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Introduccion

La revolucion digital, marcada por avances tecnolégicos vertiginosos, ha modificado de manera
fundamental la dindmica operativa y las interacciones entre las organizaciones y sus clientes (Lazo,
2016). Este cambio radical se manifiesta de manera significativa en el ambito del comercio
electrénico, el cual se ha consolidado como uno de los principales impulsores de esta
transformacion digital. Este fendmeno no solo desafia, sino que redefine los paradigmas
establecidos, dando forma a un nuevo panorama econémico global.

El comercio electrénico, o e-commerce, se erige como la piedra angular de esta revolucion,
permitiendo a las empresas expandir sus operaciones de manera virtual y llegar a audiencias
globales de manera mas eficiente que nunca (Millan, 2024). La eliminacion de barreras geogréaficas
y la posibilidad de realizar transacciones en cualquier momento del dia han roto esquemas
preexistentes, proporcionando a las empresas la capacidad de reinventar sus estrategias de mercado.
Ademas, el comercio electrénico no solo se trata de la adquisicion de productos en linea, sino que
también abarca aspectos cruciales como la personalizacion de la experiencia del cliente, la analitica
de datos avanzada y la inteligencia artificial aplicada al comercio. Estos elementos no solo
optimizan la eficiencia operativa, sino que también ofrecen a los consumidores una experiencia
mas enriquecedora y adaptada a sus necesidades individuales.

El presente estudio confirma el impacto positivo de la implementacion del comercio electronico
en diversas organizaciones de Colombia. A medida que la digitalizacion avanza a pasos
agigantados, estas empresas se ven confrontadas con la necesidad imperante de adaptarse a un
entorno empresarial cada vez més digitalizado. La adopcion de estrategias de comercio electrénico
no solo implica una transformacién tecnoldgica, sino que también influye en la estructura
organizacional, los procesos internos y, en ultima instancia, en la forma en que estas empresas

interacttan con sus clientes y competidores.



A través de un analisis de informacion a actores claves de diversos sectores econémicos, se
examind como estas empresas han abordado los desafios y aprovechado las oportunidades
presentadas por el comercio electronico. Desde la implementacion de plataformas de venta en linea
hasta la optimizacion de cadenas de suministro y la mejora de la experiencia del cliente. Este
estudio evidencia la integracion del comercio electronico en el tejido empresarial colombiano y las

excelentes repercusiones que tiene el mismo.

1. Planteamiento del Problema

En Colombia, se reconoce al comercio electronico o ecommerce como un elemento estratégico
de gran relevancia para las empresas y la economia nacional (Asociacion Bancaria de Entidades
Financieras de Colombia [Asobancaria], 2019). La revolucién tecnoldgica, impulsada por factores
como la expansion del internet, la adopcion de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC), ha propiciado el progreso de nuevas actividades, la digitalizacion de procesos
y la exploracion de segmentos de mercado inexplorados. En este escenario, las operaciones
comerciales han migrado al ambito digital a través del ecommerce, involucrando transacciones de
compra y venta de productos (bienes/servicios) mediante plataformas electrénicas (Asobancaria,
2019).

Por otra parte, es esencial que las empresas partan del reconocimiento de que el comercio
electronico constituye una realidad consolidada (Camara Colombiana de Comercio Electronico
[CCCE], 2019). Este fendbmeno gana cada dia mas influencia y aceptacion entre los usuarios,

quienes lo perciben como una alternativa de compra significativa. En consecuencia, las empresas



deben adaptarse a esta dindmica, respondiendo de manera proactiva a las necesidades y requisitos
del mercado digital, y fortalecer su presencia en él.

La rapida evolucién del comercio electrénico ha desencadenado una serie de transformaciones
en el entorno empresarial a nivel global, desafiando las practicas comerciales tradicionales y
generando un impacto significativo en la forma en que las empresas operan. En el contexto
especifico del sector organizacional en Colombia, estas transformaciones plantean desafios Unicos
y oportunidades estratégicas para las empresas que buscan mantenerse competitivas en un entorno
empresarial cada vez mas digitalizado.

El sector organizacional, con sus caracteristicas distintivas y diversidad de industrias, se
enfrenta a la necesidad imperante de adaptarse a las demandas de un mercado en constante cambio.
La incursion en el comercio electrénico implica no solo la adopcién de nuevas tecnologias, sino
también la reconfiguracién de procesos internos, estructuras organizacionales y estrategias
comerciales. La falta de una comprension completa de como estas organizaciones en Colombia
estan abordando este cambio y como afecta sus operaciones y resultados financieros constituye un

nuevo campo de estudio de las investigaciones actuales.

2. Objetivo General

e Analizar el impacto del comercio electrénico en las estrategias comerciales, operaciones
internas y resultados de organizaciones con presencia en Colombia, con el fin de comprender

el impacto asociado a la adopcion de esta tecnologia en el entorno empresarial colombiano.



3.1 Objetivos Especificos

Investigar como la implementacion del comercio electronico ha impactado las operaciones
internas de las empresas, examinando cambios en sus ventas, la cadena de suministro y los
procesos logisticos como resultado de esta implementacién tecnoldgica.

Analizar los efectos del comercio electronico en la experiencia del cliente, explorando como
las empresas gestionan la interaccion digital y la personalizacién de servicios en el entorno en
linea.

Identificar las estrategias y practicas exitosas implementadas por las empresas para superar los
desafios asociados con la adopcién del comercio electrdnico, proporcionando recomendaciones
practicas para otras organizaciones que estén considerando o atravesando un proceso similar

de transformacion digital.

3. Marco Teodrico

3.1 Comercio electrénico

El comercio electronico, también conocido como ecommerce, representa una manifestacion
de la transformacion digital que ha revolucionado la forma en que las organizaciones operan y
las interacciones comerciales se desarrollan. Esta introduccion tiene como objetivo esbozar el
concepto del comercio electrénico y su evolucion a lo largo del tiempo, destacando las
tecnologias y plataformas que han sido pilares fundamentales en su desarrollo.

El comercio electronico se define como la actividad comercial que se lleva a cabo a través
de medios electrdnicos, principalmente el Internet (Suarez, 2020). Su evolucion ha tenido una

trayectoria fascinante, marcada por avances tecnoldgicos que han transformado radicalmente



la manera en gue los negocios se conducen y los consumidores acceden a bienes y servicios.
Desde sus primeros dias centrados en la transmision de datos electronicos hasta la sofisticacion
actual de las transacciones en linea, el comercio electronico ha experimentado una
metamorfosis significativa.

A partir de la segunda mitad de la década de los noventa, cuando se comenzo a discutir
sobre el comercio electronico a nivel mundial, su definicién ha experimentado cambios en
consonancia con las nuevas dinamicas econdmicas y tecnoldgicas. Ademas, los organismos
internacionales han abordado este concepto con matices particulares; en ciertos casos, se ha
sefialado que este término se encuentra englobado dentro de uno mas amplio denominado
comercio digital.

Segun el documento del Consejo Nacional de Politica Econémicay Social [CONPES] 4012
de 2020 (Politica Nacional de Comercio Electronico) y tomando la definicion de la
Organizacién para la Cooperaciéon y Desarrollo Econémico [OCDE] (2020), el comercio
electronico "es la venta o la compra de bienes o servicios, realizadas mediante redes
informéticas a través de métodos especificamente disefiados con el propdsito de recibir o
procesar pedidos, independientemente de si el pago y la entrega de los bienes o servicios
ocurren en linea" (p.8).

Segun Torres Castafieda y Guerra Zavala (2012), el comercio electronico implica la
realizacion de transacciones comerciales de manera electronica, abarcando cualquier actividad
en la cual empresas y consumidores interactlan y realizan negocios a través de medios
electronicos. Por otro lado, Sanabria Diaz et al., (2016) lo definen como cualquier forma de
transaccion comercial donde las partes interactian electronicamente, prescindiendo del
contacto fisico directo, especialmente aplicado a la compra y venta de informacion, productos

y servicios a través de internet.



Oropeza (2018) destaca la distincion entre el comercio tradicional y el electrénico,
seflalando que el primero implica relaciones comerciales interpersonales, mientras que el
segundo estd mediado por elementos tecnoldgicos en la actividad econémico-comercial, con
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) desempefiando un papel crucial en
las negociaciones.

Corrales Liévano y Gil Herrera (2018) resaltan el papel de las tecnologias de informacién
y comunicacion (TIC) como impulsores del comercio electrénico, especialmente en la compra
y venta de productos y/o servicios, con implicaciones estrictamente corporativas. Asi mismo,
Calvillo (2019) define el comercio electronico como la compra en linea, y sugiere que el futuro
del comercio reside en la coexistencia entre los canales tradicionales y electrénicos, asi como
en las diversas modalidades que surgen gracias a la tecnologia para mejorar la experiencia de

compra del consumidor.

