoca sus plataformas hacia una transaccion efectiva del cliente, seguidor o
visitante, asi como no presenta participacion en otras alternativas de comercio

electrénico como Groupon, Cuponatic, Cuponidad, entre otros.

CONCLUSIONES

Lo que se acaba de observar conduce a inferir que, actualmente Exportextil
utiliza la Web mas para informar a los clientes sobre la compafiia, sus productos,
tanto mediante comunicaciones internas como con proveedores, distribuidores
informales, clientes, otras empresas y posibles consumidores. Sin embargo, la
naturaleza y posibilidades de la red, propone también beneficios adicionales que
pueden conducir a mejorar y aumentar las ventas, aumentar la oferta de los

productos, afianzar las relaciones con los clientes y consumidores.

Esta empresa debe entrar en la dinamica del comercio en la nube lo cual
implica modificar su informacién y generar estrategias comerciales que motiven e

induzcan a la decision de compra.

Todo lo dicho explica porque una empresa pequefia como Exportextil S.A.S
no ha obtenido resultado ni ingreso alguno por el canal mencionado comercio
electronico, teniendo una falencia marcada en cada una de las plataformas que
maneja como opcion al cliente o consumidor de los productos de la compafia que
los busca por internet, pagina web y redes sociales, al no enfocar
estratégicamente estas plataformas hacia una transaccion efectiva, por el contrario

solo incluyendo y dando mayor relevancia a datos de tipo informativo, datos que si



bien son importantes para el cliente, se pueden complementar o potencializar con
opciones como propuestas comerciales, ofertas llamativas y valores agregados al

cliente para su compra.

Buscando en cada opcion motivar la decision de compra del cliente, se
mencionaran algunas alternativas como, en el caso de la pagina Web se estima
podria Exportextil S.A.S hacer mas llamativa la pagina inicial y en esta dar mayor
exposicibn a ofertas representativas periddicas y diferenciadoras de la
competencia, que cautiven al visitante en el menor tiempo posible, evitando que
busque otras paginas web, adicional a dichas ofertas y promociones comerciales,
uno de los principales objetivos es que el visitante se convierta en cliente, se
fidelice con la marca y haga recompra y visita con mayor frecuencia, siendo
importante su matricula y/o afiliacién, con sus datos de contacto e informacion util
para realizar un marketing dirigido y focalizado, siendo por tanto buena opcién un
incentivo de tipo valor agregado, extra contenido, descuento, bono para proxima

compra entre otros, sujeto a su afiliacion.

Por otra parte en las redes sociales es importante aprovechar la
penetracion en la poblacion y que la empresa, marca y productos se hagan mas
visibles, publicas y llamativas para los visitantes y seguidores, por lo que es
insustituible informacién como nombres de personas contacto, directores de la
marca, direccion o ubicacion de la empresa, asi como detalle de los productos y
lineas ofrecidas a los clientes, alternativas y variedad en las referencias incluidas,
ofertas y promociones comerciales y dinadmicas atractivas al mercado objetivo de
la marca, sumado a la estrategia también mencionada en la pagina web de valor
agregado, extra contenido, descuento, bono para proxima compra entre otros,
sujeto y condicionado a su afiliacion, que provea la informacibn como insumo
necesario determinando caracteristicas como: estilo de Vida que permita
establecer la clase de productos que seleccionara el consumidor con base en sus
gustos y preferencias, motivaciones o estimulos que incentivan a una persona
para realizar cualquier accion, impulsos, voluntad e interés que deriven a

convertirse en este caso en cliente y consumidor, personalidad, sentimientos y



emociones ligados al comportamiento, pensamientos, actitudes, habitos y
conductas propias, valores enfocado a cualidades o atributos que el consumidor le
atribuya a cada objeto, creencias, experiencias de vida, percepcion, informacion
del entorno y aprendizajes relevantes para el consumidor y puestos a favor de la

marca y cada una de las lineas de Exportextil S.A.S.

Esta informacion también es importante para definir los perfiles del mercado
objetivo y clientes potenciales, tratando de enmarcar de alguna manera las
caracteristicas de los consumidores como tradicionales, contemporaneos,
Vanguardista o de moda, modernos y osados, direccionando, segmentando y
atendiendo cada perfil de la manera mas acertada, estratégica y eficiente segun

sus particularidades.

Finalmente se resalta que debe existir un seguimiento constante,
actualizacion tecnolégica, mantenimiento continuo para estas plataformas, el
hecho de interactuar con los visitantes, seguidores, clientes y consumidores es
muy representativo, respondiendo a sus comentarios y observaciones, despejando
sus dudas e inquietudes, atendiendo en la media de lo posible sus quejas,
peticiones y reclamos, asi como y tal vez lo mas importante agradeciendo sus
publicaciones, fotografias, videos, tiempo y opiniones, dandole la importancia que
se merece y haciéndolo sentir valorado, significativo y relevante para la empresa;
un personal asignado a esta tarea, que mejore y potencialice las opciones tenidas,
que integre nuevas alternativas como las mencionadas de cupones u otras redes
sociales, es tan importante como indispensable si se quiere tener resultados y
aprovechar las grandes posibilidades, crecimiento y futuro que se observaba del

comercio electronico en Colombia y el mundo.
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