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Resumen

El comercio electronico constituye hoy en dia un modelo de emprendimiento,
negociacion, utilidad y competitividad en pequefias, medianas y grandes empresas en
Colombia. En el presente trabajo se realizara una evaluacion de amenazas y oportunidades
que le presenta el entorno a la empresa Mercado Libre y de esta manera presentar estrategias

que la protejan de nuevos competidores Yy de otras amenazas del entorno.

Palabras Claves: Comercio electronico, competitividad, estrategias, marketing, evolucion,
Mercado Libre

Abstract

E-commerce is today a model of entrepreneurship, negotiation, utility and
competitiveness in small, medium and large companies in Colombia. In the present work a
bibliographic review study on the electronic market specifically in the behavior during the
last five years with the web company Mercado Libre Colombia will be carried out, in order
to identify the advantages and disadvantages and in this way present strategies that adapt to
the new competences of the global electronic market and the impact that is generated with
this market at the international level and that affect the participation of this type of market,
which will allow generating electronic development strategies that are essential factors for

the success of the market Free Colombia.

Keywords: Electronic commerce, competitiveness, strategies, marketing, evolution,

free market



INTRODUCCION

El intercambio de bienes y servicios hoy en dia cuenta con herramientas tecnoldgicas
que generan una dindmica en Internet y que se hace evidente con mayor fuerza desde la
segunda década del siglo XXI como parte del ,proceso de la globalizacion en las
comunicaciones, que han acercado geograficamente a lugares lejanos y con ello la posibilidad
de estar mas conectados con las relaciones interpersonales; actualmente el marketing ha
cambiado la relacion entre cliente y vendedor de forma presencial y a través de una tienda
fisica a un modelo que trae consigo el internet como central fuente del desarrollo para la
economia y que no se requiere de un contacto personal sino virtual, este fenGmeno se conoce
como el mercado electronico y ha sido innovador para las estrategias comerciales y
empresariales que transforman la economia de los paises y se evidencia con el

comportamiento generado en el Producto Interno Bruto (PIB).

El comercio ha evolucionado gracias a estas nuevas herramientas y las empresas y los
grandes creadores generan estrategias de marketing como nuevas oportunidades de llegar al
cliente objetivo, para ello se presenta el comercio electronico como una vanguardia de la
evolucion en el acceso al mercado que prueba y brinda validez y mayores beneficios
financieros para las empresas y los pequefios empresarios. El internet es parte de las
tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) y ha convertido los negocios en una
relacién con los compradores y con toda la cadena de valor como son los proveedores,
prestadores de servicios, distribuidores, configurando un fenémeno que se representa en las

actuales plataformas y/o tiendas virtuales para los diferentes productos y servicios.

El presente trabajo es descriptivo y analitico, se realiza a partir de una revision
bibliografica especificamente sobre la plataforma web Mercado Libre Colombia, ya que es
conocida como una de las pioneras en el mercado electronico y de las plataformas online.
“En Colombia, segun el Ministerio de las TIC, se ha visto favorecida gracias a que el 61.4%
de la poblacién colombiana cuenta con acceso a Internet. Asi mismo, el comercio electrénico
ha tendido a robustecerse, ya que el pais ha sido pionero en la region en la implementacion

de una normatividad fuerte, Ley 527 de 1999, que ha referenciado, promovido y fortalecido



el sector con iniciativas como la firma electronica y el principio de equivalencia funcional

(El Espectador , 2018).

El comercio electronico constituye hoy en dia un modelo de emprendimiento,
negociacion, utilidad y competitividad en pequefias, medianas y grandes empresas en
Colombia. El presente trabajo realiza una revision acerca del comportamiento en el mercado
de la plataforma web Mercado Libre Colombia y su relacion con la competencia; para ello
se eshoza un marco tedrico con la revision de conceptos importantes del marketing, ademas
de conocer qué es el mercado electrénico, como funciona la plataforma, las ventajas y
desventajas directas con la competencia, informacion que nos lleva a identificar las amenazas

directas de la competencia para Mercado Libre.

El andlisis de la informacién bibliografica y los estudios referentes a mercado
electronico del Ministerio de las Tecnologias de Informacion y empresas reconocidas como
Nielsen, llevarén a exponer unos resultados a través de estrategias en la diversificacion del
mercado electronico para la plataforma Mercado Libre en Colombia, que reflejen su

permanencia como lideres del mercado electronico.



JUSTIFICACION

El Comercio Electronico se puede definir como una transaccion comercial realizada
tanto por personas como empresas, a través de las telecomunicaciones se traspasan limites
geograficos que impulsan en el mercado a la produccion y diversificacion de bienes y
servicios por la influencia de una economia interconectada, que hace uso de las tecnologias
de Internet para transformar las relaciones comerciales y explotar las oportunidades del
mercado (Gariboldi, 1999; Del Aguila, 2001; Guerrero y Rivas, 2005).

Dicho esto “segun el Observatorio de encommerce —OE—, hoy el 35% de las empresas
colombianas venden sus productos a través de internet, cifra que deja a Colombia como el
pais con el mas alto grado de penetracién en internet frente a los otros de la region, con un
63%. Durante 48 horas, las redes procesadoras de pago reportaron 1.150.070
transacciones, lo que represento ventas por mas de 519 mil millones de pesos en Colombia,
y un crecimiento en ventas de 24 % frente al mismo evento realizado un afio atras. Los
dispositivos moviles se estan utilizando cada vez més para realizar este tipo de compras. El
66% de los ingresos a la pagina del Cyberlunes se realizaron desde estos”

(https://actualicese.com, 2018).

Como se observa el comportamiento del comercio electronico cuenta con cifras
importantes para la economia colombiana, es por ello que se deben revisar las variables en el
mercado a través de la existencia de estudios estadisticos ya realizados que sirvan como
modelos para implementar, regular y brindar soluciones en el comercio electrénico para la

plataforma web Mercado Libre en Colombia.

Dado la diversificacion electronica y las variables en el comportamiento del mercado,
se cuenta con un factor relevante que es la competencia, por tanto surge la necesidad de
analizar el comportamiento de la competencia que afecta directamente la plataforma Mercado
Libre y observar las amenazas que se representan en este tipo de mercados, para ello es

necesario reflejar las ventajas y desventajas de los negocios que estan incursionando frente a
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Mercado Libre y como se pueden mejorar las estrategias para que la plataforma en Colombia

no se vea afectada.

Por consiguiente, se espera que desde una vision informativa y fundamentada que este
trabajo abra la brecha a nuevas investigaciones sobre el tema de comercio electronico con
informacion que represente las estrategias que potencialicen la fuerza de marketing en las
organizaciones especializadas en comercio electrénico y relacionadas con la competencia,
no vista como un factor negativo, sino como se puede utilizar para diversificar el mercado

online.

OBJETIVOS

Objetivo General

Revisar el comportamiento de la competencia de la plataforma Web Mercado Libre en
Colombia y de otras barreras con el fin de plantear estrategias de mejoramiento que permitan

enfrentar este entorno y de esta forma asegurar su supervivencia, rentabilidad y crecimiento

Objetivos Especificos

e Analizar la competencia directa e indirecta que tiene Mercado Libre en Colombia de
acuerdo a los estudios realizados e involucrar las 4Ps del marketing (Precio,
Promocion, Producto, Plaza) como estrategias que consolidan el mercado de esta

empresa.

e Determinar el comportamiento del consumidor en el comercio electronico y como

éste favorece o perjudica los ingresos operacionales de Mercado Libre.
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e Proponer estrategias mediante las cuales Mercado Libre pueda protegerse de la
amenaza que representan los nuevos competidores y de otras amenazas y cOmo

pueden sacar ventajas de la diversificacion en el mercado electrénico.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del problema

Debido a la cobertura en el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TICs), el comercio electrénico ha permitido reducir varios costos de
transaccion y acercar al consumidor a una mayor cantidad de bienes y servicios, lo que genera
un crecimiento en los mercados (Comision de Regulacién de Comunicaciones, 2017); es
importante incentivar el crecimiento de la economia y generar una apropiacion de las diversas
tecnologias digitales y conocer las habilidades de las diferentes empresas en la forma como
estan promocionando sus productos pues hoy en dia Colombia tiene una gran oportunidad
frente al e-commerce gracias a las politicas del gobierno y a la representacion de diferentes
entidades como la Cémara Colombiana de Comercio Electronico que, permite el
emprendimiento para que la formacion de negocios electronicos sean exitosos en varios
sentidos (Soler, 2014).

El aumento del mercado electrénico y la diversificacion de oportunidades con la
creacion de plataformas en paginas web, representan un incremento de la competencia y las
estrategias de mejora como reformas en los disefios estructurados desde el marketing son de
cierta manera una amenaza para la plataforma Mercado Libre en Colombia; igualmente la
rivalidad, el poder de negociacién de los proveedores y compradores y el ingreso de

productos sustitutos son en principio amenazas para esta empresa
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El crecimiento de Mercado Libre la ubica como empresa lider en el e-commerce y con
alto reconocimiento en el mercado que atiende y su trayectoria de 19 afios la presenta como
una empresa con muchas fortalezas aunque también con amenazas como la innovacion
tecnoldgica y la cual obliga a Mercado Libre a tener una estrategia de innovacion permanente.
(Vega Barbosa, 2018).

Pregunta orientadora

;Qué estrategias puede implementar Mercado Libre frente a los nuevos competidores y

como logra su permanencia como lider en el comercio electrénico?

Disefio metodologico

El presente trabajo tomara un enfoque cualitativo, por la interpretacion de una realidad
especifica extraida del analisis de la informacién. Segin Herndndez, Fernandez, & Baptista
(2014) los planteamientos cualitativos son abiertos y expansivos, es decir, conforme al
avance y desarrollo del mismo se va fundamentando la investigacién y la revision de la
literatura. Su desarrollo estara basado exclusivamente en la bldsqueda de ensayos, textos
académicos, notas de prensa, reportes econémicos, trabajos de grados, investigaciones y
cualquier otro documento que sirva para soportar la informacion referente a la competencia

y genere un resultado netamente tedrico.