3.2 E-business

En el dindmico panorama empresarial actual, es imperativo comprender la distincion
fundamental entre ebusiness y ecommerce, dos términos que, aunque relacionados, delinean
esferas especificas de la actividad empresarial digital. La diferenciacion entre ambos no solo
es sutil, sino también crucial para las empresas que buscan optimizar sus operaciones en el

entorno digital.

4.2.1 ECommerce: Transacciones en el Mundo Virtual
El E-commerce se concentra en las interacciones comerciales que tienen lugar en el mundo

virtual, abarcando procesos que van desde la promocién y ventas hasta la entrega de productos y



la gestion de la lealtad del consumidor. Este enfoque se dirige principalmente a transacciones con
consumidores y proveedores, dando forma a la experiencia de compra en linea y las operaciones

relacionadas con la cadena de suministro (Carrion Gonzalez, 2020).

4.2.2 EBusiness: Integracion Completa de Procesos

En cambio, e-business trasciende el ambito del e-commerce al incluir una gama mas amplia
de procesos internos y externos. No se limita simplemente a las transacciones, sino que aborda la
totalidad de la cadena de valor empresarial. Desde la produccion y la gestion de inventarios hasta
el desarrollo de productos, la administracion del riesgo, las estrategias empresariales y las

negociaciones basadas en la conectividad de Internet, Intranet y Extranet (Meier y Stormer, 2009)

4.2.3 Infraestructura Tecnologica y Cadenas de Valor

Ambos e-commerce y e-business comparten una infraestructura tecnolégica coman, que
incluye bases de datos, servidores de aplicaciones, herramientas de seguridad y sistemas legales.
No obstante, la verdadera diferenciacion radica en que el e-business va mas alla de las transacciones
externas para abordar la creacion de nuevas cadenas de valor tanto dentro de la empresa como en
sus relaciones con consumidores y proveedores.

En conclusion, mientras que el e-commerce se centra en las transacciones virtuales, el e-
business abarca la totalidad de los procesos empresariales, internos y externos. Ambos son pilares
fundamentales en la era digital, delineando el camino hacia una integracion mas completa y

eficiente de la tecnologia en el tejido empresarial contemporaneo.



4.3 Tipos de Comercio Electronico
El comercio electronico, en su evolucion y expansion, ha dado lugar a diversas formas
adaptadas a distintos contextos y necesidades comerciales. A continuacion, se profundizara en las

categorias fundamentales del comercio electronico:

4.3.1 B2B (Business-to-Business)

En este tipo de comercio electrdnico, las transacciones tienen lugar entre empresas. Es decir,
una empresa vende productos o servicios directamente a otra empresa. Este modelo es comun en
entornos empresariales donde se requieren grandes volimenes de productos o servicios para
mantener operaciones comerciales (Roces, 2005). Las plataformas B2B suelen estar disefiadas para
satisfacer las necesidades especificas de las empresas, como la gestion eficiente de pedidos a
granel, la personalizacion de productos segun requisitos comerciales y la optimizacion de procesos

logisticos.

4.3.2 B2C (Business-to-Consumer)

El modelo B2C implica interacciones comerciales directas entre las empresas y los
consumidores finales. Es el tipo de comercio electrénico mas comun en la venta al por menor en
linea, donde las empresas ofrecen productos o servicios directamente a los consumidores a través
de plataformas digitales.

Las tiendas en linea, los sitios web de comercio electronico y las aplicaciones moviles son
ejemplos de canales utilizados en el modelo B2C. La experiencia del usuario y la satisfaccion del

cliente son aspectos criticos en este tipo de transacciones. (Roces, 2005)



4.3.3 C2C (Consumer-to-Consumer)

En el comercio electronico C2C, las transacciones tienen lugar directamente entre
consumidores. Este modelo se facilita a menudo a través de plataformas en linea que actian como
intermediarios, proporcionando un espacio donde los consumidores pueden comprar y vender entre
si. Algunos ejemplos de plataformas C2C incluyen sitios de subastas en linea, mercados de segunda
mano y plataformas de intercambio. Estas plataformas no solo conectan a compradores y
vendedores, sino que también brindan herramientas para garantizar la seguridad de las
transacciones y la confianza entre las partes involucradas.

En resumen, la clasificacion de los tipos de comercio electronico en B2B, B2C y C2C ofrece
un marco conceptual esencial para entender las dinamicas comerciales contemporaneas. Cada
modelo aborda diferentes aspectos del intercambio comercial digital, desde relaciones
empresariales hasta transacciones directas entre consumidores, contribuyendo asi a la diversidad y
complejidad del panorama del comercio electronico actual.

De acuerdo con la OCDE (2020) y la Comision de Regulacion de Comunicaciones [CRC]
(2017), la tipologia de comercio electrénico se ha mantenido a lo largo del siglo XXI. EI segmento
de mayor representacion es B2B obteniendo el 90% del valor de las ventas. El 10% restante lo

conforman los segmentos B2C, B2G y C2C.

4.4 Analisis de tendencias y estadisticas de la industria del comercio electrénico en
Latinoamérica

El comercio electrénico en Latinoamérica ha experimentado un crecimiento sostenido en
los dltimos afios, impulsado en parte por la adopcion tecnoldgica y el aumento en la conectividad.

En 2023, la region registré un incremento del 14% en las ventas en linea, destacando a México



como el mercado méas dinamico con un crecimiento del 24%, seguido de Colombia y Brasil con
12% y 0.5% respectivamente. Esta expansion es reflejo de la creciente digitalizacion y el acceso a
internet, con mas de 82% de penetracion en Sudamérica, lo que ha permitido a mas consumidores

participar en el comercio digital (BlackStats, 2023)

A pesar de su crecimiento, el comercio electronico en la region enfrenta diversos retos que
limitan su expansion. Entre los desafios mas significativos se encuentran la infraestructura
deficiente en términos de transporte y logistica, lo que afecta la puntualidad en las entregas y la
satisfaccion del cliente. Ademas, la congestion vehicular en ciudades como Lima, Ciudad de
México y Bogota incrementa los costos y tiempos de distribucion. Este escenario impacta de
manera directa en la experiencia del consumidor, ya que la rapidez en las entregas es uno de los

principales factores que impulsan las compras en linea en la region (BlackStats, 2023)

Otro de los obstaculos importantes es la seguridad cibernética. América Latina ha
experimentado un aumento en los ataques cibernéticos, siendo el sector del comercio electrénico
uno de los méas vulnerables. La falta de una infraestructura robusta y la baja adopcién de soluciones
de ciberseguridad representan amenazas constantes para las empresas que buscan digitalizar sus
operaciones (BlackStats, 2023).

De cara al 2024, se espera que Latinoamérica continle siendo una de las regiones con mayor
crecimiento en ventas online, con proyecciones que sitian la participacion del ecommerce en el
20% del total de las ventas minoristas. Factores como la implementacion de politicas monetarias
orientadas a la reduccion de tasas de interés y la adopcion de tecnologias como la inteligencia

artificial y la logistica multicourier seran clave para optimizar los costos y mejorar la experiencia



del cliente. Se prevé que estas innovaciones permitan a la region superar algunos de los obstaculos

que hasta ahora han frenado su desarrollo (BlackStats, 2023)

4.5 Impacto del Comercio electrénico en la economia colombiana

El crecimiento del comercio electronico en Colombia ha marcado una transformacion
significativa en la economia del pais. Los datos mas recientes revelan un cambio notorio en las
preferencias de los consumidores, con un incremento sustancial en las transacciones en linea. Este
fendmeno se traduce en una clara indicacion de la creciente aceptacion del comercio electrénico
en el mercado colombiano. De acuerdo con las estadisticas de Statista (2022), en un pais con 51
millones de habitantes, aproximadamente 37,5 millones tenian acceso a Internet en julio de 2022.
Resulta sorprendente que, a pesar de la magnitud de la poblacion conectada, mas del 50% de los
internautas realizaron compras en linea semanalmente en el mismo afio.

Colombia ha emergido como un lider destacado en el comercio electrénico en América
Latina, posicionandose como el tercer mercado en linea de la region (Statista, 2022). En
consonancia con este crecimiento, la Camara Colombiana de Comercio Electronico informé que
las ventas en linea alcanzaron los 55,2 billones de pesos en 2022, con un crecimiento del 38,4 %
en comparacion con 2021. Estas cifras subrayan no solo el impacto econémico tangible sino
también la rapida expansién de la presencia del comercio electrénico en la vida cotidiana de los
colombianos.

Al examinar las tendencias para el futuro, las proyecciones para el comercio electrénico en
2023 son igualmente prometedoras, aunque con algunas perspectivas divergentes. Durante el
primer trimestre de 2023, las ventas en linea en Colombia ascendieron a 15 billones de pesos, segun

el informe trimestral de la CCCE (2023). Este analisis especializado indica un crecimiento del



mercado de comercio electronico colombiano del 30% en 2023, proyectando alcanzar los US$42
mil millones, y anticipa un crecimiento anual compuesto del 27 % entre 2023 y 2026, con un
volumen previsto de US$87 mil millones para finales de 2026. Estas divergencias revelan la
dinamicay la incertidumbre inherentes al entorno econémico, mientras que subrayan la resistencia

y el potencial expansivo continuo del comercio electronico en Colombia.

