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RESUMEN

En esta investigacion se validan los componentes necesarios para elaborar el disefio integral de
una Solucion Digital (plataforma multilateral) utilizando Cloud Computing e Internet del Todo
(lIoE) aplicable a la industria del retail permitiendo la gestion de proveedores y clientes para
mejorar la calidad de vida de estos, por medio del Comercio Electronico de productos de canasta
familiar a partir de los datos generados por neveras inteligentes en Bogota.

Los planos que se abordan son los de negocio, sociales y tecnoldgicos para mejorar la calidad de
vida de los usuarios, seguido de identificar los agentes revolucionarios dentro del modelo de
negocio que propician procesos de Transformacion Organizacional, enmarcados por factores
regulatorios frente a las plataformas multilaterales, Cloud Computing y lIoE en Colombia.

Lo anterior, se basa en el estudio cuantitativo, correlacional que como resultado permite establecer
los comportamientos que emergen frente a la integracion de tecnologias en los modelos de negocio,
cambios sociales (planos emocionales, econémicos y experienciales) y de mercado gracias a su
adaptacion a nuevos parametros del contexto, los cuales surgen de procesos de transformacion
digital generados a nivel mundial y que buscan la adopcién de nuevos canales para la adquisicion
de productos o servicios, que a su vez contribuye a un desarrollo econémico y sostenible a nivel
pais y del negocio retail.

Palabras clave: plataforma multilateral, comercio electrénico, tecnologia, retail, transformacién
digital, consumidor.
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ABSTRACT

In this research the necessary components are validated to elaborate the integral design of a Digital
Solution (multilateral platform) using Cloud Computing and Internet of Everything (lIoE)
applicable to the retail industry allowing the management of suppliers and clients to improve the
quality of life of these, through the Electronic Commerce of products of family basket from the
data generated by smart refrigerators in Bogota.

The plans that are addressed are business, social and technological to improve the quality of life
of users, followed by identifying the revolutionary agents within the business model that promote
processes of Organizational Transformation, framed by regulatory factors in front of multilateral
platforms, Cloud Computing and IoE in Colombia.

The above is based on the quantitative, correlational study that as a result allows to establish the
behaviors that emerge in the face of the integration of technologies in the business models, social
changes (emotional, economic and experiential planes) and the market thanks to their adaptation
to new parameters of the context, which arise from processes of digital transformation generated
worldwide and seeking the adoption of new channels for the acquisition of products or services,
which in turn contributes to economic and sustainable development at the country and business
level retail.

Keywords: multilateral platform, electronic commerce, technology, retail, digital transformation,
consumer.
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1. CAPITULO
1.1 ANTECEDENTES
Para el desarrollo de este trabajo es fundamental reconocer los momentos por los que ha pasado
Colombia frente a la necesidad de realizar procesos de transformacion de los modelos de negocios
para mitigar la brecha digital con el fin de ser competitivo y lograr introducirse en mercados
internacionales. La industria en su modelo tradicional contempla procesos en los cuales requiere
tiempo, traslado, gastos, entre otros, en actividades del diario vivir; a partir de las diversas formas
en que la industria empezd a medir los niveles de satisfaccion de clientes encontr6 deficiencias
organizacionales que no le permitian suplir en la totalidad las expectativas. Entendiendo esto, se
inician procesos de transformacion en los cuales se introducen las plataformas multilaterales
enfocadas en mejorar los tiempos de respuesta, procesos y canales para la entrega de productos o
servicios soportados por la tecnologia y orientados a mejorar la experiencia del cliente. Frente a lo
anterior, se abordara una plataforma multilateral que comprenderd un Marketplace (tienda digital
— modo colaborativo) y un e-commerce (gestor de compras online) para la Industria del Retail en

el segmento de productos de canasta familiar.

En Colombia, segun (Instituto de Empresa de Madrid., 2016) el Gobierno por medio de la Agencia
Nacional para la Superacién de la Extrema Pobreza (Anspe), contempla la Economia Colaborativa
(en donde se incluyen las plataformas multilaterales) como un esquema que responde a las
necesidades de ahorrar, generar nuevos ingresos, empleos, entre otros; partiendo de optimizar
capacidades y recursos a partir del intercambio e innovacion disruptiva que propicie nuevas

iniciativas de negocio.
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Basado en el indice de Desarrollo en Colombia para el 2017, el pais obtuvo avances significativos
frente a gobierno electrénico, pero aun asi no logra superar a paises como Uruguay, Chile y
Argentina; los avances presentados son el resultado de que el 75% de compafiias en el pais estan
trabajando en la generacion de su presencia en la red por medio de pagina web informativa mas

no transaccional (Consejo Privado de Competitividad, 2016).

Para los autores (Mosquera & Herrera, 2015) con el paso del tiempo Colombia ha generado planes
y politicas graduales con los que busca propiciar que la sociedad en sus diferentes planos
(gobierno, industria, social, entre otros) adopte, implemente y use de forma 6ptima las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC), para lo anterior se han desarrollado las siguientes
politicas que trabajan en el desarrollo cientifico y tecnoldgico:

e Constitucion de 1991, la Ley 29 de 1990

e Decretos de Ley 393, 585 y 591 de 1991

e Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia (SNCyT) - Decreto 585, del 26 de febrero de

1991

Segun el Ministerio de Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones (2018), dentro de las
estrategias de desarrollo del pais esta impulsar el comercio electrénico para las micro, pequefias y
medianas empresas como herramienta para reinventar la forma de hacer negocios, dado que estas
abarcan aproximadamente el 99% de la base empresarial y son las generadoras de mas del 80% de
empleos en Colombia. Basado en lo anterior se espera que en los indicadores de 2018 el pais reciba
un 30% de transacciones en linea de estos tres tipos de empresas; alineado con esto se encuentra
la Camara Colombiana de Comercio Electronico - CCCE, encargada de velar por las buenas

practicas de la industria, crecimiento del sector empresarial y econdmico a partir del uso del
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comercio electrénico y los servicios que se brindan por medio de este en el pais; el ultimo actor
dentro de este ecosistema es la Red Nacional Académica de Tecnologia Avanzada — RENATA, la
cual tiene como finalidad estructurar e integrar el Sistema Nacional de Competitividad, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (SNCCTI) a nivel mundial a través de proporcionar servicios, tecnologias
e infraestructura para crear ambientes de colaboracion donde se puedan identificar los pardmetros
para abordar la investigacion sobre el tema, sistemas de informacion econémico vy juridico del

comercio electronico y las alianzas necesarias para la incorporacion de estos modelos digitales.



DISENO SOLUCION DIGITAL 17

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Uno de los factores méas importantes en el desarrollo de un negocio son los mecanismos de
comercializacion de productos o servicios, dada la relevancia que esto tiene para la continuidad
del negocio se debe tener en cuenta dentro de la estrategia que se establezca factores como la
calidad del producto o servicio, la atencién al cliente, precios, canales de venta, entre otros. Es asi
como a través del tiempo las organizaciones han identificado una serie de necesidades que se han
generado a partir de los procesos de transformacion digital alineados con el aumento del uso de
dispositivos tecnoldgicos e internet, lo que implica que las empresas deben garantizar que los
factores nombrados sean suplidos de forma eficiente. En paralelo, el ritmo de vida de las personas
exige la incorporacion de modelos adaptados al usuario, automatizados y que le permita tener
control e informacion en tiempo real de todo lo gestionado con su cuenta y a la vez se eliminen las
dependencias a lugares, tiempos, distancias, entre otras, que se manejan en el modelo tradicional.
En la actualidad, existen una gran cantidad de proveedores que requieren localizar a sus clientes
potenciales y usuarios que tienden a realizar varias validaciones sobre los productos o servicios
requeridos; procesos que generan alta inversion en tiempo y dinero. Frente a lo mencionado, este
trabajo busca determinar el disefio integral de una Solucion Digital (plataforma multilateral) para
la Industria del Retail como agente de cambio y transformacion frente a la manera de hacer
negocios por medio de la centralizacion de sus comerciantes (Marketplace) y gestionar los clientes
(e-commerce), integrando Cloud Computing e Internet del Todo (loE) para comercializar
productos de canasta familiar a partir de los datos generados por neveras inteligentes como

respuesta a las nuevas dinamicas y necesidades del consumidor dentro de la digitalizacion.
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Pregunta Principal

¢Cudl es el disefio requerido para una Solucién Digital (plataforma multilateral) utilizando

Analitica, Cloud Computing e Internet del Todo (IoE) aplicable a la industria del retail que permita

la gestion de los clientes para mejorar la calidad de vida de estos, por medio del Comercio

Electronico de productos de canasta familiar a partir de los datos generados por neveras

inteligentes en Bogota?

Preguntas secundarias

¢Cuales son los componentes de negocio, humanos, sociales y tecnologicos que debe
integrar la Solucion Digital (plataforma multilateral) para mejorar la calidad de vida de los
usuarios?

¢Cudles son los agentes revolucionarios dentro del modelo de negocio que propician
procesos de Transformacion Organizacional?

¢ Cual es el marco regulatorio frente a las Soluciones Digitales, Cloud Computing y I0E en
Colombia?

¢Cudl es la importancia del Comercio Electrénico en la industria del retail y desarrollo
empresarial?

¢Cuales son las caracteristicas que poseen los clientes que hacen uso del Comercio

Electrdnico a través de Soluciones Digitales (plataforma multilateral)?
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1.3 OBJETIVOS
General
Elaborar el disefio integral de una Solucion Digital (plataforma multilateral) utilizando Cloud
Computing e Internet del Todo (IoE) aplicable a la industria del retail permitiendo la gestion de
proveedores y clientes para mejorar la calidad de vida de estos, por medio del Comercio
Electronico de productos de canasta familiar a partir de los datos generados por neveras

inteligentes en Bogota.

Especificos

e Definir los componentes de negocio, sociales y tecnoldgicos que debe integrar la Solucion
Digital (plataforma multilateral) para mejorar la calidad de vida de los usuarios.

e |dentificar los agentes revolucionarios dentro del modelo de negocio que propician
procesos de Transformacion Organizacional.

e Describir el marco regulatorio frente a las plataformas digitales, Cloud Computing y IoE
en Colombia.

e Analizar la importancia del Comercio Electronico en la industria del retail y desarrollo
empresarial.

e Clasificar las caracteristicas que poseen los clientes que hacen uso del Comercio

Electrdnico a través de Soluciones Digitales (plataforma multilateral).
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1.4. ALCANCE
El desarrollo de este trabajo se enfoca en el Disefio Integral de una Solucion Digital (plataforma

multilateral) para Innovar el Modelo de Negocio de la Industria del Retail a partir del Comercio
Electrénico de productos de canasta familiar, la cual sea agente de cambio y transformacion de la
industria del retail frente a la manera de hacer negocios (Marketplace) y gestionar los clientes (e-
commerce), para mejorar la calidad de vida de estos, integrando como componentes tecnoldgicos
fundamentales un ambiente de Cloud Computing, Algoritmos de toma de decision, Internet del

todo, requerimientos y I6gica del modelo de negocio frente a las funcionalidades.

Para lo anterior se incluyen también las caracteristicas y necesidades del usuario de Soluciones
Digitales en Bogotd, frente a la parte estratégica se pretende establecer un nuevo canal de ventas
(Marketplace) para la Industria del Retail alineada con los procesos de Transformacion Digital y
el marco regulatorio del pais que le ofrezca al usuario una experiencia de compra (e-commerce)

diferente a la tradicional por medio de dispositivos tecnoldgicos con conexién a internet.

1.5.LIMITACIONES
Las limitaciones determinadas en este proyecto son:
e El estudio y analisis desarrollado en este proyecto esta limitado a la ciudad de Bogota y a
la industria de alimentos que se encuentran en la ciudad.
e Normatividad vigente en Colombia frente a las Tecnologias
e Acceso a la informacion requerida para el proyecto.
e Culturaa nivel de la ciudadania frente al uso de las plataformas tecnoldgicas multilaterales.

e Recursos insuficientes para la ejecucion del proyecto.
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e Complejidad técnica de las tecnologias integradas en el disefio

e Servicio de Internet en condiciones deficientes

e Incorporacion lenta de Electrodomésticos inteligentes al mercado.

21
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1.6. JUSTIFICACION

Los clientes de hoy tienen en la mayoria de los casos la experiencia como factor indispensable al
momento de comprar, sus requerimientos son bastante altos y es por esto que las organizaciones
se han visto a la tarea de innovar a partir de reinventar los procesos y practicas comerciales; lo que
implica a nivel empresarial aumentar la productividad y habilitar canales para que el usuario tenga
control total de procesos por medio de dispositivos tecnoldgicos para la toma de decisiones que le
generen beneficios y le faciliten el dia a dia. EI incremento actual a nivel mundial del uso del
internet a partir de dispositivos tecnoldgicos ha obligado a la industria a desarrollar estrategias de
negocio basadas en las nuevas formas de socializar, trabajar, gestionar la cotidianidad, entre otras,
frente al uso de la tecnologia y el andlisis de los datos para reestructurar la manera del hacer
empresarial buscando generar valor agregado en los servicios y/o productos existentes.

A partir de todos los fendmenos que se desarrollan en la sociedad han emergido tecnologias
que se enfocan en eliminar las barreras entre los usuarios y los diferentes dispositivos tecnoldgicos
para poder gestionar e interpretar los datos generados a partir de su interaccion.  Para esto se
dispone de sensores con la capacidad de percibir algunos componentes del lugar, plataformas que
integran sistemas de control a nivel de video, trasferencia de datos, redes, entre otros, en donde se
habilitan entornos de desarrollo de software en diversos lenguajes y analisis de datos para gestionar
proyectos de diferente indole. (Mena, 2007)

Frente al sector de la pequefia y mediana empresa los medios y comercio digitales estan
generando el desarrollo y optimizacion empresarial a partir del cambio y reestructuracion del
proceso comercial con el objetivo de propiciar ventas por medio de plataformas para comercio
electronico; lo anterior gracias al aumento de la cobertura de la red de los proveedores de internet,

los altos tiempos que los usuarios dedican a estar en linea y los volumenes de datos generados en
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esta actividad. Generando valiosas oportunidades para el crecimiento del negocio, reconocimiento
de marca y la optimizacion de los factores internos y externos que den como resultado altos niveles
de satisfaccion al cliente. (Perez, 2015).

La plataforma multilateral es un medio que une por medio transaccional a compradores y
proveedores, dadas estas interacciones se categoriza dentro de la economia electrdnica global, en
donde se relacionan a partir de un mercado especifico proveedores, productores, distribuidores y
consumidores. Su dindmica obedece a publicar la informacion de los productos o servicios de
todos los proveedores para que sean visibles en las busquedas de los posibles clientes. Gracias a
esto, los compradores obtienen beneficios (precios bajos, reduccion de tiempos y gastos, entre
otros), el proveedor amplia su base de clientes, el conocimiento de estos y reduccion de costos
comerciales (Cespedes, 2013).

Dado que la incorporacion de nuevas tecnologias al modelo de negocio esté representando
un factor fundamental para la estabilizacién, crecimiento y sostenibilidad de las empresas, la
Industria del Retail debe alinearse con estas tendencias e incorporar una Solucién Digital de indole

comercial como estrategia competitiva dentro del mercado.
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2. CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

Para el desarrollo de este estudio es relevante realizar una revision de cada variable
involucrada en la Industria del Retail y Plataformas tecnolégicas, esto con el fin de identificar
como se relacionan frente al tema.
2.1. EL RETAIL
Dentro de la industria el termino retail es definido como comercio al por menor o al detalle, esta
industria contempla un sin nimero de tiendas sin importar su tamafio (pequefias de barrio hasta
grandes superficies). Segun la naturaleza del negocio el retail se divide en supermercados, grandes
superficies, ferreterias, farmacias, perfumerias, comercio tradicional, tiendas locales, entre otras,
que a partir de su amplia cobertura logran suplir las necesidades del consumidor; en paralelo frente
a este mercado han estado apareciendo holdings con altos capitales aportados por varias
multinacionales que toman como estrategia para aumentar sus ventas el reducir costos, expansion
y fortalecimiento de su fuerza comercial. En Colombia para contrarrestar este fenGmeno se inicio
la modernizacion del negocio minorista desarrollando sistemas adecuados para comercializar y
distribuir bajo demanda del dia a dia estos bienes y servicios. (Ramirez, L & Rojas, G, 2015).

Frente a la transformacion digital el sector del retail afronta principalmente los cambios en
el comportamiento de los consumidores, la forma y el tiempo en el que realizan los procesos de
compra (consumidores conectados). Los usuarios quieren tener multiples canales para hacer este
proceso, de modo que la experiencia de uso se optimice a partir de integrar tecnologias emergentes,
lo que implica nuevas oportunidades y desafios para el sector retail. Esto propiciara el aumento de
personas, procesos y objetos conectados a Internet, aportando a este mercado mas informacion
para analisis que ayuden a predecir necesidades del consumidor para desarrollar planes de

capacidad que mejoren su competitividad, resultados y satisfaccion del usuario. Para lo anterior es
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necesario transformar los modelos de negocio y que estos se enfogquen en innovar para propiciar
experiencias de compra sofisticadas (Fundacion Orange, 2016).