Para Hernandez et al. (2014) el planteamiento se basa en investigaciones previas, pero
también en una inmersién del contexto general, busqueda de datos iniciales y su posterior
andlisis. La literatura es Util en la investigacion cualitativa debido a que permite encontrar
datos claves y nutrir las ideas en cuanto a los métodos de recoleccion de informacion y un

mejor entendimiento de resultados y profundizar las interpretaciones.

Para la recoleccion de informacion se tendrd en cuenta un estudio realizado por la
Cémara Colombiana de Comercio Electronico - CCCE, el Ministerio de Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones -MinTIC y la Red Nacional Académica de Tecnologia
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Avanzada- RENATA, a través del Observatorio e- commerce y el Blackindex: Reporte del

Ecommerce en Colombia 2019.

La exposicion de resultados tendra en cuenta las siguientes variables todas referentes a

la competencia y el comportamiento del consumidor:

e Aspectos del mercado: Medios que se utilizan para contactar a sus clientes, como

se capta la atencion primaria e interés por utilizar la plataforma, los tiempos que
se manejan para entregas de producto y calidad en la atencion, como se desarrolla
la publicidad y las formas de evaluar la satisfaccion al cliente.

e Seqguridad y finanzas: Formas de pago que se ofrecen a los clientes e identificar

si con los mismos se ha presentado algun inconveniente.

e Conocimiento del comercio electrénico: Que potencial se puede ofrecer a las

empresas, particulares que utilizan este medio como canal virtual de ventas,
como funciona el comercio electronico y de qué manera se puede mejora para

esta plataforma que lleva mucho tiempo.

MARCO TEORICO

Para comprender que es el comercio electrénico, es necesario identificar conceptos de
mercadeo y marketing a partir de una revision de la literatura y comprender los diferentes

conceptos, a fin de seleccionar la informacion precisa y oportuna para el analisis.

Conceptos béasicos de mercadeo

Mercadeo: Se identifica con la administracion de bienes y servicios, a través de la
promocion de una actividad y la produccion de la misma en el momento que los clientes
adquieren el producto o servicio, este a su vez busca generar un impacto para la sociedad y
estd asociado a los conceptos empresariales desde lo que es la creacion, adquisicion,

produccidn, distribucion, promocion, ventas e ideas comerciales, todo ello debe estar
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enlazado con la meta de adquirir ganancias, es considerado el mercadeo como un sinénimo

de transacciones comerciales sin importar la manera en como se realiza (Jesus, 2016).

Mercado. Se puede definir como “el lugar en que asisten las fuerzas de la oferta y la
demanda para realizar las transacciones de bienes y servicios a un determinado precio”, se
encuentra en todas partes donde existe un intercambio de bienes y servicios por dinero, para
identificar sus caracteristicas se identifican las que son homogéneas para que se puedan

practicar estudios sobre la distribucion, cobertura, aceptacion. (Manene, 2012).

Las personas que fomentan la produccion del mercado se enfrentan a una necesidad de
atraer la atencion de las personas y el interés y gusto por los diferentes productos y/o
servicios, para lo cual se enmarcan diferentes herramientas como el plan de mercadeo que se
genera desde las promociones y se expone en un documento que detalla las acciones
necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercado. Puede ser para un bien o servicio,
una marca 0 una gama de producto, también puede hacerse para toda la actividad de una

empresa (Juan, SF).

Marketing. Generalmente cuando hablamos de Marketing lo asociamos a la publicidad
y las ventas, pero mas alla de esto el marketing busca satisfacer las necesidades del mercado
por medio de productos o servicios creando una relacion de valor entre la empresa y el
consumidor generando un intercambio que beneficia las dos partes; para que este proceso se
Ileve satisfactoriamente se deben tener en cuenta un conjunto de herramientas, técnicas y
actividades por parte de la empresa las cuales buscan finalmente cumplir un objetivo en
funcién de un cliente que termina en una venta segin Kotler,(2013) “el marketing es la
gestion de las relaciones redituables con los clientes”, es decir que identifica necesidades y

deseos no realizados, para lo cual define, mide y cuantifica el tamafio de un mercado objetivo.

La combinacion de estos conceptos con el comercio electronico radica en el
posicionamiento que han tenido durante los ultimos diez afios las ventas online, por lo que
este concepto debe estar bajo la vanguardia de las nuevas alternativas y técnicas para la

produccion de bienes y servicios.
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Figura 1Mercadeo en Internet
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Marketing Estratégico: Busca conocer las necesidades actuales y futuras de los

clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar segmentos de mercado potenciales,
valorar el potencial e interés, orientar a la organizacién en busca de esas oportunidades y
disefiar un plan de actuacion gque consiga los objetivos buscados, por tanto es indispensable
para que una empresa pueda, no solo sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en
el futuro. (Juan, SF)

Marketing Mix: Son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las

estrategias de marketing y alcanzar los objetivos establecidos. Estas herramientas son
conocidas también como las 4Ps del marketing, correspondientes a Precio, Producto, Plaza 'y
Promocién (Juan, SF).
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Posicionamiento: En la percepcion mental de un cliente o consumidor tiene una marca,

lo que constituye la principal diferencia que existe entre esta y su competencia, esta es una
estrategia en el mundo de los negocios por la competencia que se presenta con mas impetu,
por tanto, se deben ofrecer productos cada vez mas diferenciados que satisfaga a plenitud las

exigencias de quienes toman el servicio o producto. (Barron, 2000).

Investigacion de mercados: Es una técnica que permite recopilar datos, de cualquier

aspecto que se desee conocer, estos deben ser interpretados y hacer uso de ellos, sirven al
comerciante o empresario para realizar una adecuada toma de decisiones y para lograr la

satisfaccion de sus clientes. (Juan, SF).

Oferta: Hace referencia a la cantidad de bienes, productos o servicios que se ofrecen en

un mercado bajo unas determinadas condiciones, como lo son el precio (Republica, 2016).

Demanda: La cantidad de bienes o servicios que se solicitan o desean en un mercado
determinado, dentro de las preferencias del consumidor, habitos o informacion que se tiene

sobre el mismo (Republica, 2016).

Consumidores: Los consumidores son parte esencial del Marketing, ya que se deben

identificar los agentes de interés, desarrollar un sistema orientado al cliente, construir bases
de datos y planificar estrategias, el objetivo principal es el consumidor, las relaciones que se

tienen con los diferentes publicos (Leal Jimenez & Quero Gervilla).

Con lo anterior se dio un breve recuento de los conceptos mas utilizados en el mercadeo,
esto con el fin de tener claridad a la terminologia y comprender a qu se hace referencia en
cada uno; posterior a ello es necesario comprender la tematica de investigacion como es el e-

commerce Y la dinamica en el sector y mejoramiento para la economia del pais.
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El comercio electronico “E-Commerce”

Los primeros indicios del comercio electronico datan de 1948, pero solo hasta los afios
70 las empresas financieras estandarizaron su uso, con el inicio de una fuerte expansion, a
partir de los afios 90, aparecen las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion,
con ello nuevos nichos de mercados. Segun Illanes (1999), la tarea encomendada al comercio
electronico permite utilizar la tecnologia como un medio para obtener ventajas importantes
sobre la competencia, fundamentalmente en dos aspectos: la toma de decisiones y la
prestacion de servicios a los clientes; de manera que con el e-commerce se replantean los
objetivos en la empresa con un claro direccionamiento estratégico, facilitando la creacién de
nuevos productos y mercados, nuevos canales de distribucion, reduccion del coste de las

actividades empresariales y favorecer la apertura de nuevos mercados.

La creacion de la tecnologia web WWW (World Wide Web) en 1992, junto con la
introduccién en 1996 del cifrado de seguridad SSL 3.0 (Secure Sockets Layer), produce la
expansion exponencial del comercio electronico, todo ello acompafiado de un notable
desarrollo de las TIC’s?, circunstancia que ha generado millones de clientes en el comercio

on-line.

Dichas innovaciones producen efectos en las organizaciones, llegando incluso a generar
cambios que mejoran la estructura organizacional, las decisiones gerenciales, la
productividad, efectividad y ventajas competitivas, asi como los procesos a traves de su
simplificacion (Ganga y Aguila, 2006). Ademas, la innovacion en el comercio online genera
nuevas oportunidades de negocio, permitiendo diversificar los canales tradicionales de venta,
reducir el coste de las actividades empresariales y generar nuevos productos y servicios,
permitiendo a la empresa reorganizar su estructura productiva con el fin de llegar a mayor

numero de clientes (Canals, 2001).

El e-commerce se plantea como una innovacion estructural, que enfoca la reflexién

estratégica sobre como atender al cliente asi no se realice un contacto directo, qué actividades

1Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
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llevar a término y como organizarlas en la empresa para lograr los objetivos esperados en
calidad, promocién, producto, plaza, siendo necesario crear valor agregado durante todo el
proceso, el poseer una innovacion diferencial como es un producto o servicio destacado sobre
la competencia, ademas de seguir un proceso de innovacion continua posibilitan al cliente
para que observe los productos o servicios que ofrecen desde diferentes dimensiones y pueda
realizar comparaciones a través de una pagina web y de esta manera comparar con

competencia (Alvarado, 2017).

Actualmente el comercio Electronico en Colombia representa una gran oportunidad,
segun Andrés Soler Patifio (2014) induce el crecimiento econémico y los cambios en los
habitos de compra del consumidor colombiano donde Internet juega un rol cada vez mas
importante. La gestion y representatividad de entidades como la Camara Colombiana de
Comercio Electronico estan logrando que iniciativas de negocios electronicos que hace unos
afios podrian parecer una aventura incierta sean hoy exitosas en términos econémicos (Soler,
2014).