4.5.1 Contexto del Impacto del Comercio Electronico en Colombia

El comercio electronico ha sido uno de los sectores de mas rapido crecimiento en la economia
colombiana, con un incremento del 24% en ventas online durante el Gltimo afio, lo que refleja un
acelerado cambio en los habitos de consumo de los colombianos. Este crecimiento se ve reflejado
en un aumento de consumidores digitales del 30%, alcanzando un total de mas de 20 millones de
consumidores activos mensualmente en diversas plataformas de e-commerce para el afio 2023
(Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023). Esta expansion ha sido
impulsada significativamente por la adopcion de politicas que promueven la digitalizacién de las
empresas y por programas gubernamentales que incentivan la inclusion digital en todas las regiones
del pais (Camara Colombiana de Comercio Electronico, 2023).

El Cyberlunes y otros eventos similares han establecido récords de ventas afio tras afio,
indicando no solo una aceptacién del comercio electronico sino también una preferencia creciente
por esta modalidad de compra debido a la conveniencia, variedad de productos y competitividad
en precios que ofrece en comparacion con el comercio tradicional.

- Impacto Operativo y Logistico

La adopcidén del comercio electrénico ha revolucionado la forma en que las empresas operan,
desde la gestion de inventarios hasta la logistica de entrega. Empresas reportan una reduccion del

15% en costos logisticos y un incremento del 25% en eficiencia operativa, gracias a la



implementacion de tecnologias avanzadas como la robdética en almacenes y sistemas de gestion de
inventarios basados en IA. Ademas, la capacidad de analizar grandes volimenes de datos en tiempo
real permite a las empresas responder de manera més efectiva a las fluctuaciones del mercado,
adaptando sus estrategias logisticas para maximizar la eficiencia.

- Influencia en la Economia General

El impacto econdmico del comercio electrénico se extiende méas alla de las ventas directas,
influenciando positivamente el PIB nacional con un aporte del 3.5% y fomentando un entorno
propicio para la creacion de nuevos negocios y la expansion de los existentes. La creacion de més
de 50,000 empleos directos en el sector en los Gltimos cinco afios destaca el rol del e-commerce
como motor de empleabilidad en Colombia (Banco de la Republica, 2023). Asimismo, la inversion
extranjera en el sector tecnoldgico del pais ha visto un incremento notable, con empresas
internacionales estableciendo operaciones locales para aprovechar el creciente mercado digital
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2023).

- Adopcion Tecnoldgica y Transformacion Digital

La transformacion digital impulsada por el e-commerce no solo ha permitido a las empresas
colombianas expandir sus mercados sino también mejorar sus procesos internos y la interaccion
con los clientes. Se estima que el 60% de las empresas han adoptado tecnologias digitales en el
ualtimo afo, lo que les ha permitido mejorar su competitividad global (Foro Econémico Mundial,
2023). La inversion en tecnologias digitales por parte de las empresas ha aumentado un 40%
anualmente, reflejando un compromiso continuo con la innovacién y la mejora de la experiencia

del cliente (Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo, 2023).



4.6 Tendencias emergentes en el Comercio electronico colombiano

El panorama del comercio electronico en Colombia esté intrinsecamente ligado a la evolucion
constante de las tendencias tecnoldgicas y de mercado. Explorar las tendencias emergentes se
convierte en un ejercicio crucial para anticipar y comprender los cambios que impactaran la

industria en el futuro cercano.

4.6.1 Inteligencia Artificial y Personalizacion

La implementacién de la inteligencia artificial (1A) se presenta como una tendencia clave,
proporcionando capacidades avanzadas de analisis de datos y personalizacion de experiencias para
los consumidores. La capacidad de ofrecer recomendaciones personalizadas y experiencias de
compra adaptadas a las preferencias individuales se perfila como un diferenciador competitivo.
Esta implementacidn se manifiesta como una tendencia clave que esta transformando radicalmente
el panorama del comercio electronico. Este avance tecnoldgico no solo se limita a la capacidad de
procesamiento de datos, sino que también ofrece capacidades avanzadas de anélisis y
personalizacion de experiencias para los consumidores (Sanchez, 2021).

En este nuevo paradigma, la capacidad de la inteligencia artificial para proporcionar
recomendaciones personalizadas se erige como un diferenciador competitivo fundamental. Las
plataformas de comercio electronico pueden utilizar algoritmos de aprendizaje automatico que
analizan los patrones de comportamiento de los usuarios, sus preferencias de compra y sus
interacciones pasadas para ofrecer sugerencias de productos altamente relevantes. Esto no solo
mejora la experiencia del usuario, sino que también aumenta las posibilidades de conversion al
anticipar y satisfacer las necesidades del consumidor de manera proactiva.

Ademas, la personalizacion de experiencias va mas alla de las simples recomendaciones de

productos. La inteligencia artificial permite la creacion de interfaces de usuario adaptativas, que se



ajustan dinamicamente segun las preferencias y comportamientos individuales. Esto se traduce en
interfaces mas intuitivas y atractivas, lo que mejora la retencion del usuario y fomenta la fidelidad
a lamarca. En dltima instancia, la integracion de la inteligencia artificial en el comercio electrénico
no solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también redefine la relacién entre las marcas y los
consumidores. La capacidad de ofrecer experiencias altamente personalizadas crea un lazo

emocional entre la marca y el cliente, estableciendo un terreno fértil para la lealtad a largo plazo.

4.6.2 Comercio Conversacional

La integracién de chatbots y asistentes virtuales en plataformas de comercio electronico se
incrementa, facilitando la interaccion en tiempo real con los clientes. Este enfoque de comercio
conversacional no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también agiliza los procesos de
compray atencion al cliente (Sharan, 2019).

La creciente integracion de estas herramientas en las plataformas de comercio electronico
marca un hito significativo en la evolucion del comercio digital. Este enfoque de comercio
conversacional redefine la interaccion entre las empresas y sus clientes, ofreciendo beneficios
sustanciales tanto en la experiencia del usuario como en la eficiencia operativa. La presencia de
chatbots y asistentes virtuales facilita la interaccidn en tiempo real con los clientes, proporcionando
respuestas instantaneas a consultas, brindando asesoramiento sobre productos y guiando a los
usuarios a lo largo de todo el proceso de compra. Esta inmediatez no solo mejora la satisfaccion
del cliente, sino que también acelera los procesos de toma de decisiones y compra, convirtiendo la
navegacion en una experiencia fluida y eficiente (Sharan, 2019).

Un aspecto clave de esta implementacion es la mejora de la atencidn al cliente. Los chatbots
pueden manejar consultas comunes y tareas rutinarias, liberando recursos humanos para abordar

cuestiones mas complejas y proporcionar un servicio mas personalizado cuando es necesario. Esto



no solo agiliza los tiempos de respuesta, sino que también contribuye a la disponibilidad 24/7,
asegurando que los clientes puedan obtener asistencia en cualquier momento, independientemente
de su ubicacion geogréfica o la hora del dia. Ademas, la implementacion de chatbots no se limita
solo al proceso de compra. También se extiende a la postventa, proporcionando seguimiento de
pedidos, brindando soporte técnico y recopilando comentarios de manera automatizada. Esto no
solo optimiza los procesos internos, sino que también fortalece la relacién continua entre la marca

y el cliente.

4.6.3 Sostenibilidad y Responsabilidad Social

La conciencia ambiental y social se ha convertido en un criterio decisivo para los
consumidores. Las empresas que adoptan practicas sostenibles y promueven la responsabilidad
social corporativa ganan ventaja, reflejando la creciente importancia de la ética y la sostenibilidad
en las decisiones de compra.

La conciencia ambiental y social se ha vuelto determinante también en las decisiones de
compra en el &ambito del comercio electronico. La preferencia de los consumidores se inclina hacia
empresas que adoptan practicas sostenibles y promueven la responsabilidad social corporativa. Las
marcas que comunican de manera transparente sus esfuerzos en sostenibilidad no solo generan
confianza, sino que también atraen a consumidores comprometidos con valores éticos. En el
comercio electrénico, la integracion de empaques eco amigables y la oferta de productos éticos son
estrategias que responden a la creciente demanda de opciones sostenibles por parte de los
consumidores. Este enfoque no solo contribuye al bienestar del planeta, sino que también fortalece
la relacion entre las empresas y sus clientes, marcando asi el camino hacia un comercio electronico

mas ético y sostenible.



4.6.4 Realidad Aumentada (RA) y Realidad Virtual (RV)

De acuerdo a Diaz de Cerio (2019), la incorporacion de tecnologias de RA y RV transforma
la experiencia de compra en linea al permitir a los consumidores visualizar productos de manera
mas realista antes de comprar. Esta innovacién no solo reduce la incertidumbre en la toma de
decisiones, sino que también impulsa la participacion y la retencion del cliente.