Actualmente las ventas del sector retail por medio de canales digitales en Colombia llega
al 1% y 3%, segun datos reportados por Mercado Libre y Nielsen; aunque es evidente que este
mercado es inmaduro frente a esquemas digitales, se observa que han iniciado el camino hacia la
digitalizacion. La situacion mencionada también permite visualizar el aumento de compradores
que han adoptado las tecnologias y los canales digitales para desarrollar actividades de su

cotidianidad (BlackSip , 2017).
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lustracion 1: E-commerce Colombia con relacion a otros paises
Fuente: (BlackSip, 2017)

Segun (Nielsen, 2018), los indicadores economicos de Colombia son positivos ya que genero un
aumento en el PIB de 2.8% en el 2018, a partir de las actividades de Administracion Publica,

Industria Manufacturera y el Comercio; los Supermercados han generado un crecimiento del 2.7%
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gracias a la aparicion de marcas privadas que frente a las tradicionales propician la disminucién
de los precios. Otro factor que permite tener un panorama positivo es la industria de Alimentos y
Bebidas que dentro del mercado saludable estdn presentando un 21% de ventas. Gracias a los
canales en linea para ventas, se ha aumentado la comercializacion de productos en un 61% a nivel
del pais, ya que se ha identificado que gran parte de la poblacion ha realizado alguna compra por
este medio durante el 2018.

Por otra parte, se observa que este fendmeno se da por los descuentos realizados en algunas
tiendas apalancando el exponencial crecimiento de la Cadena D1, Justo & Bueno y Tiendas Ara;
las cuales aiin no representan una amenaza para las tiendas de barrio. En las ventas minoristas al
inicio del 2018 en Colombia se not6 un incremento del 8,6% frente a enero del 2017 lo que refleja
el aumento del consumo en el pais. (Minoristas, 2018)

Segun (Acciones & Valores, 2018), EI comportamiento de la Industria en los Gltimos dos
afios genera grandes retos en donde la innovacion y el factor de valor agregado es fundamental
para captar y satisfacer los gustos y el bolsillo de consumidores. A partir de esto, se establecen los
siguientes indicadores en los habitos del consumidor:

e Encompras de canasta de consumo masivo el tipo de pago en un 90% es el efectivo y como
factor principal a la hora de la seleccidn de un producto es la calidad por encima del precio.

e El mayor porcentaje de compras son realizadas los fines de semana en donde se generan
aproximadamente un 34%, en segunda instancia se nota aproximadamente un 37% de
compras durante los primeros 10 dias del mes.

e En cuanto a las promociones generadas por el comercio los consumidores prefieren

descuentos en precio.
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Relacion entre los canales fisicos y los canales digitales: el comercio electrénico se esta volviendo
cada vez méas importante para el crecimiento de la economia del pais, sin embargo, en Colombia,
los canales digitales no tienden a competir con los canales tradicionales ni se dirigen directamente
a nuevos mercados. Los canales digitales ganan fuerza como complemento a los canales
tradicionales. Ademas, el uso de dindmicas que involucran estrategias digitales en espacios fisicos
de tiendas empieza a extenderse y la transformacion en los comportamientos de compra causada
por ese crecimiento implica que se vuelve cada vez menos relevante oponerse al e-commerce frente
a los canales tradicionales. Por esta razén, el concepto de estrategias de omnicanalidad que
envuelve los canales tradicionales digitales comienza a volverse cada vez mas comun, con el
objetivo de impulsar el crecimiento de las ventas de la marca y la experiencia del cliente (BlackSip,

2017).

2.1.1. Canal Tradicional y Moderno

Para abordar este tema es necesario entender que en contexto del estudio el “Canal’ hace referencia
a los mecanismos utilizados por el mercado para que los productos lleguen desde su fabricante
hasta el consumidor. Basados en (Alviar, 2015) en la Industria del Retail se tienen los siguientes:
e Tradicional — Mecanismo de compra y venta donde existe un fuerte relacionamiento entre
vendedor y cliente gracias a que el vendedor asesora al cliente frente la necesidad del
negocio, normalmente esto se da a nivel de barrios, localidades y sectores pequefios. Dentro

de este canal se cuentan con ventajas como son el contacto directo con el consumidor lo

que permite establecer la percepcion de este sobre el producto y el servicio, la flexibilidad

de seleccionar el mercado objetivo y la posibilidad de cambiar de tipo de actividad o surtido

de productos y servicios. Como desventaja en este canal se encuentra la dependencia al



DISENO SOLUCION DIGITAL 28

distribuidor para ofrecer nuevos productos, poca adicion de tecnologias al negocio y la
actividad comercial se mantiene a nivel del barrio y zonas aledafas.

e Moderno — Para este canal lo realmente valiosos es el acceso a productos acordes con el
negocio para lo que se analiza cada proveedor y se selecciona el que maneje los precios
mas competitivos. Dentro de este modelo se realiza compra de productos a distribuidores,

negociacion de acuerdos sobre condiciones de pago y precios.

2.1.2. Transformacion Digital y la Industria

La necesidad de las organizaciones por ser digital representa la adopcion, comprension y
adaptacion de una o mas tecnologias funcionales para el contexto en el que se desarrolle el negocio;
pero no solo significa la adquisicion de tecnologias sino propiciar que con estas se produzcan
cambios organizacionales significativos en los cuales se amplien las perspectivas y se reinvente u
optimice los procesos de negocio generando mayores resultados. Dentro del plano tecnolégico lo
“digital” tiene como funcion la gestion de un sin niumero de actividades por medio de dispositivos
electrénicos con conexion a internet; es esto lo que ha facilitado la gestion de actividades tanto de
las personas como de la industria (Sanchez, 2017).

Actualmente el mundo se encuentra en la 4 Revolucion Industrial, la cual ha requerido la
estructuracién de modelos basados en la innovacion colaborativa, maquinaria, dispositivos y
herramientas de produccion conectadas, integracion de cadenas de suministro con los canales de
distribucion y la implementacion de multiples canales digitales para la atencion al cliente. Esto
con el fin de establecer modelos de negocio personalizados, conectados e inteligentes (Hada,

2017).
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Frente a lo anterior, es claro que la transformacion digital requiere generar y desarrollar
capacidades digitales totalmente alineadas con la organizacion y su estrategia; estas se convertiran
en las herramientas con las que contara la organizacion para lograr satisfacer clientes frente a los
constantes cambios en las maneras como estos validan funcionalidades, compran o interactian con
los productos o servicios. En paralelo se deben integrar también todos los aspectos
organizacionales como son la cultura, estrategia, procesos, sistemas, personas e infraestructuras
tecnoldgicas, en donde haya una reestructuracion de las formas o estrategias de competencia,
gestion de requerimientos y satisfaccion de los clientes orientados al fortalecimiento de las
relaciones con los socios y la generacion de utilidades y beneficios para los inversionistas. Para
lograr esto, se establecieron diversos modelos de madurez digital por medio de los cuales las
organizaciones determinan su estado actual e inician con un plan de trabajo que les permita
evolucionar de manera incremental desarrollando las capacidades indispensables para ser
sostenible y continuo en el mercado (Lorenzo, 2016).

En otro aspecto en relacion a la transformacién de la industria, cabe destacar el aporte de
la investigacion doctoral titulada “Problemas y retos de gestion empresarial en la economia digital:
estudio comparado y sistémico de competencias directivas* en donde refleja resultados al proceso
de transformacion en la era digital, tomando en cuenta segun el autor la comprensién global de la
economia digital, bajo un enfoque del emprendimiento en los avances de las caracteristicas
especificas que rigen el sistema econdmico digital considerandolo un sistema integrado, emergente
y trasversal en sincronia de la transformacion a servicios industriales en favorecimiento de la
economia. Para esto, el autor menciona el empleo de las tecnologias emergentes como mecanismo
difusor y conector del entorno en general, se expone la centralizaciéon y sincronizacién de

tecnologias emergentes como son Cloud, Big Data, Internet de Todas las Cosas, Smart Cities,
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Industria 4.0 o la informética cognitiva para poder integrar los sistemas con las necesidades del
consumidor, por lo tanto, esta investigacion propone la organizacion en la gestion del valor
agregado tanto fisica como virtual, para poder lograrlo es necesario la inclusion de las actividades
fisicas en el plano virtual (Lombardero, 2015).

Por lo anterior, las tendencias dejan ver el crecimiento del comercio electronico y los
requerimientos de este para el surgimiento de nuevos modelos de negocios digitales, en donde, se
incluyan nuevas estrategias basadas en el consumidor. EI aumento de la conectividad y la
poblacion de usuarios en Internet ha propiciado el aumento de transacciones digitales con nuevas

formas de pago (BlackSip, 2017).

2.1.2.1. Organizacion Soluciones

Estrategia y cultura

Dado que la cultura es un compendio de creencias, valores, interacciones en sociedad y pardmetros
establecidos en esta, los cambios a nivel de esta se producen a partir de eventos que sensibilicen a
sus individuos; cabe resaltar que, gracias a la digitalizacién y la tecnologia, en los ultimos afios el
cambio social ha sido una constante modificadora de los modelos de negocio y las conductas de
los individuos. En cuanto a la industria en este punto es vital reconocer el papel que juegan las
personas en las organizaciones para la adopcion, uso y adaptacion a las tecnologias que integran
el fendbmeno de la digitalizacion para que estos se conviertan en estimuladores de avances
significativos (competitividad, crecimiento y éxito del negocio), ya que requiere que los
colaboradores asuman una posicion receptiva ante el uso de nuevas herramientas. Por lo anterior,
las organizaciones deben trabajar en generar o fortalecer las competencias necesarias para el

acoplamiento de la organizacion y la digitalizacion; ya que esto contempla fundamentalmente la
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integracion de vision, estrategia y cultura corporativa para poder transformar los procesos
organizacionales a partir del uso de tecnologias; en donde la tecnologia es solo un componente que

sin un planteamiento estratégico no propiciara la madurez digital de la compafiia (Viera, 2018).

Un proceso de transformacion digital genera modificaciones significativas en las formas
de comunicacidn, transmision de informacion, relacionamiento, métodos de gestion, entre otros;
con la finalidad de ser mas competitivos, obtener mejores resultados financieros a nivel de
ingresos, rentabilidad y posicionamiento en el mercado. Para esto es indispensable liderazgo,
respaldo, interaccion, compromiso, clima laboral estable, entre otros. En paralelo, la innovacion y
la gestibn de conocimiento se posicionan estratégicamente para garantizar el crecimiento
sostenible del negocio, todo lo anterior debe estar alineado con la capacidad de gestionar proyectos
seguros, agiles y eficientes para obtener nuevos modelos y canales que soporten y optimicen el
negocio.

Considerando las estrategias en las soluciones digitales la autora Maria Aranzazu Mielgo
en su proyecto doctoral “Andlisis de las paginas web de los canales generalistas de TV en Espafia:
desarrollo estratégico de marketing” expone las ventajas competitivas de las estrategias en el area
de informatica para beneficiar la economia global, posterior a su proceso de investigacion se
arrojaron conclusiones pertinentes sobre las estrategias principales para el manejo de sistemas y
publicidad para promover el consumo a través de multiplataformas buscando el aumento de las

ventas de productos o servicios gracias a su facilidad de adquisicion (Mielgo, 2017).
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Organizacion

En este componente de la Transformacion Digital las organizaciones debe tener planes enfocados
en la ejecucion de actividades que generen esquemas de trabajo flexibles y agiles, en los cuales se
evidencie cambios a nivel digital; en donde pueden dedicar un area especifica que lidere este
proceso en todos sus niveles (decisiones, contratacion de especialistas, recursos), en otros casos
los encargados de esta labor son personas de diferentes areas para lograr involucrar a toda la
organizacion en el proceso. Los principales objetivos es la automatizacion, analitica de datos, es
generar estrategias a partir de informacion de las diferentes aplicaciones de negocio y desarrollar
nuevos canales digitales; es aqui donde la innovacion tiene un papel fundamental, ya que promueve
flexibilidad en la organizacion y la manera en que se desarrollan las labores diarias en las que se
incluyen planes de formacién frente al uso de tecnologias, entorno digital y sus beneficios hacia

los clientes (KPMG, 2017).

Nuevos modelos de negocio

A partir de la Transformacion Digital se generan oportunidades de establecer modelos disruptivos
de negocio caracterizados por la innovacion, los cuales han generado alta competitividad gracias
a que han emergido tecnologias, se han generado cambios globales, que a su vez han transformado
los negocios actuales. En los que podemos encontrar diversas orientaciones como son por costo
(reducir al maximo el costo de produccion), plataforma (aplicaciones digitales en las que se
gestionan de punta a punta el modelo de negocio, es flexible en ubicacion, tiempo, precio), globales
(inician localmente, pero contemplan un despliegue y posicionamiento de marca a nivel
internacional) y por excelencia (se enfocan en la experiencia del usuario y en prestar varios

servicios por medio de una sola via) (Cedrola, 2017).
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En este caso en especifico en que predomina el modelo por plataforma, es evidente que
este impacta en la manera de trabajar, como teletrabajo, equipos de trabajo especializados y
excelente desempefio enfocados en la recoleccion, gestion y analisis de datos; modelos
transaccionales entre clientes, proveedor-cliente, plataformas seguras y sin intermediacion
generando el cambio de las dindmicas comerciales.

Por otro lado se exponen las conclusiones del proyecto doctoral de Miguel Pinglo,
orientadas a los beneficios que a futuro se obtendrén en los sistemas de marketing de internet,
plantea que el marketing tradicional se enfoca en captar la mayor cantidad de clientes, mientras
que el marketing digital (internet) indaga en las necesidades y el conocimiento de cada cliente para
lograr venderle al mismo la mayor cantidad de productos, es decir, que las ventas son
proporcionales a sus necesidades y no a la venta compuesta a miles de clientes, en un futuro
cercano las redes de marketing relacional (internet) permitirdn por medio de software CRM u otros,
obtener datos mas precisos sobre las necesidades de clientes, lo cual tendra como resultado
ventajas competitivas potenciales gracias a la posibilidad de anticiparse a lo que el cliente requiere.
Aqui se evidencia nuevos modelos de negocios que empresas de marketing relacional usan para
enfocarse en las necesidades individuales de clientes, dejando a un lado publicidades a nivel
general para ventas masivas, lo anterior no implica que las ventas por internet no puedan generar
consumo masivo, solo que la captacion de clientes utiliza estrategias distintas a las tradicionales

(Pinglo, 2016).
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2.1.2.2. Experiencia Clientes

Oferta digital y pricing

La Transformacion Digital da un giro a la vision del negocio en el cual el enfoque principal eran
los productos, colocando como prioridad al cliente para la generacion de estrategias que creen
experiencias que los fidelicen, retengan y lo conviertan en un captador de nuevos clientes, este
sera el factor fundamental de los resultados del negocio. Para esto es necesario poseer canales
digitales eficientes y transaccionales que permitan realizar todos los tramites desde plataformas
digitales, para que con esto se puedan enfocar en replantear los contenidos y servicios de los

canales tradicionales.

Data Analytics: Conocimiento del cliente

Este componente de la digitalizacién permite ejecutar procesos de Inteligencia de Negocios en los
que se involucran procesos de Big Data — Advanced, Data Analytics, Machine Learning/ Cognitive
Computing y el Knowledge Management Systems, con las herramientas mencionadas se pretende
conocer el comportamiento del cliente y disefiar planes de fidelizacién orientados a mejorar
experiencias, productos y servicios acordes a las necesidades identificadas (KPMG, 2017).
Adicional a esto, la recoleccion de datos por medio de sensores biométricos y las diferentes
aplicaciones tecnoldgicas permiten realizar analisis del comportamiento, historial de compras,
asociar productos del consumidor, para lo que es necesario implementar rigurosas medidas de

almacenamiento, control y uso de estos datos.
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Canales digitales

La Transformacion Digital plantea la integracion omnicanalidad por medio de nuevos canales
digitales, moviles y redes sociales; en donde se desarrollen estrategias de distribucion por medio
de la gestion y uso de diferentes canales de venta fisicos y online (Facebook, Pinterest, Instagram,
Twitter y YouTube), acordes a las estadisticas de uso de aplicaciones web.

El termino omnicanalidad representa la capacidad de gestionar en paralelo todos los canales de
venta y medios de contacto del negocio, esto se da gracias al aumento del uso de dispositivos
moviles en los cuales en las diferentes aplicaciones y redes sociales es posible buscar informacion,
monitorear compras, conocer los niveles de satisfaccion de usuarios, ofertas, precios, entre otros

(Marketing Insights, 2017).