Hoy grandes compafiias como Mercado Libre Colombia, deben trabajar modelos de
gestion que impulsen las ventas por comercio electrénico, generando propuestas de valor
frente a la competencia. En Mercado Libre Colombia, hay diferentes plataformas que son
competencia directa, pese a llevar casi 20 afios en el mercado colombiano, se han visto en la
obligacion de crear planes en un ambiente competitivo como el que hay en este momento (El
Espectador, 2018). Hoy grandes compafiias como Mercado Libre Colombia, deben trabajar
modelos de gestion que impulsen las ventas por el e-commerce- y que generen propuestas de

valor frente a la competencia.

En el caso colombiano, segun Ferrari (2017), una de las principales barreras que existen
en el comercio electronico es la desconfianza que existe por parte de los consumidores al
suministrar informacion personal y bancaria en distintas plataformas online, pese a ello y
segun Jaime Ramirez, gerente para Colombia de Mercado Libre para junio de 2018 cerraron
sus ventas con 14 millones de productos en ventas y ha crecido de manera exponencial, lo

que se puede contrastar en las ventas en Colombia para el afio 2017, que realiz6 un aporte
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del 4,4% a nivel Latinoamérica y tuvo 87 millones de transacciones y por un monto de USD
$17.850 millones, que para el PIB. De dicho afio, represento el 5,6 % (BlackSip, 2018).

Con esta breve explicacion del e-commerce y su relacion con Mercadolibre, se nota la
importancia de indagar que sucede con la competencia directa de esta plataforma, cuales son
las ventajas y desventajas y como esto de cierta manera ha diverificado el mercado
electrénioco con innovacion y emprendimiento a su vez para las pequefias y grandes

compaiiias.

Caracteristicas del Comercio Electronico

El comercio electrénico posee una serie de caracteristicas que lo identifican dentro del
marketing y en el cual se basan las personas naturales y/o empresas para dar sus iniciativas
en materia de oferta a la venta de los servicios y productos y conocer cuales son las cualidades
a tener en cuenta al entrar en el negocio y la vanguardia del nuevo siglo como es el mercado

online

e Espacio virtual. No es necesario un espacio fisico para exhibir los productos y/o

servicios, estos se ofertan y promocionan a través de la web y se accede teniendo
conexion a internet desde una computadora o mdvil, esto es favorable para los
vendedores en tanto que se eliminan costos en alquiler de saldon, empleados,
materiales como escaparates, vitrinas, y demas muebles y enseres, el costo de la
publicacién en pagina web depende de la plataforma pero existen muchas gratuitas
online, como lo es Mercado Libre, Marketplace, OLX, entre otros, es necesario de un
operador o persona encargada de estar en contacto con las redes sociales o la
plataforma, mediante la cual se realiza la oferta, actualizacion, modificacion,

promocion y envios (Uriarte, 2017).

e Clientes: El acceso a internet y la modalidad de comercio electrénico se observa
mayormente en la poblacion joven por la vanguardia de las tecnologias, sin embargo,

esto ha venido cambiando ya que el acceso a internet se ha convertido en algo basico
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y una necesidad para todas las personas logrando asi una masificacion que no afecta

ni las clases sociales, ni el rango de edad.

e Interaccion: Es importante tener en cuenta que el comercio electrénico debe
permanecer en contacto con el receptor, ya no es necesario que exista un traslado
fisico del cliente, pero si tiene en cuenta la adaptacion de las demandas del mercado,
una comunicacion efectiva y dar claridad a la informacién al momento de efectuar la
compra online, la interaccién también obedece a las estrategias que se utilizan en
funcion de los gustos de los comerciantes y las promociones ajustadas a las
necesidades logrando una competitividad efectiva, esta caracteristica a su vez tiene
en cuenta que los horarios de compra se efecttian a cualquier hora por lo que no tiene

en cuenta los limites geograficos.

Las 4 p del marketing en el comercio electronico

Producto. Lograr que sea llamativo y atractivo para el cliente, causar interés a los
visitantes de la pagina y/o tienda virtual, recordar que la decision de compra en general se
basa en las fotos y las descripciones que las acomparian, por lo que es recomendable invertir
algo de tiempo en generar la mejor impresion., no se trata de definir qué vender, sino de

cémo hacerlo segun las reglas de las plataformas web ( Alistair Lane, 2014).

Precio. Se revisa la competencia y asegura de los precios, tiene en cuenta la competencia
para que al momento de que el cliente realice comparaciones destaque de forma gréfica y lo
mas clara posible; de igual forma se establece la garantia y buena calidad del producto y/o

servicio ofertado para captar la atencion del cliente.

Promocion. En el e-commerce es de suma importancia ya que es el atrayente principal
en las tiendas virtuales, impulsa en la concrecidn de las ventas a través de la web, por ello el
producto debe contar con excelente presentacion esto implica, la toma de fotos, el lugar
donde se realice, que sea llamativo, claro, bien presentado, si requiere medidas, tallajes,

proporciones y dimensiones; la idea de la promocion es captar la atencion del cliente, por
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ello son claves los descuentos en las temporadas, las compras por mayor, y las ofertas

relampagos como clave del marketing e-commerce.

Plaza. Elegir plataformas o redes que den valor y soporte a la venta o mision empresarial
e impulsar el fortalecimiento del punto de venta en el mundo virtual, utilizar las herramientas
online y realizar la interaccion social, contar con politicas de garantia de privacidad y una
cobranza segura son razones que aumentan sensiblemente la confianza a la hora de decidir la
compra, el éxito de un negocio virtual sigue dependiendo de una estrategia de marketing
coherente y que de valor, designar un precio competitivo y generar el trafico hacia un espacio

seguro, confiable y atractivo. (Equipo editorial buenos negocios, 2013).

EL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA

Crecimiento del E-comercio en Colombia

En Colombia, la cultura de comprar en linea es mucho méas nueva que en otros paises de
Centro y Suramérica como lo son (Brasil, México y Argentina); cada afio en Colombia méas
compradores optan y encuentran mas conveniente comprar desde la comodidad de sus casas
o la accesibilidad de los celulares, como mejor alternativa que ir directamente a comprarlo

en un punto de venta o centro comercial.

Segun cifras mencionadas por (Blacksip, 2019), la adopcion de las tecnologias digitales
y moviles en Latinoamérica ha cambiado la manera en que los consumidores interactan con

las marcas y productos, indiferentemente de donde provienen estos comercios, como
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ENERO JULIO ENERO

2018 2018 2019

OLX 32% 25%

MERCADO LIBRE 28% 27%
EXITO 8% 9%
FALABELLA 6% 9%
LKOSTO 6% 8%
HOMECENTER 6% 8%
AMAZON 5% 6%
OTROS 9% 8%

veremos a continuacion segun la tabla donde se evidencian los Retailers en millones de

dolares en Latinoamérica durante el 2017.

Figura 2. Crecimiento del e-Commerce en Colombia

Fuente: Citado por Blacksip (2019), Reporte de industria: EI e-Commerce en Colombia 2019.
Adaptacioén: Blacksip.



Participacion del Comercio Electronico en el Mercado Colombiano

En Colombia la participacion de grandes empresas ha sido el pilar fundamental para el
crecimiento del comercio electronico, segun cifras de Mercado Libre (Blacksip, 2019)
Colombia recibié mas de 35 millones de visitas durante el primer semestre de 2018 y el 70%
de personas que navegan en su plataforma actualmente lo hacen a través de Smartphone. El
crecimiento acelerado de apps y de portales web muestra que los consumidores colombianos
estdn cada vez mas dispuestos a comprar todo tipo de productos a traves de diferentes
plataformas digitales, especialmente si se trata de comercio, este tipo de comercio a través
de dispositivos mdviles tiene una muy alta acogida, ya que cuenta con 25,7 millones de
Smartphone activos en el pais finalizando 2017 y sabiendo que la poblacién en Internet del

pais es de 31 millones.

A medida que transcurre el tiempo el avance tecnolégico ha permitido que los
colombianos cada vez mas le apuesten al comercio electronico porque saben que alli podran
ajustarse a sus necesidades. Observando las cifras del comercio electronico de hace cinco
afios y en comparacion con la actual, el crecimiento ha sido exponencial y se espera que en

2021 se alcancen ventas superiores a USD $26.073 millones en Colombia (BlackSip, 2019).

Las grandes industrias del Comercio en Colombia

De acuerdo al Reporte de Industria (BlackSip, 2019) el e-commerce en Colombia 2018-
2019, refleja categorias que no se esperaban que iban a tener éxito, pero han crecido desde el

afio 2012, estimando un prondstico favorable para el afio 2022.

Figura 3 Categorias de internet retailing en Colombia 2019
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2013

1,23

70,96

58,10

59,76

3,33

2014

2.20

73,23

70,83

83,13

1,30

4,46

2015

3,53

71,30

92,93

154,86

3,73

71,26

Fuente: El e-commerce en Colombia 2019.

Segun BlackSip (2019), Mercado Libre, el Marketplace lider en Latinoamérica, el perfil
del consumidor ha cambiado considerablemente durante los altimos tres afios, desde 2013
hasta 2019, las ventas de retail en Colombia a través de e-commerce elevaron su total valor
exponencialmente, pasando de $471 millones de ddlares a $5,207 millones. Las categorias
lideres en el e-commerce son moda, productos multimedia y articulos para el hogar, la cifra
se ha impulsado por varios productos, como principales protagonistas de busquedas totales
por retailers en 2018 a 2019, son OLX con un 25%, Mercado Libre con un 27%, Exito con
un 9%. Segln los datos del estudio de transacciones digitales en Colombia, desde 2013 a
2017 las transacciones han ganado casi 4 puntos porcentuales en la participacion del PIB,

pasando del 2,3% en el 2013 al 5,6% en el 2017, este numero puede llegar a representar el

2016

5,06

76,16

152,46

250,43

9,20

23,20

8,5% del PIB de Colombia en 2018. (BlackSip, 2019).

2017

6,53

80,13

194,83

310,73

12,46

35,60

2018 2019*

7,86 9,20

91,90 $106,50

256,76 337,23

405,03 537,16

16,20 21,16

68,80 112,30
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Es tanto asi el éxito de las ventas online que desde hace algunos afios se viene realizando
los “Cyberlunes” donde se concentro que los productos mas solicitados por los consumidores
estuvieron representados en tecnologia, tiquetes aereos, moda, también se concentran
estrategias que se estiman para mejorar la calidad en la prestacion en el servicio en lo que

refiere al tiempo de entrega que incluso sea solo de horas (Dinero.com, 2016).