La integracién de estas tecnologias esta revolucionando la experiencia de compra en linea,
proporcionando a los consumidores la capacidad de visualizar productos de manera mas realista
antes de realizar una compra. Esta innovacion no solo aborda la incertidumbre asociada con las
compras en linea, sino que también eleva significativamente la participacion y retencion del cliente.
De esta manera se permite a los consumidores interactuar virtualmente con los productos, las
tecnologias de RA 'y RV, y crear una experiencia de compra mas personalizada, estableciendo asi
una conexion mas solida entre el cliente y la marca.

La implementacion de la Realidad Aumentada en el comercio electrénico ofrece a los
consumidores la capacidad de sobreponer digitalmente informacion detallada sobre productos en
sus entornos fisicos, proporcionando una comprension mas profunda de las caracteristicas y
funcionalidades. Por otro lado, la Realidad Virtual lleva la experiencia un paso mas alla al sumergir
a los consumidores en entornos virtuales, permitiéndoles explorar productos como si estuvieran
fisicamente presentes. Esta interactividad avanzada no solo mejora la confianza del cliente, sino
que también fomenta la exploracion y descubrimiento de productos de una manera completamente
nueva.

En un mundo donde la experiencia del cliente es un diferenciador clave, la adopcion de
tecnologias de RA'y RV en el comercio electrénico no solo se traduce en compras mas informadas,
sino que también establece una experiencia de usuario mas memorable y emocionante. La

capacidad de visualizar productos de manera realista antes de comprar no solo reduce las



devoluciones y aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también posiciona a las empresas en
la vanguardia de la innovacion, marcando un nuevo estandar en la evolucion continua del comercio

electrénico.

4.6.5 Nuevos Métodos de Pago y Fintech

El continuo avance de las tecnologias financieras (fintech) y la diversificacion de métodos
de pago contribuyen a la agilizacion y seguridad de las transacciones. La adopcién de billeteras
digitales, criptomonedas y métodos de pago sin contacto reflejan la necesidad de opciones flexibles
y seguras para los consumidores.

En el contexto del comercio electronico, estas innovaciones fintech desempefian un papel
crucial. Las billeteras digitales, por ejemplo, permiten a los consumidores almacenar de manera
segura la informacion de pago y realizar transacciones con rapidez y comodidad, agilizando el
proceso de compra en linea. Las criptomonedas, con su enfoque descentralizado y protocolos
criptograficos, ofrecen niveles adicionales de seguridad y privacidad en las transacciones digitales,
brindando a los consumidores una alternativa confiable y mas anénima.

Los métodos de pago sin contacto también han ganado terreno en el comercio electrdnico,
proporcionando una experiencia de compra fluida y segura. La capacidad de realizar pagos rapidos
simplemente tocando un dispositivo o utilizando tecnologias como NFC (Near Field
Communication) agrega conveniencia y reduce las barreras para los consumidores en entornos en

linea.

4.6.6 Adaptabilidad Empresarial e Innovacion Continua
La capacidad de las empresas colombianas para abrazar estas tendencias emergentes define

su trayectoria futura en el comercio electrénico. La adaptabilidad se convierte en un activo esencial,



ya que las empresas deben estar preparadas para integrar rapidamente nuevas tecnologias y ajustar
estrategias segun las demandas cambiantes del mercado.

En el &mbito del comercio electrénico, la capacidad de abarcar las tendencias emergentes
implica estar al tanto de desarrollos tecnolégicos como la inteligencia artificial, la realidad
aumentada, las fintech y métodos de pago innovadores. La adaptabilidad se traduce en la capacidad
de implementar estas tecnologias de manera efectiva para mejorar la experiencia del usuario,
optimizar operaciones y mantenerse a la par con las expectativas en constante evolucion de los
consumidores.

La rapida integracion de estas tendencias no solo mejora la posicién competitiva de las
empresas colombianas en el mercado global, sino que también les permite capitalizar
oportunidades emergentes. La capacidad de ajustar estrategias segun las dindmicas cambiantes del
mercado asegura que las empresas estén sintonizadas con las preferencias de los consumidores, lo
que es esencial en un entorno digital en constante transformacion.

En Gltima instancia, la adopcién proactiva de estas tendencias no solo define la trayectoria
futura de las empresas colombianas en el comercio electrénico, sino que también contribuye a la
construccién de un ecosistema empresarial mas dinamico y competitivo. Aquellas empresas que
demuestren una solida capacidad de adaptacion estaran mejor posicionadas para liderar la
evolucién continua del comercio electronico y satisfacer las demandas emergentes del mercado
colombiano y global.

La necesidad de innovacion continua se vuelve imperativa. Las empresas deben fomentar
una cultura de innovacién que promueva la experimentacion, la colaboracion y la bdsqueda
constante de mejoras. La agilidad para adaptarse a las cambiantes expectativas del consumidor y
aprovechar las oportunidades que surgen en el entorno digital se vuelve esencial para mantenerse

competitivas.



En conclusion, la exploracion y adopcidn proactiva de tendencias emergentes, junto con un
compromiso firme con la adaptabilidad y la innovacion continua, permitiran a las empresas
colombianas no solo sobrevivir en el dindmico entorno del comercio electronico, sino prosperar y

liderar en este emocionante paisaje digital.

5 Metodologia
La metodologia propuesta para llevar a cabo esta investigacion se fundamenta en 96 encuestas
dirigidas a profesionales que desempefian roles significativos en diversos sectores empresariales.
En particular, se implementé un enfoque de encuesta estructurada para recolectar datos,
eligiendo una muestra representativa compuesta principalmente por individuos pertenecientes al
sector retail. Dentro de este grupo, se destacan profesionales de reconocidas organizaciones como
Falabella, El Exito, entre otras, quienes desempefian roles significativos en la toma de decisiones

estratégicas de sus empresas.

Descripcion de la Muestra:

La muestra para este estudio sobre la adopcion del comercio electronico en organizaciones
colombianas se compuso exclusivamente de profesionales residentes en Bogota. Esta eleccion no
fue arbitraria, ya que Bogotd no solo es el centro neurdlgico de la actividad econémica y
empresarial de Colombia, sino que también concentra una significativa proporcion de
infraestructura tecnoldgica avanzada y talento especializado en el sector del comercio electrénico.

Caracteristicas Demogréficas

La muestra estuvo integrada por un total de 96 profesionales, incluyendo tanto hombres como
mujeres, con una amplia gama de edades y niveles de experiencia, reflejando la diversidad del

mercado laboral en la capital. Los encuestados ocupaban roles desde gerencia media hasta altos



ejecutivos, lo que proporciono una vision amplia y representativa de las practicas y percepciones
hacia el comercio electronico dentro de sus organizaciones.

Experiencia y Roles Profesionales

Los participantes seleccionados desempefiaban roles clave en sus respectivas empresas,
principalmente en sectores que incluyen, pero no se limitan a, retail y comercio de grandes
superficies. Esta variedad en los sectores de actividad permitié evaluar como la adopcién del
comercio electronico varia en funcion del tipo de servicio o producto ofrecido, asi como las
particularidades operativas y estratégicas de cada sector.

Distribucion y Seleccion de la Muestra

Dado que la investigacion se centro en Bogota, se consideraron tanto empresas ubicadas en el
centro de la ciudad como en areas mas periféricas, permitiendo comparar si la ubicacién dentro de
la misma urbe influye en la adopcion y eficacia del comercio electrénico. EI método de seleccidn
de los participantes fue a través de un muestreo por conveniencia, aprovechando redes
profesionales y contactos dentro de las industrias clave para asegurar una alta tasa de respuesta y

la relevancia de los datos recogidos.

En conjunto, estos andlisis generales indican que la implementacion del comercio electrénico
ha tenido un impacto positivo en las operaciones internas de las empresas, con mejoras en las
ventas, cambios significativos en la cadena de suministro y mejoras notables en los procesos
logisticos. Sin embargo, también revelan la existencia de desafios y variabilidades en la adopcién
y los impactos del comercio electronico en diferentes organizaciones, lo que subraya la importancia
de abordar las barreras especificas para maximizar los beneficios de esta transicion tecnoldgica.

A continuacion, se presentaran los resultados de las encuestas realizadas y el analisis

respectivo de cada respuesta orientado al objetivo que al que apuntan.