Qué aplicaciones utiliza diariamente?

wharsApp | — 79%
Facebook NN 649
Facebook Messenger [N san
personalemail I 1o%

nstagram N 47%

Twitter [ -+
work email NN (i

Skype N 0%

Snapchat [N 15%

IMessage [N 15%

Aplicaciones de citas (p.e. Tinder, Match, etc.) I 6%
Ninguna [N 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 50%

llustracion 2: Aplicaciones mas utilizadas por colombianos
Fuente: (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2018)
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2.1.2.3. Soluciones tecnoldgicas

Cloud Computing - Ciberseguridad
Los recientes cambios tecnoldgicos han provocado en las empresas un gran interés en tomar
provecho de nuevas tendencias en tecnologia que pueden generar un impacto positivo en su
comunicacion empresarial, propiciando el mejoramiento de sus procesos economicos Yy
permitiendo a sus equipos de trabajo acceder a la informacion y herramientas requeridas para
cumplir con los retos y objetivos del negocio. Al definir la virtualizacién nos encontramos que este
concepto nace de la necesidad de optimizar las herramientas tecnoldgicas centralizandolas con el
objetivo de brindar disponibilidad global. Enormes cantidades de informacion se puede recolectar
en entornos virtuales, representando esto un apoyo para que las empresas evolucionen frente a una
infraestructura adaptable, que les permite brindar aplicaciones y servicios (Arias, 2008).
Ciberseguridad contempla el aseguramiento de todos los espacios informaticos frente al
acceso a la red, creando barreras eficaces, confiables, flexibles y seguras, a la vez hace referencia
también a cualquier tiempo de gestion que tenga como finalidad prevenir, detectar, recuperar y
mantener la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos a partir de politicas (Revista

Latinoamericana de Ingenieria de Software, 2015).

Medios de Pago

En Colombia actualmente el medio de pago mas utilizado es el dinero en efectivo, las tendencias
globales han generado la introduccion de los pagos electrénicos (entidades financieras, débitos de
cuentas de ahorro — corriente, tarjetas de crédito, débito automatico, pago contra entrega, bonos,
cupones, tarjetas regalo, transferencia bancaria, consignacion, pasarela de pago) gracias a la

gestion de agentes que han habilitado este esquema a partir de la incorporacion de tecnologias que



DISENO SOLUCION DIGITAL 37

propicien el desarrollo de este comercio (Departamento de Seguimiento a la Infraestructura

Financiera, 2018).

Blockchain / Criptomonedas / APIs

La incorporacion de tecnologias innovadoras como Blockchain dentro del proceso de
Transformacién Digital, trae consigo grandes ventajas a los negocios al eliminar las costosas
intermediaciones en medio de un esquema altamente seguro; esto a la vez disminuiria los tiempos
de trdmites tanto en el sector publico como privado. Para lo anterior es necesario desarrollar
sistemas de informacion o plataforma con infraestructura y arquitectura flexibles por medio del
uso de APIs que propicien la optimizacion o generacion de nuevas unidades de negocio (KPMG,

2017).
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i i ici Cloud Computing
Estrat h Oferta digital y pricing
S Ciberseguridad

Organizacion Canales digitales SELTEROE AT

Muevos modelos de Data & Analytics:
negocio conocimiento del diente Blockchain

Criptomonedas

APIs

N N

lHustracion 3: Parametros Madurez Digital — Elaboracion propia
Informacion obtenida (KPMG., 2017)
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2.1.3. Modelo - Industria 4.0

En la actualidad la industria atraviesa por el modelo Industria 4.0, el cual ha incorporado

componentes tecnolégicos a la cadena de valor de la industria, a continuacion:

INDUSTRIA 4.0
COMPONENTE DESCRIPCION

Los productos inteligentes tienen como componentes elementos
electronicos, software embebido y conectividad que integrados
abren la puerta a nuevas funciones. Es denominado sistema ciber-
Productos inteligentes | fisico y sus caracteristicas son: comunicacion maquina a maquina,
auto gestionarse, toma de decisiones centralizadas, personalizacion,
adaptacion al entorno y a tareas nuevas.

Servicios que a partir de la innovacion establecen nuevos modelos
Servicios inteligentes | de negocio, tales como pagos de diferente indole. Se basa en la
generacion de ofertas y optimizacion de modelos a traves de
comunicacion con fabricantes, almacenamiento, gestion y analisis de
datos.

La conectividad abre las puertas a la innovacion de la empresa
basandose en los datos, a partir de soluciones informaticas tales
como comunidades virtuales y plataformas colaborativas. Una de sus
caracteristicas es la innovacion a lo largo del ciclo de vida de los
Innovacion inteligente |productos inteligentes y al estar conectado integrara la capacidad
analitica de las herramientas informaticas con los datos en todo el
ciclo de vida.

Estan soportadas por redes de colaboracion agiles para aprovechar
méas oportunidades del mercado globalizado en entornos de
Cadenas de suministro | produccién con plataformas conectadas a la red con interfaces entre
inteligente empresas. Otra de las caracteristicas es la cadena de suministro
conectada, ya que es una pieza central en la estrategia de industria
4.0 al encargarse de gestionar la creciente complejidad de los flujos
fisicos se replican las distintas plataformas digitales.

Se encuentra en el cuarto pilar de la industria 4.0. Formada por
unidades de produccidn inteligentes en las cuales se vinculan al
La fabrica inteligente [ecosistema de fabricacion. Cada mddulo tiene la capacidad de
obtener la informacion necesaria al estar conectado a una red de toma
de decisiones para la optimizacion.
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Comunicaciones
moviles

Las bases del 10T son las tecnologias maéviles e internet, una de las
caracteristicas del entorno de produccién conectado en el que
sistemas y productos se comunican entre por medio de protocolos
M2M. Con esto se hace posible la captura de datos, la coordinacién
de los CPPS y un despliegue de servicios remotos en tiempo real.

Comunicacion
magquina a maquina

La comunicacion M2M es la tecnologia base del loT generando
comunicacion (intercambio de informacion) e informacién, esto
permite la simulacion de productos y procesos de fabricacién. El uso
mas evidente de la comunicacion M2M se encontrara en la conexion
de sistemas intra-empresarial.

Plataformas sociales

Plataformas de comunicacidn instantanea, global y de uno a muchos.
En la comunicacion industrial refleja una mejora gracias la
interaccion dindmica contenidos que apoyen la colaboracion y la
innovacion.

La impresion 3D

Esta impresion da el paso a la produccion de objetos
tridimensionales, este tipo de fabricacion reducira las desventajas
que se tienen la produccién de objetos personalizados permitiendo la
creacion de prototipos.

Robdética avanzada y
colaborativa

La inteligencia artificial combinada con sensores ha permitido crear
robots autonomaos, flexibles y cooperativos. Con el pasar del tiempo
podrén interactuar con los seres humanos.

Tabla 1: Industria 4.0 — Elaboracion propia

Informacion obtenida (Secretaria de Estrategias Industriales, 2017)

2.1.4. Modelo - SMACIT

Dentro del ambito de Transformacion Digital, se contempla el modelo disruptivo SMACIT

(Social, Movilidad, Analitica, Computacién en nube, Internet de las cosas) el cual estd compuesto

por las tecnologias mencionadas. Este modelo propicia la integracion de nuevas capacidades al

negocio por medio de la tecnologia y permite establecer las estrategias digitales que logren

responder a la demanda del mercado que actualmente esta en constante cambio. Lo anterior,

introduce nuevas propuestas de valor y oportunidades de negocio a partir de las interacciones con

clientes (por medio de los diversos canales corporativos), el analisis de datos para identificar las

necesidades y el sentir de los clientes y el uso eficiente de las redes sociales para la generacion de

grupos afines (Sebastian, 1., Ross & Mocker, M., Moloney & Beath, C., & Fonstad, N., 2017).
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2.1.4.1. Social

En este componente del método se enfatiza en el proceso de publicar informacion en redes sociales
(Facebook, YouTube, Twitter, Instagram y demas) a cualquier cantidad de personas o empresas
sin importar su ubicacién, en donde estos datos pueden ser de diferente naturaleza (personal,
familiar, social, profesional, financiera, salud, entre otras). Esta dinamica se ha convertido en una

de las estrategias mas utilizadas para captacion de clientes de diferentes lugares del mundo.

2.1.4.2. Movilidad

La movilidad es una caracteristica de las ultimas tecnologias, gracias a la necesidad que tiene la
industria en proveer servicios por medio de elementos tecnoldgicos (aplicaciones moviles, acceso
web, smartphones, tablets, laptops) con conexion a internet en los que se garantice la
disponibilidad y se eliminen las barreras de ubicacién y tiempo. Normalmente las aplicaciones se
encuentran hospedadas en ambientes Cloud que a nivel organizacional dan como resultado la

optimizacion de los modelos de negocio. (Stanlin & Mejia, 2018).

Uno de los componentes claves para poder desarrollar Soluciones Digitales alineadas con la
Transformacién Digital es Internet, ya que sin este seria imposible desarrollar cambios tanto a
nivel de las personas como de la Industria; por lo anterior es relevante mencionar las fases
evolutivas por las que este ha pasado en el transcurso del tiempo. Una de las estrategias para el
desarrollo a nivel pais es propiciar la inmersion y acceso de todos sus habitantes, para que con esto
se elimine la brecha digital que se tiene actualmente frente al nivel de digitalizacion mundial; lo

que da como resultado niveles mas altos de competitividad frente al uso de plataformas digitales.
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lustracidn 4:Historia de Internet — Elaboracion propia
Informacién obtenida (Ramirez, 2015)

En Colombia se viene realizando monitoreo constante de los indicadores de adquisicion,
adaptacion y uso de tecnologias de informacion de manera continua e integrada a su cotidianidad
con el fin facilitar la vida. Los aspectos mencionados son tomados para establecer el avance del

pais en aspectos econémicos Yy sociales, por esto el servicio de internet hogar es uno de los mas
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representativos dado que le permite a sus usuarios la ejecucién de diferentes actividades como la
simplificacion de las busquedas de empleo, ofrecer servicios por este medio, capacitarse y realizar
diversos intercambios culturales fortaleciendo la capacidad de los individuos de integrarse y

socializar en diversos contextos (DANE, 2017).

2.1.4.3. Internet Hogar

Como consecuencia de la evaluacion de los indicadores mencionados en Bogota a partir de las

estrategias desarrolladas por los proveedores de internet hogar se observan los siguientes

resultados:
Suscripciones Internet Hogar Bogota 2017 — 2018
Internet Hogar Bogota
1.816.000
1.813.886

1.812.000 1%
1.808.000

1.804.000 1.805.619

1.800.000

SUSCRIPTORES_2017 SUSCRIPTORES_2018

lustracién 5: Internet Hogar Bogota / Clientes — Elaboracion propia
Informacién obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2018)

El analisis de la gréfica permite evidenciar un crecimiento de menos del 1% de suscriptores a este
servicio, los datos son referentes Unicamente al sector de Telecomunicaciones — Proveedores de

Internet Hogar en Bogota.
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Segun los indicadores del DANE para el 2016 el porcentaje de personas con acceso a Internet
Hogar fue del 58,1% y en el 2017 fue del 62,3%; lo que refleja que a nivel nacional la variacion

de un afo a otro de suscriptores al servicio fue de 4,2%.

Penetracion Operadores Internet Hogar Bogota 2017 — 2018

Penetracion Mercado Bogota

Internet Hogar
21.600

21300 ————

21.000 —

20.700

PENETRACION_2017 PENETRACION_2018

llustracion 6:Internet Hogar Bogoté / Proveedores — Elaboracion propia
Informacién obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2018)

En esta grafica se observa que la penetracion de la totalidad de proveedores de Internet Hogar
Bogotéa en el mercado de Telecomunicaciones en estos afios tan solo ha logrado incrementar en un

2%.
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Suscripciones Internet Hogar Bogoté 2017 — Velocidad

Suscriptores Internet Hogar Bogota segun velocidad
2017

837.020

655.626

243.582

36.31%
MENOR A 1 MBPS ENTRE1MBPSY2MBPS | ENTRE2 MBPSYS5 MBPS | ENTRE 5 MBPSY 10 MBPS

lHustracidn 7:Internet Hogar Bogoté / Clientes Velocidad — Elaboracion propia
Informacion obtenida (Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales, 2018)

En el anélisis de esta grafica se establece que la gran mayoria de suscriptores estan asociados al
servicio con 5 Mbps y 10 Mbps, seguido por el servicio con menos de 1 Mbps; la diferencia entre
estos es aproximadamente de un 28% lo que permite deducir que una de las variables mas
importantes a la hora de contratar este servicio es la velocidad ofrecida por los operadores.

Lo anterior es un buen indicador a nivel pais frente al proceso de Transformacion Digital, para lo
que el Gobierno ha desarrollado planes de masificacion del servicio de Internet para los estratos 1
y 2 otorgando para estos un subsidio; en paralelo se ha enfocado en poseer infraestructuras
disponibles como redes banda ancha, hosting, nube, entre otros componentes tecnolégicos que
sean de facil acceso, con altos estandares de calidad y a precios asequibles (Accenture, Cintel,

2016).
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2.1.4.4. Internet Mdvil

Otra parte elemental para el desarrollo del estudio es el Internet movil gracias al gran porcentaje
de aplicaciones para mévil que existen y que requieren una conexion a Internet robusta para poder
operar y ain mas cuando el poseer un dispositivo movil se convirtié en un factor fundamental en
la vida de la mayoria de las personas.

Para esto, segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2018) entre

el 2017 — 2018 frente a este servicio se han presentado los siguientes comportamientos:

Usuarios del servicio / Proveedores Lideres Mercado (Suscripcién)
En las siguientes Graficas se analiza que la variacion representa un aumento de un afio a otro del
8.7%, factor positivo para el plan de digitalizacion en el pais, por otra parte, se evidencia que la

gran parte de este mercado ha sido captado por tres proveedores en donde el que lidera es Comcel.

Suscriptores Internet Movil
11.200.000
11.000.000 11.111.294
10.800.000
10.600.000
10.400.000

10.200.000

10.225.365

10.000.000

9.800.000

9.600.000
SUSCRIPTORES_2017 SUSCRIPTORES_2018

lustracion 8 Internet Movil / Suscriptores — Elaboracion propia
Informacién obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2018)
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Proveedores Mayor Cantidad Suscriptores 2017-2018
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5.871.496
5.000.000 —
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COMCELS.A. TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P

lHustracién 9: Internet Movil / Lideres del Mercado (Suscriptores) — Elaboracion propia
Informacién obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2018)

Usuarios del servicio / Proveedores Lideres Mercado (Demanda)

En las siguientes graficas se establece un aumento de un afio a otro del 6.6%, que al igual que en
la modalidad de Suscripcidn es positivo para el plan de digitalizacion en el pais, por otra parte, se
evidencia que la gran parte de este mercado ha sido captado por tres proveedores en donde el que

lidera es Comcel.

Usuarios Internet Movil Demanda

14.600.000
14.400.000
14.200.000
14.000.000
13.800.000 —
13.600.000
13.400.000
13.200.000
13.000.000

13.524.298

SUSCRIPTORES_2017 SUSCRIPTORES_2018

lHustracion 10: Internet Mévil / Demanda — Elaboracion propia.
Informacion obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2018)
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Proveedores Mayor Cantidad Usuarios por Demanda
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lustracion 11: Internet Mévil / Proveedores Lideres del Mercado (Demanda) — Elaboracion propia
Informacion obtenida (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2018)

En las anteriores gréficas (Internet por Demanda) se establece un aumento de un afio a otro del
6.6% que al igual que en lamodalidad de Suscripcion, esto es positivo para el plan de digitalizacion
en el pais, por otra parte, se evidencia que la gran parte de este mercado ha sido captado por tres

proveedores en donde el que lidera es Comcel (MTIC, 2009).

2.1.5. Tecnologias — Internet de Todas las Cosas (I0E)

Este es el Gltimo salto que ha dado el Internet en nuestros dias frente a la evolucién de la tecnologia
y su alineacién con los modelos de negocio como facilitador del desarrollo industrial a partir de
aplicaciones acordes a la industria donde se introduzcan los servicios o productos; esto es
propiciado gracias a la inclusion de sensores, sistemas inteligentes y redes que son integradas para
monitorear, controlar y procesar las actividades de negocio y los datos generados de su interaccion.
Las capacidades de esta evolucion de Internet radican en la posibilidad de configurar a la red

cualquier componente como cosas, personas, procesos y datos para que se generen a raiz de analisis



DISENO SOLUCION DIGITAL 49

de algoritmos sociales planes de capacidad, satisfaccion al cliente, excelencia operativa y demas
procesos de negocio que desarrollen experiencias satisfactorias en el cliente.