Colombia es un pais con una baja bancarizacion, es por eso que uno de los mayores retos
del e-commerce en la actualidad es aumentar la confianza en los métodos de pagos
electrénicos, de esa forma las comparfiias sacan mas provecho a ese tipo de transacciones.
Segun el informe, la tasa de fraude en Colombia durante los Gltimos tres afios se ha
mantenido a un promedio del 0,34%, lo cual habla cada vez mejor de la seguridad de pago
en Colombia. Sin lugar a dudas, en el pais es muy baja la tasa de fraude, la mejor razén para
que los comercios y el Gobierno promuevan los negocios por internet aumentando

gradualmente las ventas por e-commerce. (BlackSip, 2019)

Lideres en e-commerce en Colombia

El informe de Nielsen que menciona el reporte sobre la industria e-commerce para el

afio 2017 destacé que los pioneros en la industria del comercio electronico son:

e Mercado Libre
e Rappi

e Domicilios.com
e Uber Eats

e Merqueo

e Plataforma Carulla

“El reporte sefialo que el comercio electronico represento el afio pasado 5,6% del PIB,
después de que se movilizaran US$17.850 millones en 87 millones de transacciones”, este
crecimiento segun el informe obedece al cambio de percepcion que tiene el cliente al

momento de realizar sus compras y sin lugar a dudas la incursion de los teléfonos moviles
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que hace un mundo mas interconectado y con mayores herramientas (Chiquiza Nonsoque,
2018).

llustracién 1 Lideres en el Comercio Electrénico

INDUSTRIAS MAS IMPORTANTES

COMPANIAS MAS IMPORTANTES

EN EL E-COMMERCE SEGUN SECTOR
Cifras en miles de millones Bebidas
Movimiento 2017 Proyeccion 20]8 .
Productos multimedia . ® Rapp‘
1.232,9 1.885,9 Comida répida
Comidas y bebidas Domicilios.com £
7731 1.170,2 :
Licteos
Articulos y muebles para el hogar "C"“J: ts
» CA
617.3 1.037,5
Productos de limpieza
Ropa y calzado
565 6286 9 merqueo
Electrodomésticos Productos de almacén
541,6 594,3 & Mercadon;

Fuente: Blacksip / Grafico: LR-S8

(Chiquiza Nonsoque, 2018)

De acuerdo con este estudio se observa que en Colombia el comercio electronico esta
siendo lider en materia de servicios que requieren los colombianos como son domicilios de

alimentos, bebidas, transporte y productos relacionados para el hogar.

E-commerce Mercado Libre

Es una compafiia global que se hizo célebre en 2007 y fue la primera en Latinoamérica
en cotizarle a Nasdag, segun la revista Dinero.com esta posicionada entre las lideres del
mercado por su variedad en los clasificados y venta directas de persona a persona “Mercado
Libre ofrece todo un ecosistema para el comercio electrénico, desde los pagos en linea (a
través de Mercado Pago), la creacion de tiendas virtuales (MercadoShop), la logistica de los
envios, mediante alianza con Servientrega, y los clasificados para negocios directos persona

a persona mediante TuCarro.com.” (Dinero.com, 2016).



llustracion 2 Pagina principal mercado libre

H‘ﬁem | Q fify Etregalo para Papé I Hasta 45% off

Ingresa tu
ubicacion Categorias v  Historial  Tiendas oficiales  Ofertas de lasemana Vender Ayuda/PQR Creatucuenta Ingresa Compras

i

“

Elregalo depapd conmaés dto. tellega

:
Pagando con

*Aplican términos y condiciones

Hasta 48 cuotas m Transferencia desde tu banco Paga en efectivo Mas medios de pago
Ver mds @ Ver més °

Ver mas Ver todos

Ofertas de la semana vermas

dre-cfc8ic_element order=2

Fuente.https://www.mercadolibre.com.co/

Marcos Galperin, creador y fundador de Mercadolibre.com tuvo la idea de este mercado
en su trabajo de grado de Maestria en Administracion y en 1999 empieza su travesia por el
comercio electrénico; para el 2005 esta plataforma estuvo presente en Brasil, Colombia,
Ecuador, México, Per(, Uruguay y Venezuela y en 2007 en Argentina y Chile.
Mercadolibre.com contaba con 44.9 millones de usuarios registrados las cifras se reflejan en
“para el afio 2009 mas de 3 millones de personas y empresas vendieron productos a través de
esta plataforma, mas de 9 millones adquirieron algin articulo y al mes recibe
aproximadamente 30 millones de visitantes; esta plataforma es sin lugar a dudas una
estrategia de desarrollo tecnoldégico del comercio electronico que ha logrado captar gran
poblacion de consumidores y de transformar el concepto de venta y compra de servicio.
(Alfonzo A., 2010).
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El éxito de Mercado Libre obedece a que la plataforma cuenta con un disefio y estructura
que contiene herramientas Utiles para los internautas y se ha generado la oportunidad y
confianza en el negocio lo cual ha arrojado resultados positivos, teniendo un volumen de
ingresos de USD 6.890 millones equivalentes a mas de 122 millones de operaciones, con un
crecimiento a su vez en el volumen total de pagos del 100% en moneda local; en lo que
respecta al mercado de envio, mostrd un crecimiento de méas del 86% en productos enviados,

el 73% de estos se envian por mercado de envios (Mercadolibre.com, 2019).

La publicidad de esta plataforma crecié en un 53% la cual ha sido impulsada por los
anuncios “ProductAds”, los clasificados crecieron en un 20% en su facturacion de
vendedores y el listado de productos creci6 en un histérico de 2.4 millones
(Mercadolibre.com, 2019).

Mercado Libre a su vez se ha convertido en lider del e-commerce gracias a sus politicas
de innovacion y desarrollo; por ejemplo, en materia medioambiental se ha visto una
reduccién del 22% en promedio del consumo de energia y de emisiones de CO2 en
comparacion con el consumidor tradicional, en tanto evita el impacto del desplazamiento del
consumidor y del funcionamiento de la tienda fisica. En materia de innovacion tecnoldgica
se destaca por su politica de codigo abierto, la cual posibilita que desarrolladores
independientes disefien sus propias aplicaciones para equipos moviles o para vendedores
(Mercadolibre.com, 2019)

Principales competidores para Mercado Libre en pequefias, medianas y grandes

empresas

Mercadolibre viene participa en el mercado desde 1999 antes de que inciara el boom de
las tecnologias y ha logrado incursionar en varios paises y cuenta con mas de 50 millones
de usuarios registrados y unos ingresos que estiman los US$20.000.000, esto representa un

66.5% de visitantes de esta plataforma, lo cual lo convierte en el lider.

Este porcentaje es una muestra registrada por Blacksip para el afio 2019.De los 19 afios

que lleva la plataforma Mercadolibre, ha tenido una alta participacion en el mercado
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colombiano. Analistas e informes sefialan que la competencia directa de Mercadolibre es
OLX, seguido de Exito, Falabella,Alkosto,Homencenter,Amazon entre otros que ocupan
puestos significativos dentro de la participacion de busquedas del e-commerce. Estos reportes
oficiales reflejaron que el ElectroHogar, la tecnologia, el deporte, los muebles, entre otros,
fueron los mas seleccionados por busquedas totales en 2018 y 2019 los usuarios (BlackSip,
2019).

llustracion 3Categoriasmas vendidas en los Cyberlunes
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Fuente. (Dinero.com, 2016).

De acuerdo con el boletin trimestral del Ministerio de las Tecnologias de Informacion,
Colombia ocupa el cuarto lugar en las vnetas del e-commerce, con una proyeccion estimada
para el 2021 en donde las ventas digitales alcanzaran US$26.073 millones de doléares.
MercadoL.ibre es la tienda digital mas popular de Latinoamérica y recibié 35 millones de
visitas desde Colombia en el 2017 y en la region, le sigue Amazon. Los productos mas
vendidos son moda, belleza y mercado. Existe a su vez una participacion del 63% del
mercado en las empresas conectadas a las ventas online (BlackSip, 2019).
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Amazon Colombia- https://encarguelo.com/amazon-colombia:La operacion de

Amazon en Colombia se ha incrementado como un modelo de importacion y este a su vez se
concentra en Meéxico y Brasil; sin embargo, tanto para Mercado Libre como Amazon el
crecimiento ha sido favorable en las ventas, la penetracion del comercio electrénico en
Colombia es muy baja en comparacion de paises mas industrializados como China que llega
casi al 30% y Estados Unidos con una participacion del 10%, para evaluar el nivel de
competencia es importante mencionar que el 50% del comercio electronico se apunta hacia
la tecnologia en productos como teléfonos celulares, televisores, electrodomésticos, ademés
de la inclinacion hacia la moda, se debe estimar que las nuevas generaciones se encuentran

mas hacia la vanguardia de las compras online (Vega Barbosa, 2018).

AliExpresshttps://www.aliexcolombia.co/. Es una plataforma de pequefias empresas de

China que funciona desde el 2010, ofrece productos a compradores de todas partes del mundo
y sus costos son muy bajos, pertenece al grupo AlibababGroupsu plataforma es similar a la
de Mercado Libre, maneja la opcién de comentarios de parte del publico y diferentes métodos
de pago, esta plataforma tiene gran fuerza de ventas en el e-commerce a nivel mundial, en
Colombia se ha presentado un crecimiento en el comportamiento del mercado dado los bajos

precios y el costo de envios gratis.

Como competencia en Colombia, se ha incrementado la demanda en la compra de
productos provenientes de China, esto ha generado un bajén considerable en el comercio que
afecta a la economia y los productores colombianos, los factores obedecen al incremento y
el traspaso de las tecnologias, lo que genera una cercania en la comunicacién con el
continente Asiatico, ademas existe una diversidad de productos llamativos que captan la

atencion del cliente por su innovacién y bajos costos (AliExpress Colombia, 2019).