1. ¢Ha experimentado impactos positivos en los resultados comerciales y operacionales

debido a la implementacién del comercio electronico en su empresa?
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llustracion 1: Impacto del ecommerce en los resultados comerciales y operacionales

La mayoria de las personas pertenecientes a empresas (94,85%) han experimentado impactos
positivos en sus resultados comerciales y operacionales tras la implementacion del comercio
electrdnico, indicando una adopcion generalizada y exitosa de esta estrategia. Este alto porcentaje
sugiere una confianza general en el comercio electrénico como un componente beneficioso para
las operaciones comerciales. Sin embargo, el 5,15% que informa no haber experimentado
beneficios destaca la presencia de desafios o circunstancias que han impedido el éxito en algunas
empresas. A pesar de la tendencia positiva, existe la oportunidad para las empresas de mejorar
continuamente sus implementaciones de comercio electronico y optimizar los beneficios derivados
de esta estrategia, indicando la importancia estratégica del comercio electrénico en el panorama

empresarial.



2. ¢Suorganizacion ha experimentado cambios significativos en la cadena de suministro como

resultado de la implementacion del comercio electronico?
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llustracion 2: Cambios en la cadena de suministro por la implementacion del ecommerce

La gran mayoria de los individuos pertenecientes a organizaciones encuestadas
(88,66%) informa haber experimentado cambios sustanciales en su cadena de suministro
como consecuencia de laimplementacidn del comercio electronico. Este elevado porcentaje
refleja una tendencia generalizada hacia la transformacion de las operaciones logisticas,
indicando que la adopcion del comercio electronico ha tenido un impacto significativo en
la forma en que las organizaciones gestionan y ejecutan sus cadenas de suministro. Este
fendmeno puede estar relacionado con la necesidad de adaptarse a las nuevas demandas y
expectativas de los consumidores, asi como a la creciente importancia del comercio
electronico en el panorama empresarial actual.

A pesar de la clara tendencia positiva, el 11,34% de las organizaciones sefiala que
no ha experimentado cambios significativos en su cadena de suministro debido al comercio
electronico. Este grupo minoritario podria enfrentar obstaculos especificos, como
limitaciones tecnoldgicas, falta de recursos o condiciones de mercado particulares que han

dificultado la adaptacion de su cadena de suministro a las demandas del comercio



electronico. Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria esta aprovechando los
beneficios de la transformacion de la cadena de suministro, hay un segmento que aun
enfrenta desafios en la integracion efectiva del comercio electronico en sus operaciones
logisticas. En conjunto, estos hallazgos destacan la relevancia y la complejidad de la
relacion entre el comercio electrénico y la cadena de suministro en la dinamica empresarial

actual.

En relacién con los procesos logisticos, ¢ha observado mejoras notables desde la adopcion

del comercio electrénico?
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lustracion 3: Mejoras en los procesos logisticos por la adopcién del ecommerce

La mayoria de los encuestados (81,44%) reporta haber observado mejoras notables
en los procesos logisticos desde la adopcidn del comercio electrdnico, indicando un impacto
positivo en la eficienciay la gestion de la cadena de suministro. Este alto porcentaje sugiere
que el comercio electronico ha contribuido significativamente a la optimizacion de los
procesos logisticos, posiblemente a través de una mayor automatizacion, visibilidad y

coordinacioén en la cadena de suministro.



Aunque un 18,56% indica no haber observado mejoras, este grupo minoritario
podria enfrentar desafios especificos que limitan los beneficios del comercio electronico en
sus procesos logisticos. Estos desafios podrian incluir obstaculos tecnoldgicos, resistencia
al cambio o limitaciones en la infraestructura logistica. En conjunto, estos resultados
resaltan la importancia del comercio electronico como impulsor de mejoras en los procesos
logisticos, aunque también sefialan que algunas organizaciones enfrentan barreras para
aprovechar completamente estos beneficios. Este analisis subraya la variabilidad en la

adopcion y los impactos del comercio electrénico en los procesos logisticos empresariales.

¢Considera que la implementacion del comercio electrénico ha afectado positivamente la

agilidad operativa de su empresa?
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llustracion 4: Impacto del ecommerce sobre la agilidad operativa de las empresas

La pregunta sobre la percepcion de la afectacion de la agilidad operativa debido a la
implementacion del comercio electronico arroja resultados significativos. EI 83,51% de las
empresas encuestadas afirma que si ha experimentado un impacto positivo en la agilidad
operativa, destacando que el comercio electronico ha contribuido a una mayor flexibilidad

y eficiencia en sus operaciones. Esta respuesta sugiere que la transicion hacia el comercio



electronico ha permitido a estas empresas adaptarse mas rapidamente a cambios en la
demanda del mercado, optimizar procesos y responder con mayor agilidad a las
oportunidades y desafios comerciales.

Por otro lado, el 16,49% que indica no haber experimentado un impacto positivo en
la agilidad operativa plantea preguntas sobre las posibles barreras o desafios que algunas
empresas enfrentan al implementar el comercio electronico. Estas organizaciones podrian
estar lidiando con obstaculos como problemas de integracion tecnoldgica, resistencia
interna al cambio o falta de recursos para aprovechar completamente los beneficios de la
transicion al comercio electrénico.

En resumen, la mayoria de las empresas percibe que la implementacion del comercio
electrénico ha tenido un impacto positivo en la agilidad operativa, lo que sugiere una
adaptacion exitosa y una mejora en la capacidad de respuesta empresarial. Sin embargo, la
presencia de un segmento que no ha experimentado beneficios destaca la importancia de
abordar desafios especificos para maximizar los impactos positivos del comercio

electronico en la agilidad operativa.



5. ¢Cual considera que ha sido el logro mas significativo de su organizacion al ocasionado por

la implementacion exitosa del comercio electronico?
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llustracion 5: Logro mas significativo por la implementacion exitosa del comercio electronico

Los resultados de la encuesta revelan que el logro mas significativo derivado de la
implementacion exitosa del comercio electronico, segun la percepcion de las empresas
encuestadas, es el "Mejoramiento en la Logistica y Distribucion"”, con un notable 39,18% de las
respuestas. Esta cifra destaca la importancia que las organizaciones atribuyen a la optimizacion de
las operaciones logisticas como un impacto clave del comercio electronico. La mejora en la
eficiencia de la cadena de suministro y la distribucion se posiciona como un factor determinante,
sugiriendo que la transicion al comercio electronico ha fortalecido la capacidad de estas empresas
para gestionar de manera mas efectiva el flujo de productos.

Ademas, se observa que un significativo 38,14% de las respuestas resalta la "Adaptacion

Tecnologica” como un logro destacado. Esto indica que la implementacion del comercio



electronico ha permitido a las organizaciones modernizarse y alinearse con las Gltimas tecnologias,
influyendo positivamente en la eficiencia operativa y en la experiencia general del cliente.
Aunque la "Integracion con Sistemas Existentes™ fue citada por un 17,53%, y la "Seguridad de la
Informacion” por un 5,15%, estas areas, aunque menos destacadas, reflejan la atencion de las
empresas hacia la cohesion tecnoldgica y la importancia de garantizar la proteccion de datos en el
entorno del comercio electronico.

En resumen, los resultados subrayan que, para las empresas encuestadas, el logro mas
sobresaliente de la implementacion del comercio electrénico es la mejora en la logistica y
distribucidn, destacando la transformacion positiva en la gestidn operativa como resultado de esta

transicion tecnoldgica.

6. ¢Como calificaria la adquisicién y retencion de clientes después de implementar el

comercio electrénico?
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lustracion 6: Adquisicién y retencion de clientes con la implementacion del ecommerce

El analisis de las respuestas proporcionadas sugiere una evaluacion generalmente positiva
de la adquisicion y retencién de clientes después de la implementacion del comercio electrénico.
Un considerable 70,10% de las respuestas califica la situacion como "Buena”, indicando que la
mayoria de las empresas encuestadas ha experimentado un impacto positivo en la captacién y
retencion de clientes a raiz de la adopcion del comercio electronico. Este resultado sugiere que
estas empresas han logrado atraer y retener a sus clientes de manera efectiva mediante la
implementacion de estrategias de comercio electronico.

El 24,74% que califica la situacion como "Excelente" destaca que un segmento significativo
de las organizaciones encuestadas ha experimentado un impacto excepcionalmente positivo en la
adquisicion y retencién de clientes. Esto puede indicar la implementacion exitosa de estrategias
especificas que han llevado a un aumento sustancial en la base de clientes y su fidelizacion.

Aungue un 5,15% califica la situacion como "Regular”, la ausencia de respuestas que la
consideren "Mala" sugiere que, en general, las empresas encuestadas no perciben un impacto
negativo significativo en la adquisicidn y retencion de clientes después de implementar el comercio
electrdnico. Sin embargo, el grupo que califica la situacion como "Regular" podria sefialar areas
en las que algunas organizaciones necesitan mejorar para maximizar los beneficios del comercio
electronico en este aspecto.

En conjunto, estos resultados indican que la mayoria de las empresas ha experimentado mejoras
considerables en la adquisicion y retencion de clientes después de la implementacion del comercio
electronico, lo que respalda la idea de que esta estrategia ha contribuido positivamente a las

relaciones con los clientes.



7. ¢Haexperimentado su organizacidén un aumento en la personalizacion de la experiencia del

cliente como resultado de la implementacion del comercio electronico?