La idea esencial de loE es mantener todo lo fisico, dispositivos tecnoldgicos, maquinas
comunicado y ejecutando procesos como Inteligencia Artificial que logre la automatizacion de
procesos y maquinas con conexiones digitales facilitando la comprension y el control de las
personas de los eventos del contexto. Para lo anterior la Industria debe apropiar tecnologias de
acceso inaldmbrico como Wi-Fi, redes 4G, Bluetooth o NFC y Comunicacion de Campo Cercano
con el fin de no tener que mantener conectados fisicamente equipos; esto es la capacidad de
conectar objetos cotidianos (Neveras, lavadoras, seméaforos, televisiones) a red o interconectados

entre si (Lombardero, 2015).
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2.1.5.1. Caracterizacion IoE

A continuacion, se relacionard las caracteristicas fundamentales que maneja IoE y las
funcionalidades que maneja actualmente gracias a los cambios que ha tenido internet con el paso

del tiempo.

con conexiones generadoras de
informacion relevante para ser
entregada en tiemposy alas
personas adecuadas

son objetos fisicos conectados
entre siy con Internet para
recolectar datos del entorno
generados de la experiencia

con conexiones sociales de
personas por medio de
dispositivos portatiles,
electrodomesticos, ropa entre
otros

analizados que brindan
informacion sobre las interacciones
entre las cosas y personas para la

toma eficiente de decisiones que
garanticen optimos resultados

lustracion 12: Pilares - Procesos IoE — Elaboracion propia
Informacion obtenida (Mantilla, 2014)
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2.1.5.2. Protocolo M2M (Mé&quina a Maquina)

Protocolo de comunicacion que tiene como funcionalidad generar comunicacion entre diferentes
dispositivos de la misma naturaleza y es utilizado en espacios técnicos enfocados a la generacion
de negocios al ser un componente de Internet de las cosas, lo que implica que es aplicable en la
industria en diferentes campos por las ventajas que este conlleva en su integracion con tecnologias.
lo Unico que limita su optima operacién es la ausencia del protocolo IPv6, ya que este requiere
capacidades robustas frente al direccionamiento IP, ya que si se implementa con IPv6 se dejaria a
un lado las actuales conexiones punto a punto con hardware embebido o redes mdviles y
propiciaria conexiones a ambientes virtuales mas eficientes.

Lo que en la actualidad se convierte en una limitante, ya que la escalabilidad que ofrecen
los sistemas tecnoldgicos sin este factor no es posible frente a la amplia y creciente cantidad de
dispositivos tecnoldgicos en la sociedad e industria. Para lo que se requiere arquitecturas de redes

con componentes que eliminen las restricciones mencionadas. (Torres, F & Rivera, 2017).

2.1.6. Tecnologias - Cloud Computing

La informacion es uno de los elementos trascendentales que apoyan todas las actividades de una
empresa ya que actualmente es catalogado como el activo principal de una organizacion, segun las
necesidades que se van presentando en términos de accesibilidad, disponibilidad, integridad y
continuidad de la informacion la tecnologia ha disefiado esquemas de almacenamiento virtuales
que brindan una serie de beneficios como el acceso en linea, escalabilidad, eficiencia en tiempos
de respuesta y recuperacion de datos.

Los cambios tecnologicos han generado que las empresas tengan un alto interés en las tendencias

en tecnologia que les generen impactos positivos a nivel empresarial, mejorando procesos que
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aumenten las utilidades. Al definir la virtualizacion nos encontramos que este concepto nace de la
necesidad de optimizar las herramientas tecnoldgicas centralizandolos con el objetivo que tengan
disponibilidad global. Enorme cantidad de informacion se puede recolectar en entornos virtuales,
representando esto un apoyo para que las empresas evolucionen frente a una infraestructura

adaptable, que les permite brindar aplicaciones y servicios (Arias, 2008).

2.1.6.1. Modelos de Implementacién Cloud

Segun ONTSI (2012), Las soluciones de computacion en nube que se encuentran en el mercado se
desglosan en varios tipos de acuerdo con el componente requerido para proveer un servicio, aqui
se derivan tres parametros fundamentales en las soluciones en nube, estos son familias, formularios

de aplicacion y agentes interesados como se muestra en la siguiente imagen:

/ PaaS SaasS /

laaS BPaaS

Agentes
Cloud Cloud intervi-
publico privado INentes
Proveedor
Principales formas de Intermediario
implementacion Habilitador
Auditor
Suscriptor,
Cloud Cloudde
hibrido comunidad

llustracion 13: Cubo de clasificacion de soluciones de Cloud Computing
Informacion obtenida (ONTSI, 2012)
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Nube Publica - En esta modalidad los proveedores entregan servicios bajo los mismos
atributos como red, almacenamiento, procesadores, licenciamiento entre otros, a todos los
clientes hospedados alli. Lo que propicia reduccion de costos y escalabilidad eficiente.
Nube Privada - En esta modalidad los proveedores entregan servicios independientes,
personalizados segln requerimientos, controlados y privados, al cliente, al que se lo ofrece
el control sobre el servicio que alquila. La escalabilidad se mantiene, pero este ambiente
tiene mayor costo que el publico, lo que se ve compensado en el control, seguridad y
privacidad de todo lo que se ejecute y los datos contenidos.

Nube Hibrida - En esta modalidad los proveedores entregan servicios en donde existe la
nube publica y nube privada interconectadas y para poder ser administradas desde consolas
centralizadas esto permite la reduccion de costos al hospedar los datos o procesos con
grados de privacidad basicos o publicos que no necesariamente deben contenerse en

ambientes privados (Incibe, 2017).

2.1.6.2. Modelos de Servicio

Acorde con los requerimientos de cada negocio, Cloud Computing maneja 3 modelos de Servicio

en los que se proporcionan soluciones como Software, Plataformas e Infraestructura; las cuales

son facturadas acorde con el consumo mensual, cada una contempla:

Aplicaciones en modo servicio (SAAS) — Este contempla aplicaciones virtualizadas en
ambientes Cloud a las cuales los usuarios acceden via internet segun necesidad; su

facturacion es por usuario y uso lo que representa que todos los componentes del ambiente



DISENO SOLUCION DIGITAL 54

(licenciamiento, infraestructura y demas) son propiedad del proveedor generéndole al
cliente reduccidn de costos en temas de adquisicion de licencias.

e Plataforma como un servicio (PAAS) - Proporciona ambientes de desarrollo, pruebas y
demas actividades asociadas con la produccion de aplicaciones en infraestructuras Cloud
que son de propiedad del proveedor; las cuales estdn en condiciones para hospedar
aplicaciones, datos, desplegar diferentes lenguajes y componentes de programacion.

e Infraestructura como un servicio (laaS) - Se provee un ambiente Cloud en servicio con
todos los componentes a nivel software, comunicacion y procesamiento, en este se puede
contener aplicaciones virtualizadas, ambientes de desarrollo, almacenamiento de datos,
ejecucion de procesos, entre muchos mas; los clientes tienen un nivel de control sobre la
solucién a nivel de los componentes de los sistemas operativos, almacenamiento,
aplicaciones desarrolladas y posibilidad de seleccionar componentes de red, en donde todos

son integrados en un solo ambiente (Rey, 2017).
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2.1.6.3.Cloud Computing en el Mercado

Amazon Wed Services
@
Microsoft
@
Google
@
Albaba Coud
(o]
Oracle
@
= @
.8 1BM
><
)
=
=
COMPLETENESS OF VISION - As of April 2018 B Gartnex, Inc

Souwrce: Gartner (May 2018)

lustracion 14: Cuadrante Magico de Gartner - Cloud
Informacion obtenida (Dignan, L., 2018)

Como referente a esta tecnologia tenemos el Cuadrante Magico de Gartner sobre la Nube en donde
se evalUa estrictamente las capacidades y desempefio de los proveedores de infraestructura para

tipificarlos como lideres o jugadores de este nicho de mercado impulsando los servicios de Nube,
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para la definicién de los posicionados en el cuadrante en 2018 se generaron los siguientes analisis
frente a los competidores més fuertes, los cuales son:

e Las complicaciones para mantener los servicios de AWS - como lider de este mercado
gracias a lamadurez demostrada es una de las primeras opciones validadas por las empresas
y muchas adquieren finalmente sus servicios; la complicacion inicia cuando el negocio
empieza a requerir optimizaciones para aumentar el rendimiento los costos empiezan a
variar frente a la calidad requerida.

e Como segunda opcién se tiene a Microsoft por su esquema de nube hibrida y las
tecnologias de codigo abierto combinadas en la plataforma de Azure, a lo Gartner solo
atribuye como riesgo, los problemas ocasionales y confiabilidad en las implementaciones
del servicio asociados a las complejidades del contexto.

e Google Cloud Platform logra incorporarse al cuadrante como uno de los lideres del
mercado gracias a su factor diferenciador en servicios de analisis y ML.

e Alibaba Cloud es ahora una plataforma global gracias a la puesta en marcha de los centros
de datos de Singapur e India, en la actualidad no tienen una participacion sustancial, ya que
todavia estan desarrollando el talento local requerido, la experiencia de la industria y las
capacidades de comercializacion.

e Oracle Cloud (Aplicaciones — Bases de datos) uno de los mas representativos cuando de
aplicaciones integradas y bases de datos se trata, lo Unico que genera desconfianza es que
su modelo aun se encuentra en una etapa temprana de madurez. Aungue no se tienen casos

en los que este proveedor haya incumplido en la prestacién del servicio.
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IBM Cloud ha perdido posicionamiento en el mercado para lo cual debe reorientar el
sentido de su marca y enfocarse en aumentar la satisfaccion del usuario para poder
aumentar su captacion de clientes.

Los clientes de este servicio esperan méas que autoservicio, pago por uso, automatizacion,
capacidad de programacién, entre otras; lo que realmente tienen como expectativa es tener
confianza, escalabilidad, facilidad de gestion y soporte con altos niveles de calidad (MSV,

2018).
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2.1.6.4.Beneficios — Desventajas

En el transcurso de los ultimos afios han emergido tecnologias, las cuales han beneficiado a la
Industria 'y sociedad optimizando procesos de negocio e interacciones sociales;
desafortunadamente estos cambios auspiciados por la tecnologia conllevan también desventajas,

las cuales se relacionan a continuacion:

La transferencia de la responsabilidad al proveedor de Cloud
de la gestion y administracion de los datos se ha convertido
en unos de los factores cruciales en el paso de la Industria a
la nube, ya que, aunque se poseen regulaciones y clausulas
contractuales frente a esto, las empresas no logran confiar
plenamente en los proveedores por los casos que se han visto
de manipulacion y entrega de datos sin autorizaciéon del
propietario.

Débil esquema regulatorio frente a la proteccion, acceso y
Regulatorio ubicacion de la informacién.

Seguridad - Privacidad

Ineficiente dimensionamiento de infraestructura para
hospedar clientes, lo que pueda ocasionar la caida de la

Servicio plataforma y el servicio generando impactos econémicos en
clientes.
Resistencia, confusion e incertidumbre organizacional frente
Gestion del cambio al nuevo modelo tecnolégico y el proceso de transicion y

adopcion de este.

Dependencia del proveedor como propietario de la
Proveedor - Precio plataforma y de sus componentes, lo que puede generar que
este manipule los precios a su conveniencia.

Tabla 2: Cloud Computing Desventajas

Informacion Obtenida (Management Solutions, 2012)
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En los modelos de Infraestructura tradicionales, los negocios
tenian que realizar altas inversiones frente a software, hardware,
licenciamiento, administracion, gestion, mantenimiento, entre
Costo por consumo otras; para lo anterior el modelo Cloud elimina inversiones y
contratacion de recurso humano. Esto a partir de pagos mensuales
acordes con los consumos que pueden aumentarse o reducirse
acorde con la dindmica del negocio.

Implementacion eficiente de nuevos o incrementos de los actuales
en minutos, gracias a la automatizacion de la plataforma y la
disponibilidad de recursos; esto frente al modelo tradicional le ha
generado a la Industria acceso a infraestructuras adecuadas para
uso en menos de la mitad del tiempo que se tomaba una
implementacion tradicional.

Gracias a los avances tecnoldgicos y el sin nimero de dispositivos
con conexidn a internet que han emergido de esta dindmica y la
naturaleza de los ambientes Cloud que necesitan como
componente fundamental internet; los usuarios tienen la facilidad
ACCeso de acceder desde cualquier lugar del mundo siempre y cuando
posea un dispositivo con conexion a internet y una red disponible.
Esto ha logrado optimizar los esquemas de trabajo ya que esta
caracteristica permite que los colaboradores desarrollen las
gestiones propias de su cargo indiferentemente de su ubicacion.

Frente a este atributo el valor del proveedor de Cloud radica en
mantener capacidades abundantes y robustas de los componentes
que manejan sus clientes, con el fin de poder responder con los
nuevos o eventuales requerimientos en el ambiente.

Contempla la dinamica de incrementar, disminuir o hacer uso de
un componente por cierto tiempo; teniendo la posibilidad de
transformar el servicio en cualquier momento basandose en los
cambios del modelo de negocio y en modalidad de pago por uso.

En este campo Cloud Computing se convierte en una herramienta
de desarrollo a nivel organizacional, en donde se generen procesos
Innovacién de creacion de nuevos productos, validacién de nuevos mercados,
estar alineado con las Ultimas tecnologias para poder obtener
beneficios.

Segun las condiciones actuales ambientales, en donde es necesario
) ) hacer uso controlado de los recursos Cloud Computing contribuye
Menor impacto ambiental en esto ya que al tener infraestructuras centralizadas y compartidas
su uso es eficiente y sostenible ambientalmente.

Tiempos reducidos en
Incrementos de componentes
del ambiente Cloud

Escalabilidad

Elasticidad

Tabla 3: Cloud Computing Beneficios

Informacion Obtenida (Management Solutions, 2012)
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2.1.7. Inteligencia Artificial - Machine Learning

Proceso que hace referencia a la simulacién automatica de las actividades cerebrales humanas, en
donde se pretende disefiar maquinas con altas capacidades semejantes y desarrollar modelos que
estén configurados para aprender y realizar actividades acordes con los resultados encontrados en
procesos de inteligencia artificial. Por otra parte, Machine Learning a partir de programas recolecta
y analiza datos para predecir comportamientos futuros, intereses y gustos. (Factores de

transformacion digital en la empresa, 2016).

2.1.8. Smart Cities

Smart City se refiere a la implementacion de avances tecnoldgicos en busca de eficiencia en
grandes ciudades apoyadas por la capacidad de conectar cosas y personas; pero esto aln tiene
ciertos inconvenientes y es la interoperabilidad entre sistemas y sensores. Una de las limitantes
actuales a la par es proveer la conectividad en las ciudades inteligentes para mejorar la movilidad
y sostenibilidad ambiental, los cuales son objetivos fundamentales en estas ciudades

Solo se puede llamar una ciudad inteligente siempre y cuando esta tenga inversiones en
infraestructura, tecnologia de comunicacion y se reduzcan los consumos y suministro de energia
y agua; otro factor es el transporte y aparcamientos, pues las ciudades inteligentes deben mantener
calidad de vida para ciudadanos, atraer el turismo inteligente, soportes que permiten disefiar y
tomar decisiones respecto a determinadas cosas de forma mas eficiente, un comportamiento de las

personas colaborativo y sostenible hacia una movilidad mas sostenible (Lombardero, 2015).
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2.1.8.1. Smart Home

Uno de los lugares que se ha beneficiado con los avances del Internet son los hogares, los cuales
por medio de la red han posibilitado la ejecucion de actividades que hace unos afios no se
concebian alli (ejemplo es el teletrabajo).

En este ambito se han desarrollado actividades para optimizacién de la habitabilidad
orientada a la automatizacion, control y monitoreo de sus componentes por medio de dispositivos
tecnoldgicos; lo que genera como resultado mejorar la vida diaria reduciendo costos en consumo
eléctrico y tiempos. Los componentes que posibilitan esto operan sobres redes WSAN que generan
la comunicacion de sensores con los objetos utilizando microcontroladores. Dentro de los procesos
de hogar que ya se pueden evidenciar es la gestion de puertas utilizando tarjeta RFID, control de
sistemas de luz por medio de sensores fotorresistores, sistema de calefaccion por medio de sensor
de temperatura, entre otros; electrodomésticos como la nevera que al incluir tecnologia RFID logra
generar informacion de su contenido, métodos de coccion, recetas, listas de compra, fechas de
vencimiento y el contenido calérico de los productos que se encuentran dentro de esta.
Aplicaciones de la tecnologia en electrodomésticos como este, generan valor social, gracias a que
puede llegar a mejorar la vida de cualquier persona y en paralelo disminuye los impactos de estos

procesos sobre poblacion con alguna discapacidad (Gonzalez, 2017).

2.1.8.2. Electrodomeésticos Inteligentes

La Industria frente a los electrodomésticos han visto oportunidades de negocio en estos, orientados
a la optimizacion y automatizacion de sus funciones como un valor agregado a la cotidianidad y
los ritmos de vida actuales. Es por esto por lo que el mercado se ha enfocado en innovar en el

disefio e incorporar procesos tecnoldgicos en estas, dentro de estos procesos se evidencia la
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autonomia y el control total de la maquina frente a las actividades propias y disminuyendo al
méaximo el margen de error operativo; a partir de la conexién a internet desarrollan procesos loT
(Internet de las Cosas), con los cuales el usuario logra gestionar funciones del hogar de manera
eficaz y eficiente. Dadas estas evoluciones en los electrodomésticos estos han sido llamados “smart
appliance” lo que le da una connotacion especializada y ligada al ambito tecnoldgico alineado
también con aspectos ambientales lo que le aporta un atrayente comercial mayor para el mercado.
(Electrodomesticos, 2018).