Segun Mauricio Macri (2018) Mercado Libre busca cerrar alianzas con empresas de la
talla de la china Alibaba, preocupados por el desembarco de Amazon en el pais. Los gerentes
de la firma fetiche del presidente Macri buscan alternativas para conservar su liderazgo en
el mercado latinoamericano. Desde el unicornio argentino aseguran que solo se trata de
"acuerdos comerciales" (Macri, 2018).

Ebay.https://pages.ebay.com/co/es-co/new_buyer/getting_started.html. Es una

plataforma que se encuentra en alianza con Mercado Libre desde agosto de 2017 de manera

que los colombianos pudieran adquirir los productos de esta plataforma, no es colombiana,

32


https://encarguelo.com/amazon-colombia
https://www.aliexcolombia.co/
https://pages.ebay.com/co/es-co/new_buyer/getting_started.html

funciona a través de Mercado Libre como tienda electrénica con 9000 productos (hogar,
electronica, juegos, ropa etc.), la alianza consiste en que estos productos estan en pesos
colombianos, el responsable de los envios o dificultades con los productos son asumidos por
Mercado Libre, esta plataforma cuenta con descuentos del 10%, 20% y 30%, €l envid tiene
una duracion de 9 a 15 dias, garantia de 30 dias y la compra se puede cancelar en Efecty o
Baloto (Tamayo, 2017).

Linio Colombia. https://www.linio.com.co/.Esta plataforma cuenta con una variedad de

productos donde todos los articulos funcionan al igual con categorias como las de Mercado
Libre, es latinoamericana pero su capital es financiado por los alemanes, como beneficios
esta plataforma cuenta con diversidad de productos y medios de pago, cuenta con una
participacion en el mercado desde el 2012, con un crecimiento anual del 80%, en América
Latina y tiene un portafolio que supera los 3 millones de productos con un promedio de 20
millones visitas mensuales, las compras mayor registradas en Colombia son en Bogota,
Medellin y Cali (Calkins, 2017).

Como competencia para Mercado Libre, el negocio utiliza dos modelos, una es la
compra de productos que almacena en la bodega y la plaza de mercado que pueden utilizar
personas naturales que cumplan con los estandares de calidad y entrega, el tiempo de entrega
es de 48 horas si no existe cumplimiento como condiciéon pagan $50 mil pesos y el cliente
puede guedarse con el producto, las devoluciones son gratis, los medios de pago son contra-
entrega en efectivo, tarjeta de crédito, débito o consignacion a través de Efecty (Semana.com,
2014).

Comprame.https://m.comprame.com/. Es una empresa colombiana que esta en alianza

con mercancia China para contar con una plataforma segura de venta directa hacia el
consumidor en Latinoamérica, por lo que se asocidé con proveedores de primera calidad
(comprame.com, 2017). Es una plataforma relativamente nueva en el e-commerce, pero es
una competencia para Mercado Libre, ya que maneja productos chinos y por tanto es
complejo la competencia con los precios, esto es una situacion en el comercio en general que

genera descontento para las grandes empresas, sin embargo, para el consumidor es de
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beneficio ya que puede tener mayor seguridad al adquirir los productos online, los tiempos

de entrega son mas rapidos y se generan confianza al consumidor.

Dafiti.https://www.dafiti.com.co/Es una plataforma que se enfoca directamente en la

moda, cuenta con una trayectoria de cinco afios en Colombia, un portafolio de productos
online de 300 marcas y 15 mil productos, se considera como uno de los pioneros de moda en

el e-commerce, cuentan con una red propia de mensajeros (Semana.com, 2014).

Como competencia para Mercado Libre, no actla de forma directa, ya que Dafiti es mas
atractivo para apasionados de la moda y que saben que pueden conseguir sus preferencias en
calzado, ropa de diferentes categorias, que al consultar la pagina es porque buscan alguna

prenda especifica.
Marketplace Facebook..

https://es-la.facebook.com/marketplace . La red social Facebook ha logrado una acogida

significativa a nivel mundial, con ello nace la plataforma Marketplace la cual busca captar

la atencién de los usuarios para publicar y vender productos, para utilizar este servicio solo

€S necesario contar con una cuenta activa de Facebook vy alli se encuentra la aplicaciéon, como

ventajas que tiene Marketplace es que no se paga comisién por ver, ni por publicar un

producto o servicio, dentro de las desventajas alin no se cuenta con un sistema de reputacion

en el cual se puede calificar al comprador y/o vendedor, el pago para América Latina es solo

en efectivo.

Como competencia para Mercado Libre, se encuentra que la pagina web de Facebook
es una de las principales redes sociales mayormente visitadas en el mundo, con la cual solo
se requiere de solo un teléfono movil, esto es una desventaja para Mercado Libre en el tema
de visual marketing y recurrencia en visitas, ya que las personas con solo ingresar a Facebook
pueden observar ofertas y productos en Marketplace, mientras que para Mercado Libre, es

necesario que ingresen a la plataforma y den busqueda del producto y/o servicio.

Existen muchas mas plataformas que hacen referencia a tiendas presenciales como
Grupo Exito, Falabella, Carulla, Katronix, Homecenter, entre otros, estas ofrecen a los
clientes la posibilidad de comprar en linea y retirar los productos en las tiendas o a domicilio,
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como nuevas opciones en métodos y tiempos de entrega, estos canales amplian la oferta de

servicios y su crecimiento ha sido exponencial (Semana.com, 2014).

Como competencia para Mercado Libre, estas tiendas manejan multiples categorias que
pueden ser similares a las ofertadas, en este caso se debe medir en precios, promociones y
escoger las mejores opciones, de igual forma estas tiendas utilizan muchos medios de
comunicacion para promocionar sus productos como son medios electronicos, periddicos
fisicos entregados en las casas, calles, medios de comunicacion como radio, television,
internet a través de redes sociales, 1o que representa una gran cobertura y una desventaja para

Mercado Libre.

Pequefias plataformas online. Existen otras plataformas de pequefias empresas poco
conocidas que se han incursionado en el e-commerce como opcion masiva de venta y que
ofertan diferentes productos y servicios, pese a que en materia de competencia no se
consideran fuertes para Mercado Libre ya que no pueden competir con precios ni formas de
pago lo coloca en ventaja, debido a que el consumidor busca la preferencia en lo conocido,
sin embargo como beneficio para las pequefias empresas es que cuidan mas a los usuarios
como método de fidelizacion para que permanezcan es un caracter diferenciador de las

grandes empresas y de estas maneras permanezcan activas en sus ventas
A continuacion, se relacionan algunas de estas:

JuanRegala.com: Inicio en Medellin con su portal de regalos a domicilio a todo
Colombia. Inici6 con productos como flores y chocolates, pero se ha extendido a otros como

arreglos frutales y articulos de coleccion (Ocampo, 2013).

Cuponatic.com.co — Groupon.com.co: estas plataformas funcionan como portal de
cupones de descuentos y servicios de promociones de diferentes tiendas, estos han logrado

mantener la combinacion entre servicios y productos (Ocampo, 2013).

TiendaFucsia.co: Portal del grupo Semana para ropa de marca, cuenta con una ventaja
en el desarrollo del comercio electronico, es que adicional a ofertas de productos masivos,
también aparecen propuestas mas segmentadas para cierto tipo de publicos y esa es la apuesta
de TiendaFucsia.co (Ocampo, 2013).

35


http://juanregala.com/
http://www.cuponatic.com.co/
http://tienda.fucsia.co/

OLX. Es una plataforma direccionada en los clasificados que se enfoca en los mercados
emergentes, tanto mdviles como en lineas, se crea en Buenos Aires, Argentina en 2006, hace
presencia en Colombia, su funcion de negocio esta en destacar los anuncios, recibir ingresos
de veta de publicidad a terceros y venta de publicidad contextual, esta plataforma se destaca
por que ayuda a diversificar al pequefio empresario y se ofertan productos y servicios de
diferentes categorias, la presentacion de la pagina funciona de forma similar como Mercado
Libre, dado que maneja las categorias de venta, como desventaja esta plataforma no cuenta
con las politicas de seguridad suficiente para un caracter de seriedad en el mercado, esto hace
que esta plataforma de cierta manera haya perdido credibilidad por ofertas y publicidad

engafosa sobre todo en la categoria de empleos.

Por tanto, no es una competencia directa para Mercado Libre, pero al funcionar de forma
similar en su presentacion de categorias hace que los internautas la consulten, también hay
muchas otras iniciativas a menor escala liderada por emprendedores que al igual buscan

nichos de mercado para ofrecer sus productos (Ocampo, 2013).

Normatividad

Articulo 333. La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los
limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos,

sin autorizacion de la ley.

Aplicacion de comercio electronico en Colombia (Ley 527 de 1990)

En Colombia, el comercio electronico esta regulado por la ley 527 de 1990 que avala el
uso de mensajes de datos en todas las actividades de sectores publicos y privados, y ademas
determinas los principios del comercio electrénico en Colombia (Secretaria de Senado,

2018). Estos principios son:

e Internacionalidad: Su origen debe tener en cuenta principios y objetivos que
inspiraron la regulacion y la connotacién internacional adquirida.

e Primacia de la autonomia de la voluntad: Ley prevalece la autonomia de la
voluntad de las partes sobre aspectos fundamentales en la realizacion de actividades

mediante intercambio de mensajes de datos.
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Equivalencia funcional: Pares de instituciones del mundo material en el contexto
digital. Es un andlisis de objetivos y funciones de requisito tradicional con miras a
determinar la manera de satisfacer sus fines en el contexto tecnologico.

Neutralidad tecnoldgica: No casarse con una tecnologia en particular. No se
especifica la tecnologia a usar.

Reconocimiento juridico de los mensajes de datos: Los mensajes de datos deben
recibir el mismo tratamiento de los documentos consignados en papel. Misma eficacia
juridica.