Ha
experimentad...

Hz logrado una
personalizac...

Ha rezlizado
esfusrzos, p...

Mo ha
implementada...

0% 10% 20% 30% 40% 50% &0% T0% S0% 0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~  RESPUESTAS -
* Ha experimentado una personzlizacidn significativa v altamente efectiva. 27,34 % 7
+ Halogrado una personalizacidon moderada que ha mejorado la experiencia del cliente. 37,1 % 35

+ Harezlizado esfuerzos, pero la personzlizacidn aln necesita mejoras sustanciales. 29,90 % jri=]

i

+ Mo haimplementado cambios significativos en la personalizacidn hasta el momente. 515 %

TOTAL a7

llustracion 7: Resultado de la personalizacion en la experiencia del cliente por la
implementacion del ecommerce

La evaluacion de la personalizacion de la experiencia del cliente después de la
implementacion del comercio electronico muestra resultados diversos. Un 27,84% indica haber
logrado una "personalizacién significativa y altamente efectiva”, mientras que un 37,11%
reporta una "personalizacion moderada". Por otro lado, un 29,90% reconoce que, aunque ha
habido esfuerzos, la "personalizacion ain necesita mejoras sustanciales™. Solo un 5,15% sefiala
gue su organizacion "no ha implementado cambios significativos en la personalizacién hasta el
momento". Estos resultados destacan la variedad de niveles de personalizacién alcanzados,
subrayando la importancia continua de adaptar las estrategias de personalizacion en el ambito

del comercio electronico para satisfacer las expectativas cambiantes de los clientes.



8.

¢Recomendaria la adopcion del comercio electrénico como una practica exitosa para

fomentar el customer centricity?

0% 10% 2095 0% 40% 0% &0%e To% 20% 20%  100%
OPCIOMES DE RESPUESTA ¥  RESPUESTAS o
* Si 295,21 % =
* Mo 3,09 % 3
TOTAL a7

llustracion 8: Fomento del Customer Centricity por la adopcion del ecommerce

La gran mayoria de las empresas encuestadas (96,91%) recomienda la adopcion del
comercio electrénico como una practica exitosa para fomentar el enfoque centrado en el
cliente, subrayando la percepcion generalizada de que el comercio electronico es esencial
para la creacion de experiencias personalizadas y centradas en el cliente. Este alto nivel de
recomendacion sugiere que las organizaciones consideran el comercio electronico como
una estrategia clave para fortalecer los vinculos con los clientes y elevar su nivel de
satisfaccion.

El pequefio porcentaje (3,09%) que no recomendaria la adopcién del comercio
electronico para fomentar el customer centricity podria indicar que algunas organizaciones
aun enfrentan desafios o reservas especificas en la integracion efectiva del comercio
electronico con un enfoque centrado en el cliente. Sin embargo, este grupo es minoritario,

lo que refuerza la percepcion general positiva de que el comercio electrénico es una



herramienta valiosa para impulsar la orientacion al cliente en las practicas comerciales

actuales.

9. ¢Qué estrategia ha implementado o mejorado su empresa para superar los desafios
asociados con la adopcion del comercio electrénico?
Mejora de la .
seguridad en...

Colaboraciones
estratégicas

Transformacién

digital desd...
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«  Mejora de la seguridad en linsa 10,31 % 1o
~ Estrategizs de marketing digital 56,70 % 55
= Colaboraciones estratégicas 18,58 % it
+ Transformacidn digitzl desde el Supply Chain v la logistica 14,43 % 14
TOTAL 97

llustracion 9: Estrategias implementadas para superar los desafios asociados a la adopcién
del comercio electrénico

Las empresas adoptan diversas estrategias, con un enfoque destacado en marketing
digital, para abordar los desafios del comercio electronico. Este enfoque integral, que
incluye aspectos de seguridad, colaboraciones estratégicas y transformacién digital, refleja
la necesidad de un enfoque multifacético para superar los retos en este entorno empresarial
dinamico y digital.

La estrategia mas citada para superar los desafios asociados con la adopcién del
comercio electronico es el "Marketing Digital", seleccionado por un destacado 56,70% de
las respuestas. Esto indica que la mayoria de las empresas considera fundamental fortalecer

sus esfuerzos en marketing digital para afrontar los desafios y destacar en el entorno digital.



La mejora de la seguridad en linea es mencionada por el 10,31%, reflejando la
preocupacion por abordar desafios relacionados con la seguridad de datos y la confianza
del cliente en el contexto del comercio electrénico.

Colaboraciones estratégicas son citadas por el 18,56%, indicando gue un segmento
importante busca alianzas estratégicas como parte de su estrategia para superar los desafios
del comercio electrénico.

La transformacion digital desde el Supply Chainy la logistica es mencionada por el 14,43%,
resaltando la atencion hacia la optimizacion de las operaciones logisticas en la era del

comercio electrénico.

10. ;Como evaluaria el cambio en la competitividad de su organizacion en el mercado

colombiano después de la implementacion del comercio electronico?

e _
Mo ha
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lustracion 10: Cambio en la competitividad por la implementacién del ecommerce

La evaluacion de cémo las organizaciones perciben el cambio en su competitividad en el
mercado colombiano después de la implementacién del comercio electrénico revela una tendencia

muy positiva. Un impresionante 83,51% de las respuestas indica que la competitividad ha mejorado



significativamente. Este resultado sugiere que la mayoria de las empresas encuestadas experimenta
un impacto positivo en su posicion competitiva, destacando la eficacia del comercio electronico
como una estrategia para ganar ventaja en el mercado colombiano.

El 16,49% que indica que no ha experimentado cambios significativos podria representar a
un grupo que, aunque ha adoptado el comercio electrénico, ain no ha experimentado un impacto
sustancial en su competitividad. Esto podria deberse a diversos factores, como la naturaleza del
mercado o la necesidad de ajustes adicionales en las estrategias de comercio electrénico.

La ausencia de respuestas que indiquen una disminucion en la competitividad (0,00%)
sugiere que, hasta el momento de la encuesta, ninguna organizacién ha experimentado un retroceso
en términos de competitividad después de implementar el comercio electronico.

En resumen, la abrumadora mayoria de las organizaciones percibe una mejora significativa en su
competitividad en el mercado colombiano después de adoptar el comercio electronico. Estos
resultados respaldan la nocién de que el comercio electronico ha emergido como un impulsor
efectivo para fortalecer la posicion de las empresas en el competitivo entorno empresarial

colombiano.

7 Andlisis Cruzado de los Resultados de la Encuesta y el Desempefio del Sector del

Comercio Electrénico en Colombia con Enfoque Especifico en Retailers

Impacto en Resultados Comerciales y Operacionales: La adopcion del comercio
electronico ha mostrado un impacto positivo considerable en el sector retail, con un 94.85% de las
empresas reportando mejoras en sus operaciones y resultados comerciales. Este dato es consistente
con el crecimiento general del comercio electronico en Colombia, que ha registrado un aumento
del 12.58% en 2023, con un impacto notable en el aumento de ingresos para los retailers (Semana,

2023). Segun la Cémara Colombiana de Comercio Electronico, el sector ha registrado un



crecimiento significativo, reflejado directamente en el aumento de las ventas de retailers como
Falabella y Exito, quienes reportan incrementos de hasta un 23% en sus ingresos anuales (ECDB,
2023).

Cambios en la Cadena de Suministro: El 88.66% de los participantes observo cambios
significativos en la cadena de suministro, lo que se refleja en la mejora de la eficiencia logistica y
la reduccidn de los tiempos de entrega, contribuyendo directamente a un aumento en la satisfaccion
del cliente y, por ende, a un incremento en las ventas (PaymentsCMI, 2023). Estos cambios son
particularmente relevantes en grandes retailers como Falabella y Exito, que han liderado la
transformacion digital en el comercio minorista en Colombia.

Mejoras en Procesos Logisticos y Agilidad Operativa: Las mejoras en logistica,
reportadas por el 81.44% de los encuestados, han sido fundamentales para aumentar la agilidad
operativa en el sector retail. Se ha destacado que los retailers que han integrado soluciones
tecnoldgicas avanzadas, como sistemas de gestion automatizada y plataformas de logistica
integrada, no solo han mejorado su eficiencia operativa sino que también han logrado adaptarse
rapidamente a los cambios del mercado. Estos avances son esenciales para adaptarse rapidamente
a las demandas del mercado, mejorando la competitividad de los retailers en un entorno econémico
dinamico (Euromonitor, 2023).