Por el ecosistema digital generado por las aplicaciones los consumidores pueden integrar
sus electrodomésticos con asistentes digitales como Alexa (Amazon) que multiplica las acciones
que se pueden realizar gracias a la conexion con la nube de Amazon, incluyendo control de voz,
para solicitar informacion, pedir domicilios, solicitar cualquier servicio disponible en la web,
permitiéndole al usuario depurar ciertas actividades y tener tiempos adicionales para compartir en
familia.

e Eficiencia — Gracias a la gran cantidad de tecnologias emergentes, uno de los enfoques de
la Industria es innovar y optimizar los articulos cotidianos y teniendo en cuenta que los
electrodomésticos son indispensables en el hogar entraron en la cadena de la eficiencia
frente a su monitoreo, disminucién del consumo eléctrico, entre otros. Situacién dada por
la capacidad de comunicar cualquier anomalia en su funcionamiento y posibles acciones
de mejora.

e Seguridad — Estos articulos manejan esquemas en los que logra identificar los fallos y
generar alertas enviadas a los dispositivos informando la situacion, detener situaciones de

peligro como fugas, ofreciendo altos niveles de seguridad.



DISENO SOLUCION DIGITAL 63

e Monitoreo Remoto — Los componentes smart y la conexion a internet por medio de las
aplicaciones posibilitan esquemas de control remoto, con el cual se puede operar los

electrodomeésticos inteligentes desde cualquier lugar. (Google Cortana, 2018).

2.1.8.3. Nevera Inteligente

Este electrodoméstico inteligente se ha desarrollado con la integracion de un sistema tecnoldgico
que realiza monitoreo continuo a los alimentos permitiéndole conocer al usuario informacién sobre
tiempos de vencimiento, terminacién de producto, frescura de productos y otros parametros de los
alimentos que disminuyen los desperdicios y propicia la ingesta de productos en éptimas
condiciones. En paralelo contempla un esquema sostenible con el fin de concientizar al usuario
sobre temas como la importancia de disminuir desperdicio de alimentos muchas veces generado

por la falta de control de los productos contenidos en la nevera. (Google Cortana, 2018).

2.2. Comercio Electronico

El comercio electronico es una variable de transformacion que su definicion esta ligada y es
concebida segun las dinamicas de la Industria en cada contexto frente a los pardmetros
empresariales, financieros y mercantiles; los anteriores alineados con las tecnologias emergentes
(internet, sistemas informaticos, plataformas, etc.) propician cambios o0 nuevas alianzas
comerciales dentro del plano econémico; en donde el comercio electrénico se plantea como la
oferta y contratacion por medio de canales electronicos de bienes, productos o servicios que como
resultado genera relaciones, clientes, operaciones, entre otras, a partir de la transferencia de
informacion y datos entre herramientas tecnologicas. EI Comercio Electronico conlleva grandes

capacidades para establecer nuevas oportunidades para que la Industria pueda estar a la par de los
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requerimientos de la Globalizacion que a nivel del mercado produce la disminucién de los costos
gracias a la disminucion gradual de la necesidad de los puntos fisicos de comercio, ya que las
plataformas tecnoldgicas eliminan las barreras espaciales al generar una puerta en un mercado

mundial en el que su consumidor puede realizar procesos de compra sin ninguna restriccion desde

cualquier lugar las 24 horas del dia (Nieto, 2016).

Tipos de Comercio Electrénico

Dentro del relacionamiento que se establece en el Comercio Electrénico existen tres actores,

Empresas (Business), Clientes (Consumer) y Gobierno (Government); los cuales generan lazos

acordes con las necesidades del contexto y se describen a continuacion.

B2B (Business to Business)

Este modelo contempla el relacionamiento a nivel de
negocios de empresa a empresa indiferente del
tamafio de estas, en donde se establecen el esquema
abierto (se puede integrar cualquier entidad
interesada) o cerrado (solo es integrado por los
involucrados en la cadena de valor del producto).

Carvajal &

MEDHDS B28
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B2C (Business to Consumer)

Este modelo contempla el relacionamiento a nivel de
negocios entre empresas y clientes o consumidores,
para lo que se disponen los canales electronicos
COmo punto transaccional.

ﬂI:EE'.I. nﬁmﬁ-': —

B2G (Business to Government)

Este modelo contempla el relacionamiento a nivel de
negocios entre las empresas y el gobierno, buscando
la comercializacion de productos y/o servicios paral
las entidades publicas.

TIENDA VIRTUAL
DEL ESTADO COLOMEM

C2C (Consumer to Consumer)

Este modelo contempla el relacionamiento a nivel de
negocios de consumidor a consumidor, a partir de
plataformas tecnologicas en donde los consumidores
publican articulos en venta para otros consumidores.

0

lustracion 15: Tipos Comercio Electrénico

Informacion obtenida (Comision de Regulacién de Comunicaciones, 2017)
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Indicadores Comercio Electrénico Colombia
Basado en el seguimiento contaste que realiza el Gobierno frente a temas relacionados con la
Industria, Economia, Tecnologia y demas factores impulsadores del desarrollo del pais; los

resultados sobre el Comercio Electronico comparando 2016 — 2017 arrojaron:

MONTO TRANSACCIONES DIGITALES (COP)

COLOMBIA
15,00
14%
14,50
14,6
14,00 MILLONES

13,50

13,00

12,50 12,8
MILLONES
12,00

11,50

MONTO 2016 MONTO 2017

llustracion 16: Monto Transacciones Comercio Electrénico
Informacion obtenida (Observatorio ecommerce, 2018)

CANTIDAD TRANSACCIONES DIGITALES

COLOMBIA
50

37%

44
BILLONES

32
BILLONES

CANTIDAD 2016 CANTIDAD 2017

llustracion 17: Cantidad Transacciones Comercio Electrénico
Informacion obtenida (Observatorio ecommerce, 2018)
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MEDIOS DE PAGO TRANSACCIONES DIGITALES
COLOMBIA

100% — —

90% |
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20%
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0%

DEBITO CUENTA TARIJETADE DEBITO CUENTA TARJETADE
BANCARIA 2016 CREDITO 2016 BANCARIA 2017 CREDITO 2017

llustracion 18:Medios de Pago - Comercio Electrénico
Informacion obtenida (Observatorio ecommerce, 2018)

En los anteriores indicadores se observa un aumento considerable en el 2017 tanto en cantidad de
transacciones como en los valores de estas, predominando como medio de pago la Tarjeta Crédito;
lo que lleva a pensar que la Industria y el usuario final estdn encontrando en las Plataformas

Digitales una oferta de valor que facilita las dinamicas sociales en sus diferentes ambitos.

2.2.1. Plataformas Multilaterales

Las plataformas multilaterales se categorizan como tecnologias que impulsan procesos de venta y
compra de productos o servicios gque a partir del modelo generan valores agregados al habilitar un
canal de comunicacién directo entre clientes y proveedores de un mercado en particular; los datos
del mercado han demostrado el éxito de estas plataformas en las cuales se establecen dos canales
de salida; el primero como tienda digital en la cual se hospedan los comerciantes de un tipo

especifico de la industria y el de comprador. Generando reducciones significativas en los costos
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operativos y transaccionales de los modelos tradicionales, en paralelo, permitiendo que una

persona u organizacion se perfile acorde con su necesidad (proveedor - comprador) (Hagiu, 2014).

2.2.1.1. Modalidad: Marketplace / E-commerce

En el planteamiento de este trabajo se tiene definido que la modalidad de la plataforma sera
Marketplace / E-commerce, por lo que es relevante realizar la caracterizacion de estos, en donde:
e Marketplace — EI mercado digital caracterizado por establecer precios competitivos a
partir de ofertar productos o servicios de terceros por medio de sistemas digitales, ya que
se especializan en establecer lazos comerciales entre vendedor — comprador con el fin de
generar transacciones de comercio electronico. Permitiendo el acceso a la informacion
bancaria, inventarios, clientes y demas datos de negocio en tiempo real, al igual para los
compradores crea la opcion de comparar precios, caracteristicas y términos comerciales,
en linea. Los Marketplace se dividen en 4 tipos:
= Verticales - la plataforma solo permite que sus proveedores oferten un Gnico
tipo de producto.
= Horizontales - la plataforma permite que sus proveedores oferten varios
productos de la misma naturaleza comercial.
= Globales - la plataforma permite que sus proveedores oferten cualquier
producto, no hay limitaciones.
= Hibrido - la plataforma permite que proveedores y el propietario de la
plataforma oferten cualquier producto.
= Web o mdviles - la plataforma permite la oferta de servicios o productos de

indole local (Franciulli, 2018).
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A estos tipos de Marketplace les han sido incluido servicios transversales como estrategia de
aumento de clientes en los que se encuentran pagos, logistica, marketing, atencion al cliente.

e E-commerce - comercio electronico por medio del cual se desarrollan todos los procesos
que involucran al cliente en la ejecucion de una compra (ventas, 6rdenes de compra,
servicio al cliente y fidelizacion entre otras) de forma adecuada y eficiente. Lo que
representa la ampliacion del mercado, disponibilidad de servicio las 24 horas del dia,
actualizaciones al instante en plataforma, disminucion de costos operativos, brindar

excelente servicio al cliente (Periolo, 2014).

NVENTAJAS CLIENTE
Variedad de productos vy servicios a disposicion
Bajaen precios - Aumento de Calidad
INformacion disponible al instante
Facilidad en compra, pagos, entrega
VENTAJAS PROVEEDOR
Aumento de clientes potenciales
INformacion disponible al instante
Contacto con clientes
Reduccion de costos

lustracion 19- E-commerce Ventajas
Informacion Obtenida (Periolo, 2014)

2.1.1.2. Consumidor — Industria del Retail

Acorde con las condiciones mundiales, en donde la competitividad es un factor indispensable para
ir a la par con la globalizacion, el consumidor ha sido beneficiado por las tecnologias actuales, lo
que ha generado que a medida en que pasa el tiempo este requiera productos o servicios con
exigencias 0 expectativas mas altas obligando al comerciante del retail a desarrollar factores
diferenciadores o de valor agregado como ventaja competitiva.

El mercado posee amplias opciones en productos y servicios alineados con las necesidades y
requerimientos de los consumidores, para lo anterior es indispensable proporcionar las

herramientas que faciliten la toma de decisiones frente al proceso de compra y la cadena de valor
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que represente beneficios relevantes. En la siguiente gréfica, se relacionan los aspectos mas
importantes sobre las necesidades o expectativas del consumidor del comercio retail y los factores
que inciden en el consumo de los productos o servicios de este mercado en especifico. En donde

se evidencia a continuacion:

e Consumidor

EXPERIENCIA DE CONSUM O
La experienda es dependients de la inferpretacion dada por cada
Usuaro segin hs arcws@ndas, adfwa, contexto, mercado ¥
tecnologia, por lo anferior es necesario ofiecer sobidones con
direntes perfles de consumidor que smplifican 2 wda, en
espacios como alimenfos va preparadas o comidas ripidas con
enfregas en cualquier bgar v de ficl adquisddon por medio de
plaabrmas tecnoldgicas.

r

EXPERIEN CIA DE COMPRA ,
Es findamenfal imfegrar lo fsico v virtual, va que el consumidos
actualmente realiza procesos digitales anfes, durane v después de ﬁ'
11 compra ahora realizan wna serie de actividades digifales antes)
durante v después de la compra como hemramienta de dzcison que
conduce a mejorar 1a experisnci de compra.
Las generadas en inea tienen factores relevantes como el fiempo v REQUERIMIENTOS CONSUMIDOR
ficlidad en los procesos de vida; este modelo de compra esty Denenda soludones comvenentes que smplifiquen el estlo de vda, sean dg
presentando crecivientos significativos por lo que es vitl ficl uso v =2 adapten 2 necesidades punfuales miegrando b tecnologh parg)
inroducirlo como agente transformador del modelo tradicional. gererar a tom de decisionss de compra. Es inportante que mas all de )
oducto s¢ cenere safisficdion v efidencia de dia adia.
EXPERIEN CTA DE FIDELIZACION
La tecnologia a parfir de dispostivos v phtafornes digitales estin

generando experiencia al vsuano al transformar el proceso de
fdelizacion al consumidor, esto grachs a que los indicadores del
pais acualrents reportan que el 72% de vsuarios pammanscen)
coneciados fodo el tempo; lo que banda varos camles de
contacto en los cuales se pueden generar relaciones basadas en las
afindades del vmmrio.

lustracion 20: Requerimientos Consumidor — Elaboracién propia
Informacion obtenida (Nielsen, 2018) - Imagen (Torreblanca, 2018)



DISENO SOLUCION DIGITAL

Factores de Consumo
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v a b par conoce s cafcacones dads por

olros constdores

FACTORES FUNDAMENTALES PARA EL CONSUMIDOR

Proveetanbete con todoslos comporeates de
seaundad y conidencalida requendos, realza
encrptacion e cato, eablecer  mayor e

e c pago v s [ fomacion

Poser mecansnos asrents para v
de Jos producos 0 semiios aneados con

poltca, com fctor generadr i conaa

lHustracién 21: Factores de consumo — Elaboracion propia
Informacion obtenida (Vasquez & Correa, 2012) — Imagen (Merino, 2018)
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3. CAPITULO Ill: PLATAFORMA DIGITAL - MARCO REGULATORIO
Para el desarrollo y puesta en marcha de la Plataforma Digital es fundamental identificar todos los
pardmetros a nivel regulatorio que contempla Colombia con el fin de proteger y garantizar los
derechos del consumidor y los proveedores. Abarcando en paralelo los requisitos que se deben

cumplir para poder operar, los cuales se mencionan a continuacion:

Regulacion Colombia - plataformas digitales / comercio electronico

e Ley 155 de 1959 Articulo 32
Esta ley tiene como finalidad regular las dinamicas comerciales, vigilando produccion, uso y
consumo de productos y servicios; estableciendo parametros o condiciones sobre las herramientas

y procesos de produccion para proteger al consumidor y productor.

e Ley73de1981
Ley establecida por el presidente de la Republica, en la cual se establecié medidas de control sobre
los procesos de produccion y sanciones frente a la responsabilidad y pardmetros de calidad que

deben contener los productos o servicios que se encuentren en el mercado (Cortes, 2017).

o Ley 222 de 1995
En esta reglamentacion se establecen los parametros bajo los cuales se define el comercio y

empresas mercantiles contenidos en la legislacion mercantil (Ley 0222, 1995).
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e Ley527 de 1999
Ley de Comercio Electronico que reglamenta el acceso y uso de mensajes de datos, firmas digitales
y entidades certificadoras; regulares las transacciones comerciales e informacion en forma de
mensaje de datos. Define el principio de equivalencia funcional entre:

» Firma electrdnica y autografas

» Mensajes de datos y documentos escritos

> Definicion de requisitos para certificacion firmas digitales

>

Definicion de requisitos para creacion de entidades certificadoras (Barrera, 2018).

e Ley527 de 1999
Ley de Comercio Electronico que reglamenta el acceso y uso de mensajes de datos, firmas digitales
y entidades certificadoras; regulares las transacciones comerciales e informacion en forma de
mensaje de datos. Define el principio de equivalencia funcional entre:

1. Firma electrénica y autdgrafas

2. Mensajes de datos y documentos escritos

3. Definicion de requisitos para certificacion firmas digitales

4. Definicion de requisitos para creacion de entidades certificadoras

e Ley 633 DE 2000 Articulo 91
Regulacion de sitios Web en internet que operen y sean de origen colombiano con naturaleza
comercial, financiera o servicios; para operar deberan tener el Registro Mercantil y reportar a la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN la informacion generada de transacciones

econdmicas (Barrera, 2018).
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e Ley 1266 de 2008 “Habeas Data”
Ley en la que se regula el habeas data y el manejo de informacién en bases de datos personales,
como financieras, crediticias, comerciales, servicios entre otras; en la cual se especifica el alcance
de la administracion de datos personales en los ambitos mencionados, con el fin de proteger y
garantizar el derecho de los consumidores y el manejo de sus datos (Comision de regulacion de

comunicaciones , 2017).

e Ley 1273 de 2009
Se establece como ley de proteccion de informacion y datos, estipulando la conservacion de
sistemas de informacién integrales en cuanto a tecnologias de informacion y comunicaciones

(Superintendencia de Industria y Comercio, 2009).

e Ley 1341 de 2009
Ley para reglamentar y regular el sector de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, en
donde se regula temas sobre la competencia, proteccion del usuario, cobertura del servicio, calidad,
inversion y desarrollo del sector tecnologico. En paralelo, uso eficiente de redes y espectro
radioeléctrico y la potestad del Estado frente a la planeacion, gestion y administracion de recursos,

regulacién, control y vigilancia de los anteriores (MTIC, 2009).

e Documento Conpes 3620 de 2009
Establece los lineamientos a nivel de politica que propicie ambientes y condiciones adecuadas que
permitan el desarrollo del comercio electronico para generar la competitividad empresarial,

aumento econdémico y el desarrollo nacional. Velar por la adopcion del marco legal y regulatorio
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garantizando la proteccion al consumidor, uso de medios electrénicos, seguridad informética. Lo
que propicia la eliminacion de barreras del mercado, diversificacion de la oferta de productos y

servicios por medio de medios de pago electrénicos (Siteal/TIC, 2009).

o Ley 1480 de 2011
Esta ley realiza una definicion del consumidor, en donde comprende a cualquier persona natural o
juridica que adquiera o haga uso de productos o servicios para satisfacer una necesidad propia,
privada, familiar o doméstica y empresarial.
a. Articulo 3

Ley en la que se establecen los derechos y deberes del consumidor, los cuales se relacionan a
continuacion:

1. Derecho a recibir productos de éptima calidad

2. Derecho a la seguridad

3. Derecho a recibir informacion

4. Derecho a recibir proteccion contra la publicidad engafiosa

5. Derecho a la reclamacion

6. Proteccion contractual

7. Derecho de eleccion

8. Derecho a la participacién

9. Derecho de representacion

10. Derecho a informar

11. Derecho a la educacion

12. Derecho a la igualdad
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Deberes:

1. Informarse respecto de la calidad de los productos, asi como de las instrucciones que
suministre el productor o proveedor en relacion con su adecuado uso o consumo,
conservacion e instalacion.

2. Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las autoridades

3. Cumplir con las normas sobre reciclaje y disposicioén de desechos de bienes consumidos

(Cortes, 2017).

e Ley 1480 de 2011 Articulo 333
Ley que determina el comercio, competencia y la actividad econdémica con caracter libre; asociada
a la facultad que tienen las personas en desarrollar actividades de tipo econdémico acorde con su
interés para generar patrimonio y desarrollo nacional alineados con las regulaciones del pais

(Mondragon, C, 2013).

e Ley 1480 de 2011 Decreto 587 de 2016
Permite reversar pagos en las siguientes condiciones:
> Por fraude u operacion no solicitada

» Producto adquirido no entregado

» Producto entregado no corresponda al solicitado o tenga defectos.

e Ley 1480 de 2011 Decreto 975 de 2015
Esta ley protege a los nifios y adolescentes implementando las medidas necesarias para verificar y

validar la edad (Barrera, 2018).
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e Ley 1480 de 2011 Articulo 23

La Ley regula a los proveedores y productores frente a proporcionar al consumidor informacion
clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los productos
que ofrezcan que estén en el mercado; responsabilizandose por cualquier dafio que estos generen.

» Articulos 29-30
Reglamenta la publicidad para que esta cumpla con las normas comerciales, evitando generar
confusiones, engarios, descrédito de la competencia por medio de difusion de indicaciones o
afirmaciones falsas, prohibe las comparaciones entre marcas.

» Articulo 53
Reglamenta las plataformas electrénicas frente a que deben poseer en esta un canal de contacto
para comunicar al consumidor con el proveedor; el propietario de la plataforma debera exigir
identificacion, nombre o razon social, direccidn fisica de notificaciones y teléfonos.
Esta informacién debera estar abierta para consulta de la autoridad y consumidores que hayan
adquirido productos o servicios con dicho proveedor.

> Articulo 54
Ley por medio de la cual se impone medida cautelar hasta de treinta (30) dias calendario,
prorrogables por treinta (30) dias mas, de bloqueo temporal de acceso al medio de comercio
electronico, si se evidencia algun registro de violacion los derechos de los consumidores (Cortes,

2017).
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e Ley 15812012
Define los aspectos generales de proteccion de datos personales, que tiene por objeto, garantizando
el derecho constitucional de las personas a conocer, actualizar y rectificar datos o informacion
recolectadas sobre ellas en bases de datos o archivos (Comunicaciones, 2017).

e Decreto 2245 -2015 Factura electronica
Establece que personas o entidades tipificados como comerciantes o presten servicios de este tipo
deben expedir factura o documento equivalente y responder por el impuesto sobre las ventas.

(Direccién de Gestion de Fiscalizacion, 2017).
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4, CAPITULO IV: METODOLOGIA

Acorde con el alcance del proyecto y su orientacion frente al disefio de una Plataforma Digital en
donde se establecié un ambiente colaborativo para la industria del Retail, en la cual se involucraron
los comerciantes, consumidores, gobierno y tecnologias para innovar la manera en la que los
individuos interactian con el mercado a partir de sus expectativas y necesidades; y las estrategias
desarrolladas por la Industria para satisfacer al consumidor. Por lo anterior, en el desarrollo del
proyecto se revisaron textos académicos, de mercado, casos de negocio y técnicos para hacer una
definicidn precisa de los puntos que se abordaron en cada una de las fases.

El alcance del estudio estuvo limitado a la Ciudad de Bogota, en donde se establecieron los
pardmetros necesarios para un modelo Digital que opere dentro de los planos de Gobierno,
Contexto y Consumidor para hacer sostenible el modelo econémico de esta industria.

A continuacion, se describe la Metodologia de Investigacion utilizada para el desarrollo del

trabajo.

4.1. Tipo de estudio — Correlacional

El tipo de estudio realizado fue correlacional, ya que con este se buscaba identificar asociaciones
entre el uso de plataformas tecnoldgicas con actividades cotidianas (en este caso compras de
canasta familiar), atributos de la plataforma (menor precio, tiempo), con necesidades del cliente
(menor precio, automatizacion del proceso de compra.), entre otras.

El estudio permite establecer el nivel de relacion existente entre las variables y el grado de afinidad
para realizar predicciones argumentadas con los resultados de los datos analizados por medio de

analisis numéricos (Cazau, 2006).
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4.2. Metodologia Cuantitativa

La metodologia definida para el estudio es cuantitativa, ya que esta permitié por medio de la
encuesta establecer las variables més relevantes sobre el consumidor de la industria del retail.
Seglin (Herrera & Gallardo, 2014), por medio de este método se evallan y establecen las
particularidades objetivas del tema de estudio a nivel de magnitudes, con esto se busca explicar,
controlar y predecir eventos relacionados al tema por medio del levantamiento de informacion apta
para andlisis matematicos que como resultando permitan identificar pardmetros y patrones
relevantes (Hernandez & Gallardo, 2014).

Para determinar la muestra que se requirié para el andlisis de este trabajo, se establecié como
técnica del proceso la seleccidn intencional en las redes sociales con el cual se validd el
instrumento utilizado en la recoleccion de los datos; en paralelo se definio la poblacion en la cual
se llevo a cabo el estudio y la cantidad de individuos de esa poblacion que estructuraron la muestra.
Cabe resaltar que la poblacion concentro caracteristicas generales en las que se puede mencionar

el contexto, costumbres, rasgos y demas atributos representativos.

4.2.1. Muestreo no probabilistico

Dada la complejidad que se da para la recoleccién de informacion, dado que los usuarios tienden
a pensar que es para fines de marketing, este trabajo se enfocara en el muestreo no probabilistico
tomando como base la muestra por conveniencia de personas residentes en Bogota de redes
Facebook.com / linkedin.com.

Esto involucra frente a la muestra intencional la posibilidad de poder seleccionar los individuos de
la muestra limitandola Unicamente a los individuos especificados por el investigador, por otra

parte, se dice que también serd por conveniencia, ya que corresponde a un foco medio de
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individuos que por algun tipo de relacionamiento permitirdn se objetd de estudio en el proyecto
(Otzen, T & Manterola, C, 2018).

Un factor relevante en esta fase del trabajo es la idoneidad con la que el investigador selecciona
una muestra representativa y garantiza que los individuos seleccionados mantengan homogeneidad
entre ellos y la poblacién. (Casas, 2002).

Muestreo intencional u opinatico: en este caso los elementos son escogidos con base en criterios o
juicios preestablecidos por el investigador. (Arias F. , 2006), (p. 85). De acuerdo con los
parametros expuestos en la definicién de Arias, en la muestra opnitacia, se determina la intencion
causal del investigador en la determinacion de los sujetos de la muestra de acuerdo con las
restricciones contempladas en el estudio, caracteristicas comunes a la recoleccion de datos de los

medios electronicos y forman parte de las redes sociales de la investigadora.

4.2.2. Tamario de muestra

Para determinar el tamafio de la muestra con la que se realizé el levantamiento de informacion
requerida para el trabajo (Contraloria General de la Republica Unidad Técnica de Control Externo,
2012), plantean que los investigadores relacionan a esta con el indicados “n” para someterlo a
revision y validacion para determinar si cumple con las condiciones establecidas en la poblacién;
ya que en el transcurso del tiempo la investigacion es fundamental para la definicion del entorno
y los fendbmenos que se desarrollan en él, actualmente se manejan modelos matematicos que se
acoplan a un gran numero de investigaciones, para lo que estos procesos matematicos hacen
eficiente la definicion de esto. Los modelos matematicos que cumplen esta funcion son asociados

con distribuciones de probabilidad para minimizar el riesgo de sesgo de la investigacion.
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En este estudio para determinar la cantidad de individuos de la muestra se utilizd la calculadora de
surveymonkey para una poblacion de 230 personas de Bogotd seleccionadas de las redes

Facebook.com / linkedin.com

Calcula el tamano de la muestra

Tamafio de la poblacién @ Nivel de confianza (%) @ Margen de error (%) @

230 95 - 5
Tamano de la muestra

145

Envia en solo unos minutos una encuesta de 10 preguntas gratis y observa las primeras 100 respuestas.

Enviar una encuesta gratis

lustracion 22- tamafio de la muestra (opinatica)

(2018). Retrieved from https://es.surveymonkey.com/dashboard/)

La poblacidon se determind a partir de la validacion de las 2 redes sociales mencionadas, en donde,
basado en el alcance del trabajo se seleccionaron el total de personas residentes en la ciudad de
Bogota (230), a las cuales les fue enviado por medio de correo electronico, chat de Facebook,

WhatsApp y LinkedIn la encuesta; se obtuvo respuesta de 145 personas en total.

4.2.3. Datos cuantitativos

Este tipo de datos son vitales para el disefio de los instrumentos de recoleccién de datos, ya que
parametrizan las correlaciones que se deben contemplar para el analisis, para que como resultado
se generen reportes que permitan tener una clara idea de las condiciones del objeto de estudio.
También se logra definir el nivel de asociacion entre cada una de las variables involucradas y su

interaccion con el entorno produciendo eventos que lograr ser analizados; como herramientas para


https://es.surveymonkey.com/dashboard/
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obtener estos datos los investigadores utilizan la encuesta, cuestionarios, registros de observacion,

procesos estadisticos para andlisis de datos (Dominguez, 2018).

4.2.4. Herramienta — Encuesta

Técnica de investigacion en diferentes ambitos, por medio del cual se establece un canal de
comunicacion con una poblacion de estudio para generar informacion relevante y de calidad sobre
la naturaleza del proyecto; a partir de esta se logran definir pardmetros y caracteristicas propias del
entorno y de los demas factores que se encuentren en este y a la vez abre la posibilidad de
involucran otros esquemas del estudio para contener datos més fiables. (Lopez, P & Fachelli, S,
2015).

La herramienta con la cual se realizé la recoleccién de datos fue la encuesta, la cual comprendia
19 preguntas sobre tres ambitos actuales, el demogréafico, tecnoldgico y el de mercado (Ver anexo
1. Encuesta). En el demografico se establecieron ciertas condiciones sociales del encuestado, en el
tecnoldgico se reviso la capacidad de uso y acceso a los dispositivos tecnologicos y en el Gltimo
que contempla el mercado se indago sobre habitos de consumo de los usuarios del retail, para esto
por medio de surveymonkey.com se envid 2 encuestas en linea como piloto de validacion, luego
de las correcciones realizadas a partir de las retroalimentaciones brindadas por las personas que
realizaron el piloto, se procedié a enviar el link a 230 personas distribuidas en las aplicaciones

Facebook.com / linkedin.com, en donde se recibié respuesta de 147 usuarios.
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-
Lie hayas regresado, Nathalie!
Abrir Borradar Total de respuestas indice promedio de completadas Tiempe utilizado normalmente
0 0 149 97 % 00h:10m:25s
Encuestas recientes Administrar todas las encuestas »
CERRADO
Encuesta Comercio Electronico i
< da: 21/11/2018 | Medificada: 0B/12/2018 147 94% S min
reada: cdificada: . i ili
! - respuestas indice de completadas T'ngg?,;cat"nt.:gi::[’
CERRADO
Encuesta Comercio Electrdnico - Piloto i
Creada: 13/11/2018 | Meodificada: 21/11/2018 2 100% 18 min
reada: odificada: P - i il
! = respusstas indice de completadas T'gg?ﬂoarélélisso
A

lustracion 23 — Encuesta
(2018). Retrieved from https://es.surveymonkey.com/dashboard/

4.2.5. Andlisis de datos

Para el andlisis de datos se utilizo la estadistica inferencial la cual permite deducir propiedades,
correlaciones o atributos del objeto de estudio segun los resultados de los datos. En paralelo se
realizd el andlisis unidimensional para el disefio de los datos estadisticos principales, tablas y
graficos acorde con el estudio. Por Gltimo, se utiliz6 tabla de contingencias para cruzar diferentes

variables.
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5. CAPITULO V: PLATAFORMA DIGITAL — RESULTADOS

A continuacién, se detallan los resultados del analisis de datos de los encuestados, como se indicé

en la metodologia la muestra del estudio comprendido 147 personas de Bogot4, en donde, 143

encuestas fueron diligenciadas en su totalidad y 4 parcialmente. Es importante aclarar que las

siguientes graficas no corresponden a las generadas por la plataforma de encuestas, ya que son una

elaboracion propia a partir del analisis de datos.

5.1. Datos Sociodemogréficos

Anadlisis de variables y tabulacion de datos (Genero, Edad, Nivel Académico, Estrato).

NIVEL NIVEL
GENERO|EDAD | ESTUDIO |CANTIDAD |GENERO| EDAD |ESTUDIO | CANTIDAD
18-29 | Bachillerato 1 30-39 | Pregrado 10
18-29 Técnico 2 30-39 | Posgrado 19
- 18-29 | Tecnblogo 5 - 40-49 | Técnico 1
@) 18-29 Pregrado 20 @) 40-49 | Tecnologo 2
% 18-29 Posgrado 8 % 40-49 | Pregrado 4
ﬁ 30-39 Técnico 1 r;ﬁ 40-49 | Posgrado 10
30-39 | Tecndlogo 2 50-59 | Pregrado 3
50-59 | Posgrado 3
Tabla 4: Analisis de variables genero edad nivel académico estrato hombres
NIVEL NIVEL
GENERO | EDAD | ESTUDIO |CANTIDAD| ESTUDIO MUJER | HOMBRE

18-29 Tecnblogo 2 Bachillerato 0 1

18-29 Pregrado 18 Técnico 1 4

18-29 Posgrado 8 Tecnologo 2 9

= 30-39 Técnico 1 Pregrado 23 37

c 30-39 Pregrado 3 Posgrado 26 40

g 30-39 Posgrado 12 EDAD MUJER | HOMBRE

40-49 Pregrado 2 18-29 28 36

40-49 Posgrado 4 30-39 16 32

50-59 Posgrado 2 40-49 6 17

Tabla 5: Analisis de variables genero edad nivel académico estrato mujer
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GENERO| EDAD | CANTIDAD |GENERO EDAD CANTIDAD
18-29 28 T 18-29 36
s 30-39 16 2 30-39 32
; 40-49 6 @ 40-49 17
50-59 2 m 50-59 6
Tabla 6: Analisis de variables genero mujer
NUMERO HABITANTES HOGAR
cantidad | cantidad | cantidad | cantidad | cantidad | cantidad | cantidad | cantidad
Estrato 1 2 3 4 5 6 7 8
1 1
2 1 2 7 2
3 8 17 17 14 7 1 1 1
4 10 9 8 11 3
5 1 2 4 6
6 2 3 3 1
Tabla 7: Habitantes del hogar
ESTRATO | ESTRATO | ESTRATO | ESTRATO | ESTRATO | ESTRATO
1 2 3 4 5 6
FAMILIAS 1 12 66 41 13 9

Tabla 8: Familias

e Gréaficas de datos con las relaciones establecidas entre las variables analizadas

CANTIDAD

40
35
30
25
20
15
10

18-29

GENERO - EDAD

30-39

40-49

= MUJER
B HOMBRE

50-59

Grafica 1- Genero - Edad
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MUIJER

18- 18- 18- 30- 30- 30- 40- 40- 50-
29 29 29 39 39 39 49 49 59
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Pregrado L..24
Posgrado b 12
Pregrado L34
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Pregrado

1 CANTIDAD
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Grafica 2- Edad Niveles académicos mujer

HOMBRE

18 18 18 18 18 30 30 30 30 40 40 40 40 50 50

29 29 29 29 29 39 39 39 39 49 49 49 49 59 59
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Tecnico
Posgrado
Pregrado
Tecnologo
Tecnico
Bachillerato

i CANTIDAD

25

Grafica 3- Edad Niveles académicos hombre
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En las gréficas que demuestran la edad, nivel académico y género, se evidencia que tanto
en hombres como en mujeres los rangos de edades en las que se concentra mayor poblacion con

educacion superior son 18-29 / 30-39.