Documento fisico original y documento electronico original: El documento fisico

tiene soporte permanente o durable. EI documento es un objeto representativo.

Desmaterializacion e materializacion

Desmaterializacion: Un documento de soporte material se transforma en documento
electrénico.
Inmaterializacién: Documento se crea en forma fisica pero las transacciones son

electrénicas (Secretaria de Senado, 2018
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Con el fin de conocer de forma directa informacion referente a los procesos manejados por

Mercado Libre y sus competidores, se hizo el ejercicio de solicitar las condiciones para la

compra de un televisor LED Samsung 50 pulgadas y un equipo iPhone 7

Los resultados fueron los siguientes:

Compra de un iPhone 7

e Marketplace Facebook:

La compra solo se da mediante la aplicacion de Facebook

En la aplicacion no muestra detalles de la forma de pago y el modo de envié (Se
pacta la compra mediante forma particular entre comprador y vendedor atreves
de la red de mensajeria de la red social: Facebook Messenger

No se encontr6 el producto nuevo, se encontré de segunda por un valor de
$1°000.000 con especificaciones de (Falta arreglar display)

Solo se venden y se compran productos Nuevos y de segunda mano

no se cuenta con un sistema de reputacién en el cual se puede calificar al
comprador y/o vendedor

Solo se puede pagar con efectivo

El tiempo de entrega se acuerda con el vendedor

No cuenta con servicio a domicilio

e Amazon

La compra se realiza mediante la Web de Amazon, con una cuenta personal

Se encuentran productos nuevos y de segunda mano

Se muestran fotografias y detalles del producto

El precio es en Euros siendo un total de 592,98€, en pesos colombianos es un total
de $2°317.143

Precio de segunda mano desde 340,84 €, en pesos colombianos es un total de
$1°215.364
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El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

El envio es gratis

Medios de pago: Tarjeta de crédito o debito, Cheques regalo y cddigos
promocionales, cuentas bancarias

Cobra un deposito por tasa de importacion por € 97,57 sobre el valor del producto
Unica opcion de envio: EUR 23,43 Amazon Global Express (3 a 4 dias. Incluye

tramites y gastos de aduanas)

AliEXpress

La compra se realiza mediante la Web de AliExpress, con una cuenta personal
Se encuentran solo productos nuevos y de segunda

Se muestran fotografias y detalles del producto

El precio es en Euros siendo un total de 611,28€. En pesos colombianos es un
total de $2°169.697

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

AliExpress cuenta con proteccion al comprador de 60 dias (Garantia de
Reembolso)

El producto es enviado de China o Polonia

El envid es gratis en transportador es AliExpress Standard Shipping

Medios de pago: Tarjeta Débito o crédito, WebMoney, WesternUnién

Tiempo de entrega de 23 a 35 dias

Linio

La compra se realiza mediante la Web o la aplicacion de Linio teniendo una
cuenta personal

Se encuentran solo productos nuevos

Se muestran fotografias y detalles del producto

Se puede obtener una tarjeta Linio con la que te haran miles de descuentos y se

pueden acumular CRM puntos
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El precio es de 2°255.900, pagando con tarjeta Linio queda en un valor de
$2°155.900.

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

Linio cuenta con Proteccion al comprador, rastreador del producto y asesoria
telefonica

El envid es gratis tarda de 1 a 3 dias ( Se puede recoger en tienda o él envié puede
ser a domicilio)

Medios de pago: Tarjeta crédito, déebito o Efecty

Comprame.com

La compra se realiza a mediante la Web o la aplicacion de Comprame.com
teniendo una cuenta personal

Solo productos nuevos

Se muestran todos los detalles del producto

El precio es de $2°300.000, pero se encuentra agotado

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

Cuenta con Garantia del producto (El plazo de garantia cuenta a partir de la
recepcion del pedido. El producto debe estar en su empaque original y en buen
estado. Si el producto presenta defectos de fabrica, Comprame.com asumira el
costo del envio de devolucion del producto por medio de la transportadora
asignada.

El envio tiene un costo de $6.600 y tarda entre 7 a 10 dias

Medios de pago: Tarjeta débito, crédito, Baloto y Efecty

Exito

La compra se realiza mediante la web o la aplicacién teniendo una cuenta personal
Cuentan solo con productos nuevos

Se muestran todos los detalles del producto

El precio es de $2.599.899

El producto se agrega a un carrito, puedes continuar mirando otros productos

El producto cuenta con 3 dias de garantia
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Son 6 dias habiles para él envid del producto

Medios de pago: Tarjeta éxito, tarjetas virtuales Bancolombia, tarjetas débito o
crédito, consignaciones, Pagos en almacenes éxito, Carulla, Surtimax, tarjeta
codensa

Tiempo de entrega: de 3 a 7 dias

Falabella

La compra se realiza mediante la web o la aplicacidn teniendo una cuenta personal
Solo venden productos nuevos

Se muestran detalles y fotos del producto

El precio es de $ 2.499.900 y tiene un 20% de descuento con la tarjeta Falabella
El producto se agrega a un carrito, puedes continuar mirando otros productos

El producto cuenta con un mes de garantia

Medios de pago: CRM Falabella, Banco Falabella, Tarjeta crédito o débito,
Efecty, Davivienda.

Entrega: de 1 a 3 dias habiles

No especifica tiempo de garantia

Katronix

La compra se realiza mediante la pagina Web con una cuenta personal

Solo se venden productos nuevos

Se muestran detalles y fotos del producto

El precio es de $1°939.000

Opciones de entrega : Domicilio, o recoger en tienda

Manejan venta telefonica

Medios de pago: Tarjetas débito o crédito, PSE, Efecty, Baloto, Codensa,
Bancolombia, Banco de Bogota y Davivienda

No se encuentra especificacion del tiempo de entrega del producto

12 meses de garantia

Mercado Libre

La compra se realiza mediante la pagina web o la aplicacion teniendo una cuenta

personal
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En la pagina varios usuarios (Vendedores) ofertan el celular sea nuevo o de
segunda

No todos los vendedores tienen buena calificacion de ventas, por lo tanto debes
asegurarte bien a quien comprar

Mercado libre brinda proteccion al comprador

Se ingresa a uno de los mejores vendedores de la pagina, que cuente con buena
calificacion, oferta el celular nuevo en un precio de $ 2°099.000 (Teniendo ya un
20% de descuento sobre el valor original de $ 2°509.000

Se muestran especificaciones, fotos, y comentarios de otros usuarios frente al
producto

Medios de pago: Mercado Pago, Tarjetas de crédito, Efecty y PSE

Garantia del producto por 3 meses

Formas de entrega: Mercado envios (Gratis) o se acuerda con el vendedor

El domicilio tarda entre 3 a 4 dias, si se acuerda con el vendedor puede ser
dependiendo la disponibilidad en la que te puedas ver con él para recoger el

producto.

Compra de un Televisor LED Samsung 50 pulgadas

e Marketplace Facebook:

La compra solo se da mediante la aplicacion de Facebook

En la aplicacion no muestra detalles de la forma de pago y el modo de envié (Se
pacta la compra mediante forma particular entre comprador y vendedor atreves
de la red de mensajeria de la red social: Facebook Messenger

Se encontré el producto nuevo por un valor de $1°999.000 con todas las
especificaciones del producto pero sin fotos al respecto

Solo se venden y se compran productos Nuevos y de segunda mano

no se cuenta con un sistema de reputacion en el cual se puede calificar al
comprador y/o vendedor

Solo se puede pagar con efectivo

El tiempo de entrega se acuerda con el vendedor

El vendedor ofrece garantia de un afio
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Brinda los datos del vendedor (Teléfono, direccién, nombre del local), pagina
donde seguirlos y encontrar méas productos

No cuenta con servicio a domicilio

Amazon

La compra se realiza mediante la Web de Amazon, con una cuenta personal

Se encuentran productos nuevos y de segunda mano

Se muestran fotografias y detalles del producto

El precio es en Euros siendo un total de 519,99€, en pesos colombianos es un total
de

$1°913.961

Precio de segunda mano desde 473,49 €, en pesos colombianos es un total de
$1°742.805

Amazon ofrece un seguro por dos afios por un valor de 39,49 €, en pesos
colombianos es un equivalente de $145.600

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

El envio es gratis

Medios de pago: Tarjeta de crédito o débito, Cheques regalo y codigos
promocionales, cuentas bancarias

Cobra un deposito por tasa de importacion por € 97,57 sobre el valor del producto
Unica opcion de envio: EUR 23,43 Amazon Global Express (3 a 4 dias. Incluye

tramites y gastos de aduanas)

AliExpress

La compra se realiza mediante la Web de AliExpress, con una cuenta personal

Se encuentran solo productos nuevos y de segunda
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Se muestran fotografias y detalles del producto

No se encuentran productos con referencia Samsung, solo se encuentran
Televisores Chinos, el televisor que més se asemeja es un OEM LED TV DE 50
pulgadas

El precio es en Euros siendo un total de 889,59 €. En pesos colombianos es un
total de $ 3°274.372

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

AliExpress cuenta con proteccion al comprador de 60 dias (Garantia de
Reembolso)

El producto es enviado de China o Polonia

El envio es gratis en transportador es AliExpress Standard Shipping

Medios de pago: Tarjeta Débito o crédito, WebMoney, Western Union

Tiempo de entrega de 22 a 27 dias

Linio

La compra se realiza mediante la Web o la aplicacion de Linio teniendo una
cuenta personal

Se encuentran solo productos nuevos

Se muestran fotografias y detalles del producto

Se puede obtener una tarjeta Linio con la que te haran miles de descuentos y se
pueden acumular CRM puntos

El precio es de 3°199.900, pagando con tarjeta Falabella queda en un valor de
$1°849.900.

El producto se agrega a una cesta, donde puedes cancelar el producto de una vez
0 seguir mirando otras sugerencias para seguir comprando

Linio cuenta con Proteccion al comprador, rastreador del producto y asesoria
telefonica

El envid es gratis tarda de 1 a 3 dias ( Se puede recoger en tienda o él envié puede
ser a domicilio)

Medios de pago: Tarjeta crédito, débito o Efecty

Comprame.com



La compra se realiza a mediante la Web o la aplicacion de Comprame.com
teniendo una cuenta personal

Solo productos nuevos

Se muestran todos los detalles del producto

En el momento la pagina no tiene ofertado Televisores de ninguna referencia, se

encuentran agotados.