Adquisicion y Retencidn de Clientes: EI comercio electronico ha permitido a los retailers
mejorar significativamente la adquisicion y retencion de clientes, con un 70.10% de las empresas
reportando resultados positivos en estas areas. Las plataformas digitales ofrecen herramientas para
personalizar la experiencia del cliente y proporcionar servicios mas eficientes, lo que es clave para
la fidelizacion y captacion de nuevos clientes. No obstante, a pesar de las mejoras sustanciales,
algunos retailers enfrentan desafios para integrar completamente el comercio electronico en sus

operaciones. La adopcion de estrategias de marketing digital, fortalecimiento de la seguridad en



linea y colaboraciones estratégicas son practicas recomendadas que ayudan a superar estos
obstaculos. La personalizacion del marketing digital, en particular, ha demostrado ser efectiva para
mejorar tanto la adquisicién de clientes como su retencidn, proporcionando una ventaja competitiva
en el mercado (ECDB, 2023).

Adaptacion Tecnoldgica: La adaptacion tecnoldgica en el sector retail ha sido destacada
por el 38.14% de las empresas como un logro significativo. Los retailers estan integrando
soluciones de e-commerce que no solo expanden sus canales de venta sino que también incorporan
tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial para analizar el comportamiento del cliente y

optimizar las operaciones (PaymentsCMI, 2023).

Relacion entre el Impacto en los Resultados Comerciales y Cambios en la Cadena de
Suministro: La mayoria de las empresas que han experimentado impactos positivos en sus
resultados comerciales (94.85%) también reportan cambios significativos en su cadena de
suministro (88.66%). Esto sugiere que la optimizacion de la cadena de suministro es un factor clave
en el éxito del comercio electronico. Las empresas que adaptan sus cadenas logisticas para
satisfacer las demandas del comercio electrénico tienden a ver mejoras comerciales.

Implicacion: Las empresas que buscan maximizar el impacto positivo del comercio
electronico deberian priorizar la transformacion y digitalizacion de sus cadenas de suministro.
Relacién entre Mejoras en los Procesos Logisticos y Agilidad Operativa: EI 81.44% de los
encuestados que reportaron mejoras logisticas también indicaron que su agilidad operativa mejoré.
Las mejoras en la logistica, como el uso de tecnologias avanzadas y la automatizacion, parecen
estar directamente relacionadas con la capacidad de las empresas para adaptarse mas rapidamente

a las fluctuaciones del mercado.



Implicacion: Optimizar la logistica interna es un componente esencial para lograr una

mayor agilidad operativa. Las empresas que invierten en mejoras logisticas logran ser mas flexibles
y competitivas.
Relacion entre Adquisiciéon y Retencion de Clientes y Personalizacion de la Experiencia del
Cliente: Las empresas que informan una mayor personalizacion de la experiencia del cliente
también tienden a calificar de manera més positiva la adquisicion y retencion de clientes. En
particular, aquellas que lograron una personalizacion significativa o moderada tienen un mejor
desempefio en términos de captacion y retencion de clientes.

Implicacion: Personalizar la experiencia del cliente es fundamental para captar y fidelizar
clientes. Las empresas que se enfocan en estrategias de personalizacion, utilizando datos y
tecnologia, pueden generar relaciones mas sélidas con sus clientes y mejorar su base de clientes.
Relacion entre Competitividad en el Mercado y los Logros mas Significativos del Comercio
Electronico: Las empresas que han logrado mejoras en su competitividad en el mercado
colombiano (83.51%) también suelen reportar logros significativos en la optimizacion de la
logistica y la adaptacion tecnoldgica. Las mejoras logisticas (39%) y la modernizacién tecnolégica
(38%) son los dos logros méas destacados, lo que sugiere que estas areas tienen un impacto directo
en la competitividad empresarial.

Implicacion: Para mejorar su competitividad, las empresas deben priorizar la eficiencia
logistica y la adopcion de tecnologias avanzadas. Aquellas que lideran en estos aspectos tienden a

tener una mejor posicion en el mercado frente a sus competidores.

8. Casos de exito del Comercio electronico en empresas colombianas:

8.1 Studio F:



Studio F, una marca de moda colombiana con gran presencia en América Latina, ha
experimentado un crecimiento significativo en su e-commerce, lo que refleja el impacto positivo
del comercio electronico en su operacion, ventas y tecnificacion de procesos. La empresa
enfrentaba el reto de mantener su competitividad en el creciente mercado digital, por lo que optd
por modernizar su plataforma de comercio electrénico.

Studio F implement6 una estrategia integral de transformacion digital. En términos
operacionales, la marca redisefié su tienda en linea, optimizando la experiencia de usuario (UX)
con un enfoque en la facilidad de navegacion, tanto en dispositivos mdviles como en escritorio.
Esto resultd en un crecimiento del 500% en las visitas a su e-commerce, y, mas notablemente, un
70% de estas visitas provinieron de dispositivos moviles (BlackSip, 2020). Esta tecnificacion no
solo permiti6 a la empresa mejorar la experiencia de compra, sino también ampliar su alcance a
zonas geograficas donde no tenia cobertura fisica, logrando asi una mayor penetracién de mercado.

Desde una perspectiva de ventas, Studio F no solo aumentd las visitas a su plataforma, sino
que también alcanzé un incremento considerable en sus ventas en linea. A través de la
personalizacion de ofertas, segmentacion de clientes y campafias de marketing digital bien
ejecutadas, Studio F incrementd su retorno sobre la inversion publicitaria (ROAS) por encima del
promedio del sector moda en Colombia, consolidando su posicion como uno de los principales
actores en el mercado de e-commerce. Este enfoque permitio a la marca mejorar la conversion de
visitantes en compradores, maximizando el impacto de cada campafia publicitaria en medios
digitales (BlackSip, 2020).

Finalmente, la tecnificacion de procesos en Studio F fue clave para gestionar eficientemente
el incremento en la demanda en linea. Al digitalizar y automatizar procesos logisticos, la marca

pudo manejar el incremento en el nimero de pedidos sin comprometer la calidad del servicio. El



uso de herramientas digitales avanzadas en su cadena de suministro facilitd la entrega oportuna de
productos, lo que mejoro la satisfaccion del cliente y reforzo su lealtad.

En conclusion, el caso de Studio F demuestra como el comercio electrénico puede
transformar positivamente a las empresas colombianas al incrementar su eficiencia operativa,
potenciar las ventas y adoptar tecnologias avanzadas que optimizan tanto el servicio al cliente como

los procesos internos.

8.2 Levis

Levi’s, una marca de moda reconocida a nivel mundial, ha demostrado como el comercio
electronico puede transformar la experiencia de los consumidores y aumentar las ventas. La marca
enfrentaba el desafio de replicar la calidad y confianza que los clientes experimentaban en sus
tiendas fisicas a través de su plataforma de e-commerce. Para ello, Levi's implementd una estrategia
digital 360°, que abarcaba desde la captacion de leads hasta la recompra, optimizando cada etapa
del proceso de compra (BlackSip, 2023).

En términos operacionales, Levi's desarrollé un e-commerce robusto y personalizado, que
permitia a los clientes navegar y realizar compras de manera sencilla. La plataforma digital no solo
facilitd la experiencia de usuario, sino que también integré soluciones tecnolégicas avanzadas,
como la automatizacion de marketing y herramientas de analitica, lo que optimizé la eficiencia
operativa.

Desde una perspectiva de ventas, Levi's logré que su tienda online se convirtiera en uno de
los principales canales de venta digital en Colombia, destacandose como lider en el sector. La
participacion del canal digital en las ventas totales de la marca aumentd en un 40% durante los dos

primeros afios, y la base de clientes en linea crecié un 30% en ese mismo periodo (BlackSip, 2023).



Esta estrategia no solo impulsé las ventas a corto plazo, sino que mantuvo un crecimiento sostenido
en los meses posteriores al lanzamiento de su plataforma digital.

La tecnificacion de procesos fue clave para el éxito de la estrategia de Levi's. La integracion
de tecnologia en areas como SEO, automatizacion de marketing y analitica permitié a la marca
mejorar la personalizacion de la oferta 'y la efectividad de sus campafias publicitarias, maximizando
el retorno sobre la inversion. De esta manera, Levi's pudo responder de manera mas eficiente a las
demandas del mercado digital, garantizando una experiencia de compra alineada con las

expectativas de sus clientes.

8.3 Bosi

Bosi, marca lider de calzado en Colombia, logré un aumento del 49% en sus ventas en linea
y una mejora del 30% en su tasa de conversion tras su alianza con BlackSip. Al integrar inventarios
entre tiendas fisicas y digitales, y mediante estrategias de SEO y marketing automatizado, redujo
los tiempos de entrega a menos de 24 horas en varias zonas. Estas mejoras también elevaron en un

25% la satisfaccion del cliente (BlackSip, 2023).

8 Conclusiones
- Impacto positivo del comercio electrénico en el desempefio empresarial:

El comercio electronico ha redefinido la manera en que las empresas colombianas gestionan
sus operaciones comerciales y estratégicas. Los resultados muestran que mas del 94% de las
empresas encuestadas reportaron un impacto positivo en sus ventas y eficiencia operativa. Este
fenomeno refleja la capacidad del comercio electronico para optimizar recursos, incrementar

ingresos y expandir mercados. Ademas, se ha consolidado como un medio para superar barreras



geograficas, permitiendo a las organizaciones acceder a nuevas audiencias con menores costos en
comparacion con canales tradicionales. La creciente aceptacion del comercio electronico entre los
consumidores colombianos subraya su relevancia como pilar de las estrategias de crecimiento

empresarial en el pais.