NIVEL ESCOLARIDAD - GENERO

50

40 40
4

30
2

0 23 26
10

0 1 ¥
0 . 4
Bachillerato Tecnico Tecnologo Pregrado Posgrado

MUJER e====HOMBRE

Grafica 4- Nivel escolaridad genero

Por otra parte, se observa que acorde con los datos, la cantidad de hombres con educacion superior
es mas alta que la de mujeres, especificando un nivel de pregrado para 18 mujeres y post grado
para 12 mujeres, por el contrario del género masculino se presenta un nivel de pregrado para 20

hombres y postgrado para 19 hombres.

HABITANTES HOGAR - ESTRATO

CANTIDAD 8 m
CANTIDAD7 m
CANTIDAD 6 m
CANTIDAD 5 R2Em7amms3m

CANTIDAD 4 7. 11 e 3
CANTIDAD 3 27— 8 J— —
CANTIDAD 2 I 7. 9 2s 3
CANTIDAD 1 Immsgmmmmm 10 w2
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

B ESTRATO 1 ®mESTRATO 2 mESTRATO 3 W ESTRATO4 EESTRATOS5 mESTRATO 6

Grafica 5- Habitantes hogar -estrato
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En esta grafica se observa que en estos datos predominan los hogares conformados por 2,3, y 4
personas; el méas representativo de estos dentro de todos los estratos es el hogar con 4 personas; en
los hogares con 2 y 3 personas se generd una igualdad frente a la cantidad de familias con esta

caracteristica y a la vez estos dos superan a nivel de este resultado a los hogares de 4 personas.

FAMILIAS POR ESTRATO

70

CANTIDAD FAMILIAS

1

B ESTRATO1 MESTRATO2 mESTRATO 3 ESTRATO4 MESTRATOS5 M ESTRATO 6

Grafica 6 - familias por estrato

En esta grafica se evidencia que en la muestra predomino el estrato 3 en primera ubicacion, seguido

del estrato 4.
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5.2. Datos Acceso

89

Uso Tecnologias - Analisis de variables y tabulacion de datos (Proveedores de internet, Nivel de

confianza y conocimiento sobre transacciones en linea).

COMERCIO DIGITAL
CONFIANZA | MUJER |HOMBRE | CONOCIMIENTO | MUJER | HOMBRE
Sl 37 69 Sl 47 84
NO 13 17 NO 3 2
N/R 2 5 N/R 2 5

Tabla 9: Comercio digital

PROVEEDOR INTERNET — CANTIDAD FAMILIAS

no | claro| tvcable |une | etb | directv | movistar | parabolica | Avantel | otro
4 79 1 6| 34 3 12 1 1 1
Tabla 10: Proveedor internet cantidad familias
PROVEEDOR INTERNET - ESTRATOS
No| Claro | Tv cable |une|etb | directv | movistar | paraboélica | Avantel | otro
Estrato 1 1
Estrato 2 8 1 111
Estrato 3 2 36 3 |17 3 5 1
Estrato 4 23 2 |10 5 1
Estrato 5 7 4 2
Estrato 6 1 5 2 1
TOTALES | 4 79 1 6 | 34 3 12 1 1 1

Tabla 11: proveedor internet estratos
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Graficas de datos con las relaciones establecidas entre las variables analizadas.

PROVEEDOR INTERNET - ESTRATO

L

¢« O S &>
S o & & & \ & &

0«\ Oy (,?' é’ \\\" q,o 4?‘6 o
S é Q @o Q.?’ *

BMESTRATO1 MESTRATO2 MNESTRATO3 & ESTRAT8 4 MESTRATOS5 MESTRATO 6

Grafica 7- Proveedor internet estratos

PROVEEDORES INTERNET - CAPTACION MERCADO

OTRO
AVANTEL
PARABOLICA
MOVISTAR
DIRECTV

ETB

UNE

TV CABLE
CLARO

NO TIENE

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Grafica 8 - Proveedores internet captacién mercado
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En el anélisis de las gréficas anteriores se determind que los proveedores méas representativos en

la muestra fueron en primer lugar Claro y tras este ETB, predominantes en los estratos 3 y 4.

CONOCIMIENTO - GENERO

HOMBRE
MUJER
(] 10 20 30 40 50 60 70 80 90
CANTIDAD PERSONAS
®N/R mNO =Sl
Grafica 9- Conocimiento- género
CONFIANZA - GENERO
HOMBRE
MUJER

0 10 20 30 40 50 60 70 80
CANTIDAD PERSONAS

“N/R mNO mSI

Grafica 10- Confianza- género
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Las gréficas evidencian que en la muestra hay una alta confiabilidad y conocimiento sobre
plataformas y comercio digital, entre genero el mas representativo es el hombre.

5.3. Datos Indagacion Mercado Retail — Transformacion Digital - Gréaficas de datos del

mercado

PREGUNTA 9: FRECUENCIA COMPRAS MERCADO

.

32
23%
= Diario = Semanal = Quincenal
Mensual = Cuando es requerido = No realizo estas compras

Grafica 11- Frecuencia compras

Por su parte en las grafica de frecuencia de compras de mercado se evidencia el porcentaje mas
elevado en la frecuencia de adquisicion de productos de forma mensual con un 23%, seguido de
un 21% en compras quincenales, predominando una organizacion en las compras bajo inclinacién
salarial, es decir, que los usuarios programan compran entre pagos mensuales o quincenales para

no hacerlo con tanta frecuencia y mantener la nevera abastecida.
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r . |
PREGUNTA 9:MOTIVACION DE COMPRA
100 92 — Promociones
50 — Preos
17

8 s (omodidad
70 w Medios de Pago
60 57 .

mmm Variedad en Productos
50 43 N cOMPro en Internet
40 3% w (tro (especifique)
30 ssesne Lingal (Promodones)
20— | I R | D i i

10 9 Lineal (Comodidad)
i [ ]
. 1
1

Grafica 12- Motivaciones de compra

Factor relevante: Comodidad / Precios

PREGUNTA 11: ACTIVIDADES EN TIEMPO LIBRE
— ]
--------- Lineal (5eries)
120
102
100
i e 13
.,I w 0 :
d 1 s &
0 B
i
{i —
Comparti Campartir Do mir Vit sonies Leer - Hobbies — Diepartes Viajar i
Farmillia Amnigos

Grafica 13- Actividades de tiempo libre

Factor relevante: Tiempo familia / Ver Series
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PREGUNTA 12: MOTIVOS CAMBIO DE ACTIVIDADES
67,14%
100 94
90
52,14%
80 73
70
60 35,71%
50
50
40 19,29%
27
a0 10,71%
20 15
1,43%
o0 —
Dinero Tiempo No tiene compafia No essu interes Cansancio Otro

Grafica 14- Motivos cambio actividades

Factor relevante: Tiempo / Dinero
De acuerdo con las gréficas anteriores se presentan mayor incidencia en cuanto a las promociones
precios y aspectos en general resaltantes a la hora de comprar comodidad seguido de promociones.
Continuando con los resultados se presentan en relacion con las actividades en tiempo libre una

incidencia mayor en compartir familiar, y ver serie de television.

ALIMENTOS MAS COMPRADOS POR
E-COMERCE

MW Carnes, aves, pescado, mariscos
M Lacteos - embutidos

Vinos - bebidas

Grafica 15- Alimentos Adquiridos

Factor relevante: Vinos — bebidas
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- PUNTOS DE COMPRA

m Almacenes de Cadena
m Supermercados

m Tiendas

Aplicaciones moviles

m Paginas web

Grafica 16 - Puntos de compra

Factor relevante: Almacenes / Supermercados

En referencia a los alimentos mas comprados por e-commerce se presentan como resultados vinos
y bebidas con un 36%, por su parte, en relacion con los puntos de compra se puede evidenciar
mayor porcentaje de incidencia almacenes de cadena y supermercados con un porcentaje de 25%,

seguido de un 23% tiendas.

I BENEFICIOS NEVERA INTELIGENTE

m Sl

mNO

Grafica 17- Beneficios nevera inteligente

Factor relevante: Se observa beneficio en neveras inteligentes
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r MEDIOS DE PAGO j

M Pagos Online

M Tarjeta dehito

W Tarjeta de crédito

Grafica 18- Medios de pago
Factor relevante: Pagos Online

Continuando con la exposicidn de las graficas, se reflejan los resultados de los beneficios de nevera
inteligente que arrojan un 55% de beneficios segun la poblacién objeto de estudio, seguido de los
medios de pago en los cuales se evidencia un predominio minimo del 35% correspondiente a pagos

online, y un 34% a tarjetas de débito.

r TIENE NEVERA INTELIGENTE 1

m Sl

HNO

Grafica 19- nevera inteligente
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CANTIDAD A PAGAR POR NEVERA
INTELIGENTE

H Seriesl
34,78%

60
50

19,57%
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50 17 20 22
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Grafica 20 - Cantidad a pagar por nevera inteligente
Factor relevante: Costo entre $1.500.000 - $2.000.000

Las anteriores graficas muestran las conductas del consumidor, en donde se idéntica que, aunque
esta muy arraigado con los modelos tradicionales, ya empez6 a replantearse y abrirse a nuevos

esquemas comerciales introducidos por la digitalizacion y las tecnologias.
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El sentido del desarrollo de la encuesta era también identificar el perfil del consumidor del Retail
orientado al uso de las tecnologias en la interaccion con los proveedores de este mercado, para lo
que se identificd frente a los resultados del analisis que los individuos que estdn més ligados al

desarrollo de actividades de esta naturaleza se caracterizan asi:

r HOMBRE

EDAD ESCOLARIDAD ESTRATO
L 18-29 POSGRADO 3vY4
HOGAR 3 4
OPERADOR CLARO ETB
E-COMERCE sl
CONFIANZA E-COMERCE sl
FRECUENCIA MENSUAL QUINCENAL
MOTIVACION COMODIDAD PROMOCIONES
TIEMPO LIBRE COMPARTIR CON FAMILIA VER SERIES
MOTIVOS POR LOS QUE HA DEJADO
ACTIVIDADES DE SU AGRADO TIEMPO DINERO
PRODUCTOS MAS COMPRADOS POR
E-COMERCE VINOS - BEBIDAS LACTEOS - EMBUTIDOS
CANAL DE COMPRA APLIACACIONES MOVILES
MEDIO DE PAGO PAGOS ONLINE
BENEFICIOS NEVERA INTELIGENTE SI
MONTO QUE PAGARIA POR NEVERA
INTELIGENTE 1500001-2000000

Tabla 12: Perfil del consumidor

Esta caracterizacion se generd a partir del cruce de los datos generados por los usuarios de la
muestra, tomando los datos mas representativos y correlacionados dentro de los ambitos
explorados en la encuesta y su afinidad con Plataformas Digitales, pagos electronicos y demas
componentes en las cuales se pudo constatar que las caracteristicas demograficas de los
compradores responden al sexo masculino en edades entre 18-29 afios, profesionales graduados de
postgrado con empleos estables acorde con su capacidad académica, en una segunda instancia se
presentan compradoras mujeres en nivel académico de pregrado.

Basado en el perfil establecido segln los resultados del estudio partiendo de la informacién
relacionada con la tabla 14 perfiles del consumidor, se establecer el modelo canvas como el modelo

de negocios, gracias a que sus componentes se ajustan a las necesidades del estudio y consumidor,
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a continuacion, se especificara cada uno de los componentes del modelo y sus atributos segun la

orientacion dada para el negocio del retail.

5.4. Estrategia

Para el desarrollo de este trabajo es Indispensable la identificacion de amenazas, oportunidades,
debilidades y fortalezas tanto externas como internas de la Industria del retail; para lo que se
requiere la toma de decisiones estratégicas frente al cumplimiento de las metas organizacionales.
Otro factor requerido es la planeacion y organizacion de los procesos y recursos con los que
dispone el negocio para poder proveer productos y servicios alineados con las necesidades del
consumidor, para propiciar mejorar su calidad de vida.

Basado en lo anterior, la organizacion debe trabajar en incentivar y motivar sus colaboradores, ya
que estos son un factor de éxito organizacional, otro proceso clave es la gestion de la informacion
y sus analisis para obtener parametros relevantes en la toma de decisiones. Alineado con lo anterior
es necesario realizar un riguroso monitoreo de todos los componentes de negocio que permitan
establecer planes de mejora basados en las expectativas de los clientes. Por Gltimo, tener una vision
holistica y en prospectiva que permita reinventar o transformar el negocio acorde con los cambios

sociales, las conductas del cliente y los nuevos requerimientos de la Industria.

llustracion 24: La Estrategia
Imagen obtenida ("Cdémo llevar a cabo una estrategia Social Selling", 2018)
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5.5. Metodologia Canvas

Para la definicion y estructuracion del disefio de la Plataforma, es necesario tener un plano claro
de todos los factores que inciden en un modelo de negocio; por lo anterior, para esta definicion se

tomd el Modelo Canvas, el cual se estructuro asi:

e o Mercado Meta.
\ ) Comerciantes
Empresas del retail
J’ IL "consumldomde pmductoso

Flujos de ingresos.
Suscripcion anual de Plataforma
Servicio de uso mensual app

Servicios complementarios

Actividades Clave.

Plataforma segura y eficiente
la vida del consumidor del retail
acorde con tendencias

Propuesta de valor. ‘< ) “
Transformar el negocio retail y < B =
supllr las expectativas del

&
Moot s (6 i v (@
=reogy')

Socios clave.
Distribuidores, empresas y
comerciantes del retail
Proveedores Tecnologia

Emp de Distrbuci

lustracion 25: Solucion Digital / Modelo Canvas - Elaboracion propia
Imagen obtenida (https://co.pinterest.com/)



https://co.pinterest.com/
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5.5.1. Segmento de Clientes

El segmento de clientes en este tipo de servicios es principalmente comerciante, empresas del retail
y los consumidores de productos o servicios de canasta familiar los cuales estén interesados en
gestionar el modelo de negocio y las actividades del dia a dia por medio de plataformas digitales,
en donde el éxito de la plataforma estd orientado al aumento progresivo de los clientes

mencionados y su interaccion con esta.

5.5.1.1. Restriccion Segmento de Clientes

Actualmente la inmersién en el mercado colombiano de las neveras inteligentes es minima, lo que
genera que los clientes de esta industria no conciban la idea que un electrodoméstico tenga las
capacidades generadas por el proceso tecnoldgico 10T y mucho menos lo vea como una necesidad.
Frente a esta situacion, para generar la adopcién de este articulo se tiene contemplado realizar las
siguientes alianzas estratégicas:

e Alianza con proveedores de internet en Bogota para que operen como canal de distribucién
del electrodoméstico asociado con el servicio de internet (Campafia en la que por la compra
del electrodomestico el cliente tenga un afio de internet gratis).

e Alianza con fabricantes para la difusion de publicidad y comercializacion del
electrodoméstico a precio mas bajo que el del mercado a través de la plataforma.

e Un afio gratis de servicio en Marketplace para proveedores que adquieran el
electrodoméstico

e Un afio gratis en costos de envio para clientes que adquieran el electrodoméstico.
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5.5.2. Propuesta de Valor

La propuesta de valor estd enfocada en transformar el modelo de negocio del retail y lograr la
eficiencia y eficacia del negocio para suplir las expectativas del consumidor mejorando su calidad
de vida, para lo cual se estableceran grupos con intereses en comun realizando y organizando
eventos y actividades que retinan a las personas sobre un objetivo en general (Diversion, Descanso,
Ecologia, Salud y Bienestar). (Trato especial, descuentos y beneficios en cada grupo). Para el
cliente a nivel de precios estos seran menores a los del mercado (-5%), dado que el modelo de
negocio le disminuye al proveedor costos en instalaciones fisicas, talento humano, gestion
operativa y distribucion; adicionalmente, los precios de suscripcién al Marketplace estan regulados
a partir del tamafio de la compariia que tenga la intencion de contratar el servicio. A nivel del
negocio el enfoque esta orientado en la captura, andlisis y gestion de datos (obtenidos por medio
de la plataforma, dispositivos y sensores 10T), para que con estos se ejecuten estrategias que
aumenten el segmento de mercado y se obtengan predicciones que permitan la toma de decisiones
frente a la oferta de productos o servicios para clientes, que sobrepasen sus expectativas, a partir

de la gestion de recursos y modelos organizacionales 6ptimos.