Exito

La compra se realiza mediante la web o la aplicacidn teniendo una cuenta personal
Cuentan solo con productos nuevos

Se muestran todos los detalles del producto, las especificaciones son muy
graficas, cuenta con fotos, video, tamafio, imagen HD demasiado visual y bien
visto a los ojos del comprador

El precio es de $1°699.290 en la pagina muestra que tiene un descuento del 37%
ya aplicado sobre el valor

El producto se agrega a un carrito, puedes continuar mirando otros productos

El producto cuenta con 1 afio de garantia

Son 6 dias habiles para él envié del producto

Medios de pago: Tarjeta éxito, tarjetas virtuales Bancolombia, tarjetas débito o
crédito, consignaciones, Pagos en almacenes éxito, Carulla, Surtimax, tarjeta
codensa

Tiempo de entrega: de 7 a 10 dias

Falabella

La compra se realiza mediante la web o la aplicacién teniendo una cuenta personal
Solo venden productos nuevos

Se muestran detalles y fotos del producto

El precio es de $ 1°599.900 por internet, en tienda fisica tiene un valor de
$2°699.900

El producto se agrega a un carrito, puedes continuar mirando otros productos

El producto cuenta con un mes de garantia

Medios de pago: CRM Falabella, Banco Falabella, Tarjeta crédito o débito,

Efecty, Davivienda.
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Entrega: de 1 a 3 dias habiles
Garantia de seis meses, si se quiere extender la garantia, el valor por un afio es de
$209.900, por dos afios es de $349.900

Katronix

La compra se realiza mediante la pagina Web con una cuenta personal

Solo se venden productos nuevos

Se muestran detalles y fotos, especificaciones y graficas muy llamativas del
producto ofertado

El precio es de $2°699.900 precio normal, precio promocional es de $1°599.900
Opciones de entrega : Sin existencias para compra en linea, solo se puede hacer
por canal fisico

Medios de pago: Tarjetas débito o crédito, PSE, Efecty, Baloto, Codensa,
Bancolombia, Banco de Bogota y Davivienda

12 meses de garantia

Mercado Libre

La compra se realiza mediante la pagina web o la aplicacion teniendo una cuenta
personal

En la pagina varios usuarios (Vendedores) ofertan el celular sea nuevo o de
segunda

No todos los vendedores tienen buena calificacion de ventas, por lo tanto debes
asegurarte bien a quien comprar

Mercado libre brinda proteccion al comprador

Se ingresa a uno de los mejores vendedores de la pagina, que cuente con buena
calificacion, oferta el Televisor nuevo en un precio de $ 1°549.900

Se muestran especificaciones, fotos, y comentarios de otros usuarios frente al
producto

Le falta mas graficas, visualmente no llama la atencion

Medios de pago: Mercado Pago, Tarjetas de crédito, Efecty y PSE

Garantia del producto por 12 meses

Formas de entrega: Mercado envios (Gratis) o se acuerda con el vendedor
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- El domicilio tarda entre 1 a 2 dias, si se acuerda con el vendedor puede ser
dependiendo la disponibilidad en la que te puedas ver con él para recoger el

producto

Dentro del resultado que se analiz6 anteriormente, en la compra del iPhone y el
televisor, la compafiia que se escogeria por beneficios de compra seria Mercado Libre por
variedad de productos que se ofertan en su pagina Web, otra caracteristica a destacar es que
los articulos se posicionan en Google, entonces si alguien escribe algo en este buscador, lo
direccionara a Mercado Libre, al igual existe un sistema de reputacion para saber que
vendedores son los mejores calificados a la hora de traspasar los articulos a otra persona,
tiempos de entrega, encontrando variedad en los precios segun con lo que cuente el usuario,
pero por otro lado cabe destacar que compafias como Falabella, Katronix su publicidad es

muy buena y las promociones que manejan son muy llamativas al publico.

Con la informacion anterior y otras fuentes analizadas, se determinaron los siguientes
resultados:

Segun el e-Commerce index 2017, “Colombia ocupa el tercer puesto, después de Chile

y Brasil, con mayor crecimiento y proyeccion en este sector de la economia. Solo para el
2018, teniendo en cuenta las estimaciones de la Camara Colombiana de Comercio

Electrénico (CCCE), la venta y compra de bienes y servicios por Internet creceria un 20

% al cierre del 2018, lo que significa que aumentara dos puntos porcentuales mas que el afio
anterior”. (Facture, 2019).

Tendencias, habitos, lealtad de los consumidores en el e-commerce
Es importante conocer acerca de los habitos y las tendencias de consumo del e-
commerce, dado que esto permite reflejar un analisis a partir de la competencia que Mercado

Libre tiene a mayor y menor escala. Seguin una encuesta realizada por Nielsen, el 76 % de
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los colombianos tiene un telefono movil inteligente, sin embargo, pese a eso, a la hora de

realizar una compra digital la realizan a través de sus computadores.

Figura 4 Dispositivos frecuentemente utilizados para realizar compras electrénicas.

68% 48% 43% 66%
18% 30% 32% 23%
12% 21% 21% 10%

Fuente: El e-commerce en Colombia 2019.

Como se menciond, los Smartphone son de los dispositivos mas populares entre los
colombianos, incluso desde 2014 a 2017 la busqueda de deseo de compra pasé de un 31 % a
un 68% (BlackSip, 2019).De acuerdo con el estudio de comercio electronico se determino de
igual forma que el 80% de las personas que frecuentan las compras online realizan las
comparaciones en precios y caracteristicas de los productos que desean adquirir, de estos el
19% realiza los pagos en linea y el 17% pagar cuando el pedido llegue a su destino (CCCE,
2019).

Dentro de ese mismo estudio se identifico que los productos de mayor preferencia para
los consumidores en los portales de compra y que son pagados en linea son moda 37%,
turismo 37% y tecnologia 36% (CCCE, 2019).

En su mas reciente informe de 2019, (BlackSip, 2019) establece que en promedio los
colombianos han tenido buenas experiencias en relacion a sus compras a través de Internet;

y cerca del 14% de las opiniones se refugian en experiencias neutrales o negativas.

Figura 5 Percepcidn de insatisfaccion

59%

25%

16%
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Demoras del envio
Servicio al cliente
Calidad del producto
Dificultad de navegacidn -
E. Politicas de devolucidén
F. Proceso de pago
Otros 5

Fuente: El e-commerce en Colombia 2018/2019.

Con relacion a la competencia se hace referencia al consumidor, ya que es la primera
razon por la cual se crea la necesidad en el e-commerce. Segun (BlackSip, 2019)
anteriormente el principal factor desmotivador de comprar en linea habia sido la
desconfianza, el temor al robo de identidad y de tener que ingresar las credenciales de una
tarjeta de crédito en un portal de Internet, pero con la entrada y posicionamiento de la era
digital, los consumidores se han dado cuenta que las tiendas en linea han implementado las
medidas de seguridad necesarias para que las compras online sean seguras, esto es un factor
favorable para las pequefias, medianas y grandes empresas online y ayudan a mantener una

competencia leal entre el comercio electrénico.

Hoy en dia los problemas comienzan a ser otros: el tiempo de envio (“;me llegard a
tiempo?”’); la calidad del producto (“;serd como lo veo en las fotos?”); las politicas de
devolucion (“;qué pasa si no me sirve o no me gusta?”). Este es un asunto netamente
comunicativo entre las tiendas virtuales y los consumidores, el cual, para evitar estos

inconvenientes, deberia ser cada vez mas transparente.

Ventajas y Desventajas de la competencia a partir de las 4Ps del comercio

electronico

En el comercio electronico la competencia es diversa, por tanto, existen ventajas y
desventajas que se pueden visualizar a partir de las 4Ps del marketing (Producto, Precio,
Promocién y Plaza) ajustandolas al e-commerce que tiene en cuenta estrategias y

adaptaciones para las empresas y creadores de plataformas electrénicas.

Tabla 1 Ventajas y desventajas de las 4p del marketing electrénico
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4Ps del
Marketing
en la
competencia

VENTAJAS

DESVENTAJAS

PRODUCTO

-Facilidad para empezar un nuevo negocio y
oportunidad en la entrada del mercado por la
globalidad del internet.

-Las empresas puede usar herramientas
comunicativas para que el cliente adquiera
mas productos de los que tenia previsto.

-La plataforma online puede usar
herramientas de visual marketing para llamar
la atencién del cliente y hacer que el producto
se mas atractivo

-El cliente esta expuesto a que solo revisara
el producto luego de que el mismo sea
entregado en fisico y esto puede variar en los
detalles vistos en red.

-Algunos productos son de dificil descripcion
en fotos, textura de materiales, opcion de
prueba, lo que trae desventaja para las
empresas en el e-commerce, ya que se puede
presentar devoluciones y afectar la calidad en
las ventas y ocasionar insatisfaccién en los
clientes.

PRECIO

-Las empresas pueden ofrecer bajos costos en
los productos si realizan estudios de
comparacion con sus mayores competidores
y con las pequefias empresas, tomando como
ventaja que el buscador internet registra las
preferencias y paginas de compra.

Es una herramienta funcional para la
competencia ya que se puede utilizar este
mecanismo para comparar precios y ver que
estrategias implementar

-Se expone la presencia de hackers de
informacion que amenazan la seguridad del
cliente

-Falta de confianza por la forma de pago que
se logra pactar en la venta online

-Algunas paginas no manejan pago en debito
como por ejemplo algunas de compras de
tiquetes y esto afecta al comprador ya que en
ocasiones se pierden opcién de adquirir
buenos precios, Mercado Libre puede
potenciar su mercado en la categoria de viajes
y establecer alianzas para incrementar su
rango de ventas y visitas

PROMOCION

-Las comparaciones de precios en segundos y
decidir qué opcién elegir, se pueden hacer en
las diferentes plataformas

-Promociones del producto reflejan buena
presentacion para captar la atencién de la
plataforma electronica.