- Transformacion de las cadenas de suministro

La integracion del comercio electronico ha desencadenado cambios profundos en la gestion
de las cadenas de suministro. Aproximadamente el 89% de las empresas encuestadas reportaron
mejoras significativas en este &mbito, destacando la adopcidn de tecnologias avanzadas como la
automatizacion y el analisis predictivo. Estas innovaciones han permitido una mayor precision en
la planificacion, reduccion de desperdicios y una respuesta mas agil a las fluctuaciones del
mercado. No obstante, el estudio también identifica desafios como la necesidad de infraestructura
robusta y la adaptacién de pequefios proveedores al nuevo entorno digital. Este hallazgo sugiere
que una colaboracién estrecha entre empresas y socios logisticos es crucial para sostener esta

transformacion.

- Evolucion de la experiencia del cliente
La experiencia del cliente ha sido profundamente impactada por la implementacion del
comercio electrénico, convirtiéndose en un diferenciador clave para las empresas. Herramientas
como la inteligencia artificial y el analisis de datos permiten una personalizacién mas efectiva,
mejorando la percepcion del cliente y fomentando su lealtad. Sin embargo, la investigacion revela
que el 29,9% de las empresas aun encuentra retos significativos en la implementacion de estas
estrategias. Esto destaca la importancia de invertir en capacidades analiticas y plataformas digitales

que no solo capturen datos del cliente, sino que los conviertan en acciones concretas que aumenten



el valor percibido por los consumidores. Las empresas que lideran en este aspecto no solo retienen

clientes con mayor eficacia, sino que también incrementan su ticket promedio y tasa de conversion.

- Diversidad en la adopcion tecnoldgica

Aunque el comercio electronico ha sido adoptado de manera generalizada, la investigacion
identifica una brecha significativa en la preparacion tecnoldgica entre empresas. Mientras que
organizaciones lideres han invertido en infraestructura avanzada y capacitado a sus equipos, otras
enfrentan desafios como falta de recursos financieros, resistencia al cambio organizacional y
limitada experiencia en transformacién digital. Estas limitaciones no solo afectan su
competitividad, sino que también restringen el alcance de los beneficios potenciales del comercio
electrénico. Superar esta disparidad requerird un esfuerzo conjunto entre empresas, gobiernos y

organismos educativos para democratizar el acceso a tecnologia y formacion especializada.

- Relacion entre innovacion y ventaja competitiva

La innovacién tecnoldgica y operativa es un factor determinante en el éxito del comercio
electrénico. Las empresas que priorizan la implementacion de sistemas logisticos avanzados,
estrategias de marketing digital y analisis predictivo han reportado no solo mejoras en eficiencia,
sino tambien un fortalecimiento de su posicion competitiva. Por ejemplo, estrategias como la
integracion de chatbots para atencion al cliente y la automatizacion en almacenes han permitido a
las empresas adaptarse rapidamente a las demandas cambiantes del mercado. Esto demuestra que
las organizaciones que invierten en innovacion constante tienen mayores probabilidades de

prosperar en el dinamico entorno del comercio electrénico.



- El comercio electrénico se ha consolidado como un motor de desarrollo econémico para
Colombia, con un aporte estimado del 3,5% al PIB nacional. Mas alla de su impacto directo en
ventas, su influencia se extiende a la creacion de empleo, la atraccion de inversion extranjera y el
fortalecimiento de la competitividad del pais en el &mbito global. Segin la Cdmara Colombiana de
Comercio Electronico, el sector ha generado mas de 50,000 empleos directos en los ultimos cinco
afnos.

Asimismo, el comercio electrénico ha incentivado la llegada de inversion extranjera, con
empresas internacionales estableciendo operaciones en el pais para aprovechar su creciente
mercado digital. Este fendmeno no solo ha dinamizado la economia, sino que también ha impulsado
la transferencia de conocimientos y tecnologia, beneficiando a actores locales.

Sin embargo, la expansion del comercio electronico enfrenta retos estructurales, como la
brecha de conectividad en regiones rurales y la necesidad de fortalecer la ciberseguridad. Superar
estas barreras serd esencial para garantizar que los beneficios del comercio electronico se
distribuyan de manera equitativa, fomentando un crecimiento econdémico inclusivo y sostenible en

Colombia.
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Anexos

Encuesta:

1. Impacto sobre el negocio
Obijetivo: Analizar el impacto del comercio electrénico en las estrategias comerciales,
operaciones internas y resultados en cinco empresas del sector organizacional en
Colombia, para comprender las dinamicas y desafios asociados a esta tecnologia en el
entorno empresarial colombiano.
o Pregunta 1: ;Ha experimentado impactos positivos en sus estrategias
comerciales, operaciones y resultados debido a la implementacion del comercio

electrénico?

TS
- ' No

o Pregunta 2: ;Considera que la adopcion de comercio electronico ha generado
desafios notables en su empresa?

- Do
- ' No

2. Impacto en las operaciones internas

Obijetivo: Investigar cdmo la implementacion del comercio electrénico ha impactado las

operaciones internas, examinando cambios en la cadena de suministro, procesos

logisticos y la gestion de inventarios como resultado de esta transicion tecnoldgica.



Pregunta 1: ;Ha experimentado su empresa cambios significativos en la cadena

de suministro como resultado de la implementacion del comercio electronico?
- Do
- ' No

Pregunta 2: En relacion con los procesos logisticos, ¢ha observado mejoras

notables desde la adopcidn del comercio electronico?
- I osi
- T No
Pregunta 3: ;Considera que la implementacion del comercio electrénico ha

afectado positivamente la agilidad operativa de su empresa?

Lo

-rNo

3. Efectos en la experiencia del cliente

Obijetivo: Analizar los efectos del comercio electrénico en la experiencia del cliente,

explorando como las empresas gestionan la interaccion digital, la personalizacion de

servicios y la atencion al cliente en el entorno en linea.

o

Pregunta 1: ;Como calificaria la gestion de la interaccion digital con los clientes

después de implementar el comercio electronico?
- I Excelente
- ' Buena

. Regular



r

Insatisfactoria

o Pregunta 2: ;Qué tan personalizados perciben sus clientes los servicios ofrecidos

a través del comercio electrénico?

r

-

r

Muy personalizados
Moderadamente personalizados
Poco personalizados

Nada personalizados

o Pregunta 3: {Ha notado un aumento en la adquisicion de clientes desde la

implementacion del comercio electronico?

r

Si

No

o Pregunta 4: ;Recomendaria la adopcién del comercio electronico como una

practica exitosa para fomentar el enfoque centrado en el cliente (customer

centric)?

r
r
r

-

Si, definitivamente
Si, probablemente
No, probablemente no

No, definitivamente no

Estrategias exitosas y buenas practicas implementadas

Obijetivo: Identificar las estrategias y practicas exitosas implementadas por las empresas



para superar los desafios asociados con la adopcion del comercio electronico,
proporcionando recomendaciones practicas para otras organizaciones.
o Pregunta 1: ;Qué estrategias especificas ha implementado su empresa para

superar los desafios asociados con la adopcion del comercio electronico?

- Mejora de la seguridad en linea
- Estrategias de marketing digital
- ' Colaboraciones estratégicas

r

. Transformacion digital desde la cadena de suministro (Supply Chain)



	1. Planteamiento del Problema
	2. Objetivo General
	3.1 Objetivos Específicos

	3. Marco Teórico
	3.1 Comercio electrónico
	3.2 E-business
	4.2.1 ECommerce: Transacciones en el Mundo Virtual
	4.2.2 EBusiness: Integración Completa de Procesos
	4.2.3 Infraestructura Tecnológica y Cadenas de Valor

	4.3 Tipos de Comercio Electrónico
	4.3.1 B2B (Business-to-Business)
	4.3.2 B2C (Business-to-Consumer)
	4.3.3 C2C (Consumer-to-Consumer)

	4.4 Análisis de tendencias y estadísticas de la industria del comercio electrónico en Latinoamérica
	4.5 Impacto del Comercio electrónico en la economía colombiana
	4.5.1 Contexto del Impacto del Comercio Electrónico en Colombia
	4.6 Tendencias emergentes en el Comercio electrónico colombiano

	5 Metodología
	7 Análisis Cruzado de los Resultados de la Encuesta y el Desempeño del Sector del Comercio Electrónico en Colombia con Enfoque Específico en Retailers
	8. Casos de éxito del Comercio electrónico en empresas colombianas:
	8.1 Studio F:
	8.2 Levis
	8.3 Bosi

	8 Conclusiones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