-Las temporadas son un factor determinante
para las empresas, puesto que se pueden
presentar diversidad de productos vy
promociones que capten la atencion ademas
de la estrategia de ofertar antes de la
temporada, para que los consumidores
internautas adquieran r mejores precios y
promociones como por ejemplo un paquete
vacacional, viaje, ropa por temporadas,
tecnologia, entre otros productos.

-Sondear la competencia para presentar
productos y/o servicios innovadores

-Se pueden presentar pagos adicionales que
alteran el precio y en Ultimas no es evidente
la promocion.

-Internet tiene una desventaja y es que las
paginas promocionales y avisos publicitarios
son excesivos en cualquier pagina que
consultan las personas, esto suele generar
molestia en los consumidores ademas
percepcion de inseguridad de la informacion
en lo relacionado con los virus informaticos y
el hackeo de informacion.

-Amazon o plataformas chinas pueden
ofrecer productos a muy bajo costo, se deben
revisar alianzas estratégicas ya que Mercado
Libre es una plataforma de distribucion.
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-Observar el comportamiento a nivel nacional
de los productos mas vendidos como una
ventaja para ofertar por parte de Mercado
Libre en esas categorias e incrementar el flujo
de ventas y la captacion de visitantes.

PLAZA

-Reducciéon de costos en empleados,
disminucion de gastos relacionados
-Reduccién de tiempo y desplazamientos a
los sitios de compra

-Se pueden contar con las politicas vy
garantias de privacidad y calidad para
mejorar la percepcidon de confianza en el
cliente.

-Se suprime el personal ya que esta
modalidad de compra no requiere de mayor
personal para efectuar las compras.

Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo a las variables de investigacion se encontro:

Tabla 2 Andlisis de las variables del comercio electrénico en la competencia

VARIABLES

ANALISIS

ASPECTOS DEL MERCADO

Mercado libre es una plataforma web de distribucion que utiliza medios
idéneos para contactar a sus clientes y llamar la atencién, ofrece la opcion
de que las grandes empresas como las personas naturales ofrezcan sus
diferentes productos y servicios de forma libre y en los medios de pago
que se consideren factibles para la relacién comercial que se estime.
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La importancia de que continGe un control de satisfaccion del cliente y
calidad del producto en donde la plataforma realice seguimiento
permanente y actle frente a la competencia que manejan publicidad
engafiosa, defectos en los productos, informacion errada acerca de alguna
oferta y demas detalles que pueden afectar el status que tiene esta
plataforma en el comercio electrénico.

SEGURIDAD Y FINANZAS

Mercado Libre da la opcién de que el usuario, cliente y/o consumidor
busquen el servicio y/o producto que requieran y contacten al vendedor,
lo que genera una seguridad a las personas en el manejo de redes
electronicas, se genera una percepcion de mayor seguridad cuando se
busca y no cuando el vendedor incide primero en la compra.
Adicionalmente maneja las diferentes opciones de pago, que permiten que
el usuario realice sus compras sin restricciones ya que puede pagar de
forma presencial y personal, online con tarjeta crédito o débito o en otro
acuerdo de pago pactado con el vendedor.

CONOCIMIENTO DEL
COMERCIO ELECTRONICO

Para las empresas y las personas naturales que conocen el funcionamiento
de la plataforma Mercado Libre saben que es una estructura disefiada no
solo para un grupo poblacional es decir grandes empresarios o pequefias
empresas, sino que ademas permite que se puedan realizar todo tipo de
transacciones en venta online en las que se tienen en cuentan los factores
de las 4Ps del marketing y en las que se reflejan los mecanismos de
seguridad y se pueden plasmar las estrategias de marketing en sus
diferentes modalidades.

Fuente. Elaboracion propia

RECOMENDACIONES

Oportunidades

Frente a la Competencia

52




Optar por innovar y crear una tarjeta Unica e intransferible con la referencia de
Mercado Libre, donde cuente con descuentos por parte de la plataforma,
acumulacién de puntos por cada compra o venta que se realice desde el usuario
del comprador o vendedor.

Brindar cddigos Promocionales, para que la pagina se mueva mas respecto a las
ventas, donde los usuarios al tener cierto tope de compras puedan recibir un
cadigo promocional redimible en una proxima ocasion.

Manejar ventas por teléfono o chat, donde Mercado Libre brinde la oportunidad
de que el usuario tenga interaccion con el vendedor antes, durante y despues de
comprar o vender el producto

Generar estrategias de publicidad donde se dé méas a conocer la plataforma
Mercado Libre, Por medios electronicos y fisicos, ya sea Facebook, Instagram,
Periodicos electronicos o fisicos

Generar un medio de publicidad mas fuerte por correo electronico, donde todos
los usuarios registrados a Mercado Libre, reciban las ofertas diarias que ofrece la
plataforma.

Generar alianzas con grandes empresas Nacionales e internacionales, como lo es
Falabella, Grupo Exito e internacionales contar con empresas chinas que brinden
productos de calidad a un menor precio.

Brindar una proteccion adicional al usuario, vendiendo la plataforma Mercado
Libre, un seguro que cubra las necesidades del vendedor o el comprador.

Contar con mas especificaciones en los productos que se compren por la
plataforma de Mercado Libre, mejorar las graficas, ofrecer al comprador una

experiencia visual a la hora de comprar el producto.

Frente al Consumidor

Incentivar a los usuarios a la utilizacion de la plataforma al comprar por medio

Electrdnico, indicando al usuario por medio de la Herramienta las politicas de

seguridad de cada uno de los productos y servicios.



- Capacitar por medio electronico, campafas publicitarias fisicas y digitales,
seminarios, charlas virtuales, a las personas que ain no son conocedoras de la
herramienta.

- Hacer mas uso del e-mail Marketing, siendo este uno de los canales més eficaces
para el proceso comercial.

- Buscar la forma de que el usuario se sienta méas a gusto con los tiempos de entrega
y devoluciones de los productos.

- Incluir una asesoria virtual por parte del vendedor al comprador, generando una

mayor confianza o, conocimiento del producto y fidelizacién del cliente.

Conclusiones y recomendaciones

El comercio electronico a nivel mundial y en particular a nivel de Colombia es una
actividad econémica muy dinamica y con altas tasas de crecimiento y como ocurre con la
mayoria de los mercados existen empresas de todos los tamafios y ofreciendo multiples

bienes y servicios.

La empresa a analizar en este trabajo, Mercado Libre, es la lider y por consiguiente
presenta fortalezas con las cuales asegura su sostenibilidad. Sin embargo, la empresa
encuentra barreras en su proceso de crecimiento y en particular competidores actuales y

potenciales.

Sin desconocer la barrera competidores, este trabajo después de investigar las fuentes
mas recientes, encuentra que la amenaza de Mercado Libre y de otras empresas
pertenecientes al comercio electrénico no es tanto la aparicion de nuevos competidores sino
la falta de bancarizacion de los consumidores, su desconfianza para utilizar los medios
electronicos de pago y los tiempos de entrega de los productos. En este sentido, Mercado
Libre puede orientar a sus clientes respecto a la seguridad de las formas de pago y la rapidez
en la entrega de los productos. En cuanto a la bancarizacion de los usuarios, esta es la barrera
sobre la que se tiene menor control, pues ésta depende de las politicas de mercadeo del sector
financiero y de los estimulos a las personas que no realizan sus transacciones utilizando

dicho sector.
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Otro héabito del consumidor que amenaza a Mercado Libre y otras empresas es su
costumbre de tomar la decision de compra observando las imagenes de la plataforma pero
efectuando la compra de la forma tradicional, es decir, acudiendo a un establecimiento de
comercio donde adquiere el producto y efectda su pago.

Es importante generar una conciencia, en que ya no son las nuevas generaciones las que
ademas de estar interconectados a este tipo de comercio, si no que toda la poblacion se ha
adaptado al uso de nuevas tecnologias debido a la necesidad en su diario vivir; por
ocupaciones familiares ya se realizan compra de mercados, se adquieren todo tipo de
productos para el hogar, domicilio de alimentos e incluso unos de los pioneros en el mercado
es la venta de tiquetes online, esto inclusive ha opacado la venta presencial debido a las
promociones que estratégicamente se han inventado las diferentes aerolineas en vender

productos a muy bajo costo.

En este sentido la plataforma de Mercado Libre debe potenciar la categoria de servicios
de viaje y turismo y diversificar en las ventas de tiquetes, esto se ve reflejado en las

preferencias de compra de los internautas.

Brindar mayor seguridad online es una necesidad en el comercio electronico y en este
sentido debe apoyarse el avance tecnoldgico que la propicie al igual que deben generarse
canales de comunicacién con los usuarios en los que puedan denunciar las irregularidades

que se pueden presentar.

La politica ambiental es una atraccion que los consumidores estan observando por los
efectos del cambio climatico a nivel mundial, por ello se puede adicionar una categoria o
incluir dentro de los productos un incentivo a los vendedores o empresas que promocionan
mas productos que contribuyan a la mejora del medio ambiental y la reduccion de materiales
que afectan la contaminacién como plasticos, bolsas, quimicos y demas, para ello se puede
orientar la politica en la entrega del producto en donde se utilicen materiales reciclables y
estos no sean entregados en material contaminante como los empaques, esto es un factor
clave en materia de competitividad ya que las personas hoy en dia estdn creando maés

conciencia frente al medio ambiente y es un factor atrayente para los internautas.
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Por altimo, este analisis de investigacion muestra que el comercio electronico ha dado
un giro a la globalizacion y un cambio en todo sentido a las comunicaciones a nivel mundial
e incluso permite que de lugares que geograficamente en un pasado se creia imposible una
comunicacion se cuenta con acceso de forma sorprendente y esto permite un mundo mas

abierto y activo a la nueva vanguardia y revolucion de la economia industrial.
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