5.5.3. Canales de Distribucion

Los medios para llegar al cliente seran pagina web, app movil, marketing en redes sociales, voz a
voz de clientes; se generaran Alianzas Estratégicas con compafias especializadas en el negocio de
entrega y distribucion, las cuales tendran puntos centralizados en las areas con mayor demanda de
los productos de canasta familiar para que con esto se disminuyan los tiempos de entrega, este sera

uno de los servicios adicionales que se ofertara en el Marketplace, no es obligatorio lo que
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establece que los comerciantes y empresas de retail que no lo contraten se haran responsables de

este proceso el cual se debera alinear con las politicas de calidad de la plataforma.
5.5.4. Relacién con el cliente

La relacién con el cliente se enfocaré en la calidad y satisfaccion del consumidor por lo que la
plataforma tendrd un proceso de atencién al usuario para recepcion de dudas, quejas o reclamos
con tiempos minimos de respuesta y operara 24/7. Lo que beneficiara al negocio al brindar
informacion relevante para el disefio de planes de capacidad y mejoramiento continuo. Adicional
cada servicio tendra un sistema de puntuacion frente al proceso total de compra, el cumplimiento
de los pardmetros establecidos por el usuario y su responsabilidad frente a estos; con esto se daran
premios trimestrales a los usuarios con mejor puntuacion y para los proveedores con los mejores

puntajes se otorgaran meses de servicio sin costo.

5.5.5. Flujos de Ingreso

Bajo el modelo de negocio que se maneja sobre la plataforma digital, esta genera ingresos a partir

del siguiente esquema de servicios:

Hosting en nube publica
Derecho uso plataforma digital
Publicacion de productos (300 maximo)

Inscripcion Anual - Hosting en|

Suscripcion Plataforma
Digital - Pago Anual

Esquema de seguridad en plataforma

Nube Publica para comercializacion

Categoria, lista e informacion de productos

y venta de productos de canasta
familiar.

Capacitacion de administracion de plataforma
manual usuario

Carrito de compras

2 medios de pago

Pago segun tamafio de
la empresa

Servicio Plataforma
Digital - Pago Mensual

Almacenamiento 500GB

Uso Plataforma Digital para

Backup informacion - Retencion 1 mes

comercializacion 'y venta de|

productos de canasta familiar

Reporte detallado y resumido de ventas y
visualizacion de productos

Publicacion de 4 promociones

Pago segun tamafio de
la empresa

Tabla 13: Servicios Principales Plataforma
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Paquete 100 Productos - adicional

Paquete 5 Medios de Pago - adicional

Servicio de logistica - 500 entregas

Servicio de logistica - llimitados

Servicio Analitica (Mercado, consumidor, producto)

Administracion Servicios Plataforma

Pago Mensual - segin tamafio de la
empresa

Tabla 14: Servicios Adicionales Plataforma

5.5.6. Recursos Claves

Con el fin de lograr este modelo de negocio y que el producto tenga éxito se necesita diferentes

recursos, los cuales son:

e Recurso humano (el mas valioso) — conocimientos y expertos a nivel de arquitectura,

despliegue, administracion y mantenimiento de Plataformas Digitales y del negocio del

Retail.

e Recursos fisicos tecnoldgicos (computadores, infraestructura, software).

e Recurso Financiero para poder adquirir todos los componentes necesarios para la salida a

produccion de la Plataforma.

5.5.7. Actividades Claves

Empresa

Creacion de una Plataforma Digital con la funcionalidad de Marketplace que le brinde a la

Industria de Retail una herramienta para transformar el modelo tradicional, adicionando nuevas

opciones de salida al mercado por medio de la tecnologia; esperando con esto hacer sostenible y

continuo el negocio en el mercado.
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Alineado con esto, la plataforma le permitird al consumidor de la canasta familiar por medio de
una aplicacion mavil, realizar o programar sus compras de canasta; procesos que serd soportado
por neveras inteligentes, las cuales mantendran al usuario informado en tiempo real de la ausencia,
estado y vencimiento de los productos que sean almacenados alli. Lo que permitira al consumidor
acceder a los mejores precios, conocer tiempos de entrega y promociones, lo cual seré identificado
por la aplicacion gracias al proceso de Analitica ejecutado en la Plataforma; con el fin de que la

decision de compra sea la pertinente y alineada con las expectativas del usuario.

Concentracion de esfuerzos
Ofrecer y crear productos o servicios vinculando las motivaciones del consumidor orientados a
satisfacer sus necesidades a partir de generar confianza.
Actividades claves:
e Disefiar y crear una Plataforma Digital estable que apalanque el comercio del retail frente
a productos de canasta familiar y mejore la calidad de vida de los usuarios finales del
sistema.
e Habilitar acceso desde cualquier dispositivo tecnoldgico con conexion a internet
e Monitorear y actualizar la plataforma dependiendo de la necesidad.
e Mantener la plataforma adecuada con tecnologias de punta
e Innovar continuamente segun las nuevas tendencias del mercado y los consumidores.

e Mantener informacion fiable en cuanto a los contenidos de la plataforma.
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5.5.8. Asociados claves

Como socios claves se tendran los clientes y proveedores, en donde su interaccion sera:
e Fabricantes, Distribuidores, empresas y comerciantes del retail encargados de la
comercializacion de productos de canasta familiar.
e Proveedores, que proporcionaran las herramientas necesarias para la 6ptima funcionalidad
de la plataforma (proveedor de conectividad, ambiente virtual, licenciamiento,
componentes de seguridad, etc.), recursos fisicos (computadores, equipos de oficina, etc.).

e Empresas especializadas en entrega y distribucion de productos
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6. CAPITULO VI: PLATAFORMA DIGITAL
6.1. Plataforma Digital — Modelo I0E (Disefio E-commerce)
En el disefio de la Plataforma Digital se deben validar todos los componentes requeridos para que
su funcionamiento cumpla con los requerimientos del mercado del Retail y sus consumidores, por

lo anterior, a continuacion, se especificaran a nivel gréafico y definiran desde el plano de IoE.

PLATAFORMA DIGITAL

MARKETPLACE
E-COMERCE

Almacenamiento Servicios de

en la nube aprendizaje
automadtico en
la nube
Cloud Identity
& Access
Management
(1AM)

loT sensor ‘ loT sensor

—_——

loT actuator

L —
5 L5

llustracion 26: Plataforma Digital - Modelo 10E / Elaboracién propia
Herramienta utilizada ("Online Diagram Software & Visual Solution | Lucidchart", 2018)

loT thing loT thing
house house
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6.2. Componentes Plataforma

En la definicion de Objetos comunes e inteligentes frente al plano manejado en este proyecto, se

tomara como referente a (Gonzalez, 2017), quien los conceptualiza de la siguiente manera:

6.2.1. Objetos comunes

Hoy en dia, los consumidores interacttan con un sin nimero de objetos comunes, los cuales no se
pueden ignorar porque estan estrechamente ligados en la cotidianidad. Frente a la tendencia del
Internet de todas las cosas, los objetos de esta naturaleza que apalancan las dinamicas de IoE se
conocen como sensores y actuadores. Los sensores se caracterizan por su capacidad de capturar
magnitudes, temperaturas, sonidos, movimientos o cualquier otro fendmeno que modifique el
entorno. Los actuadores poseen una caracteristica en particular y es autogestion y gestion de
dispositivos; por lo que existen dos tipos de actuadores frente a los procesos de IoE, dispositivos
mecanicos y acciones. Los mecanicos involucran el componente fisico y las acciones representan

las funcionalidades que estos pueden desarrollar.

6.2.2. Objetos inteligentes

En esta tipificacion, encontramos objetos fisicos, reconocidos por su integracion con el entorno y
los componentes de este; el cual posee un nivel de autonomia acorde con su naturaleza y los
procesos que desarrolla en momentos especificos, los cuales ejecuta gracias a la integracion de
componentes tecnolédgicos y a su estructura fisica para posibilitar la comunicacion con otros
objetos, procesar informacion y recolectar datos del entorno. Otro factor de estos objetos es su

adaptacion con el medioambiente, rendimiento 6ptimo y comunicacion activa, entre los cuales se
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contemplan equipos informéticos, comunicaciones y electrodomésticos que manejan esquemas

inteligentes para introducirse en planos sociales, empresariales, hogar, entre otros.

6.2.3. Conexidén

En este pardmetro los objetos indispensablemente estan conectados a la red y los recursos que
provee Internet, en donde por medio de la red gestionan los datos del entorno y se autogestionan
en parametros como son las actualizaciones, para hacer uso de los datos y servicios y actualizar su
estado. Lo anterior es llevado a cabo gracias a conexiones inalambricas en las que se encuentran
GSM, UMTS, Wi-Fi, Bluetooth, entre otras redes; para estos modelos el principal activador de
cualquier proceso es la red, sin ella no es posible operar. Por otra parte, cada dispositivo tiene un
identificador generado por las etiquetas creadas por las lectoras RFID, NFC (Near Field
Communication). Las cuales posibilitan la identificacion de objetos vinculados a datos
relacionados con el objeto. En paralelo, algunos de estos objetos inteligentes vienen adecuados de
procesadores o microcontroladoras con el fin de registrar los eventos capturados por el sensor y
hacer seguimiento a estos datos; otro componente interesante que se evidencia también en los

sensores en el GPS para identificar en donde estan ubicados. (Rodriguez, 2017).

6.2.4. Sensores

Los sensores poseen como caracteristica natural su alto nivel de acoplamiento e implementacién
con los dispositivos I0E, desde la piel humana, bolsos y ropa pueden contener uno de estos sensores
gracias a sus diminutas formas y tamafios, situacion que favorece la captura de informacion a

grandes distancias. Favorecen la vida humana al igual que a la Industria en sectores como el de la
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salud y construccion; estos han sido configurados de tal forma que generan capacidades de
aprendizaje para ir un paso adelante con relacion a las necesidades que se dan en los humanos,
esto se despliega en medio de varias redes que generan pardmetros e informacion del entorno e
intervenir gracias al nivel de procesamiento de datos. Por otra parte, dada la constante aparicion
de tecnologias, las cuales han propiciado la disminucidn de los costos de productos o servicios
tecnoldgicos, los consumidores han podido acceder a dispositivos mas robustos en los cuales se
contemplan procesos analiticos sofisticados que gestionan conocimiento sobre el entorno y
transmite estos datos a otras maquinas. Otros procesos relevantes en este plano son la integracion
de memoria y el procesador para contener altos niveles para sobrellevar eventos de alto impacto
en el entorno y pardmetros de seguridad practicamente blindados contra cualquier evento de
seguridad que se genere. Un factor que también da un panorama positivo frente a estos sensores
es el minimo consumo de energia, su simplicidad, flexibilidad, la capacidad de programacion, y
facil acceso. Por ultimo, estos tienen memoria no volatil regrabable permitiéndole al usuario alto

rendimiento, programacién y almacenamiento (Salazar, J & Silvestre, S, 2017).

6.2.5. RFID

Los lectores (Radio Frecuency IDentification) son un dispositivo electronico, el cual maneja una
comunicacion por medio de antenas enfocas en leer etiquetas que almacenan informacion; estos
pueden ser de diferentes tamafios o formas y se pueden instalar en varios dispositivos. Estos crean
campos de frecuencia de radio que sirve para identificar ondas y leer datos a partir de dispositivos
transmisores de sefiales. Cuando este pasa a través de los campos de radiofrecuencia creados por
lectores compatibles se genera informacion que es retornada informando la identidad de este objeto

(Rodriguez, 2017).



DISENO SOLUCION DIGITAL 111

6.2.6. Aplicaciones

Por medio de esta se proveen los servicios de la Plataforma virtual frente a las aplicaciones
almacenadas alli, también se poseen o integran bases de datos, copias de seguridad,
configuraciones de red, entre otras. En el momento en que hay conexion de dispositivos se inician
una serie de peticiones a los servidores para habilitar el acceso a las aplicaciones. Lo que representa
que cada aplicacién posee una instancia propia del ambiente virtual. Esto es llamado en el mercado
de Cloud como PaaS (Platform as a Service), en la cual se pueden ejecutar o desarrollar diferentes

aplicaciones o sistemas relacionados con IoE (Munir, A Kansakar, P & Khan, S, 2017).

6.2.7. Analitica

Aqui se contemplan tres procesos especificos de Analisis los cuales son:

e Plataforma para proveer servicios que contemplan la ejecucion de operaciones estadisticas,
en donde se analiza el uso que se le da a los servicios de aplicaciones

e Machine Learning, se basa en la captura de las diferentes transacciones generadas en la
Plataforma y con estos datos establece predicciones sobre la tasa de uso de la
Infraestructura, tomando a la vez como pardmetro la cantidad de solicitudes que se reciban
y gestionen.

e Gestor de energia.,, opera como balanceador de carga frente al funcionamiento,
componentes de hardware y requerimientos de los servidores. (Munir, A Kansakar, P &

Khan, S, 2017).
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6.2.8. Controladores

En esta etapa del proceso es necesario realizar la integracion de informacién y razonamiento, para
gue con esto se procesen los datos de manera inteligente propiciando informacion relevante para
el negocio y ventajas o beneficios en el mercado. Aqui es donde se involucran los dispositivos de
control y alertas para que la informacion recolectada sea utilizada en la ejecucion de maultiples
aplicaciones para como resultado se le brinde al usuario mensajes con alertas o notificaciones de

control por algin evento anormal detectado. (Torres, F & Rivera, 2017)

6.2.9. Google Cloud

En el desarrollo de la Plataforma se tiene contemplado que su despliegue se realizara sobre la Nube
de Google, ya que como se menciond en el capitulo de Cloud frente al andlisis de Gartner y los
competidores de este mercado; Google ha demostrado tener un ambiente con estructuras
funcionales, elasticas y escalables, lo que le genera a sus clientes amplias capacidades para
redefinir el esquema tecnoldgico y adaptarlos a la mayoria de los procesos tecnoldgicos existentes.
Por otra parte, esta plataforma ya involucra temas de Big Data, Machine Learning, Analitica, entre
otras gue se estan volviendo necesarias para tener un panorama actual y en prospectiva, con el cual

se oriente el modelo de negocio.
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6.3. Plataforma Digital / E-commerce
Teniendo implementada la Plataforma tecnoldgica, se procedera a introducir la capa de negocio
definida y orientada a la Industria del Retail y sus consumidores, a continuacion, se observara la

interaccion que tendré el cliente del Retail con la Plataforma en el proceso de productos de canasta

familiar.
Monitoreo
Almacenamiento Servicios de
en la nube aprendizaje
enla
nube
Cloud Identity &
Access
Management
(1AM)
INFORMACION E-COMERCE INFORMACION ADICIONAL
Mejor Precio Actividades Grupos interés
Promociones Canal de Atencién al usuario
Tiempos de entrega Recetas - Promociones
Medios de Pago Eventos (Diversién, Descanso,
Amplias opciones Ecologia, Salud y Bienestar)
(Trato especial, descuentos y
beneficios en cada grupo)
INFORMACION Nutricional
INFORMACION
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Vencidos
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(=)

RFID

Rl
| = @@%mf"g h5

“ n . 10T thing house 10T thing house
MAQUINAS INTELIGENTES

lustracion 27: Plataforma Digital — E-commerce - Elaboracion propia
Herramienta utilizada ("Online Diagram Software & Visual Solution | Lucidchart", 2018)
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6.4.  Plataforma Digital — Marketplace
El segundo componente de negocio, en el cual se trabajara para prestar servicios es el Marketplace, el cual tiene como finalidad prestar
un servicio basado en aplicaciones moviles para que la Industria del Retail pueda con este llegar a mas personas con este canal y

reestructure su modelo tradicional y les brinde a los usuarios que acuden a sus puntos, servicios innovadores que generen experiencias.

IZACION DE PI
ADMINISTRACION DEL SITIO

INFC PARA IMPL DE
ESPACIO EN PLAT VIRTUAL
Hosting en nube publica

INSCRIPCION ANUAL CUSTOMIZACION PORTAL
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especifica de productos y medios de pago)
Derecho uso plataforma digital

5. publicacion de productos (300 méximo)
Esquema de seguridad en plataforma
categoria, lista e INFORMACION de

INSCRITO

productos
| . | ‘capacitacion de ADMINISTRACION de
plataforma  manual usuario
Carrito de compras

|

SERVICIOS ADICIONALES
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Servicio de logistica - 500 entregas
Servicio de logistica - llimitados
Servicio Analitica (Mercado, consumidor,

producto)
t ADMINISTRACION Servicios Plataforma

llustracion 28: Plataforma Digital — Marketplace / Elaboracion propia
Herramienta utilizada ("Online Diagram Software & Visual Solution | Lucidchart”, 2018)
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7. CAPITULO VII: CONCLUSIONES
En referencia a las conclusiones se exponen aspectos concretos que provienen de los resultados,
en donde se generd un consenso por objetivos especificos que permitieron darle su respectiva
conclusidn al objeto principal del estudio.
En cuanto al primer objetivo especifico orientado a definir los componentes de negocio, sociales
y tecnoldgicos que debe integrar la Solucion Digital (plataforma multilateral) para mejorar la
calidad de vida de los usuarios, se puede concluir que se establecieron los componentes de
negocios sociales y tecnoldgicos requeridos para la implementacion de una multiplataforma a
través de la recoleccion de datos y deteccion de necesidades de la clientela para poder plantear
aspectos condicionales a promover los componentes ideales que propicien la optimizacion del
negocio de retail y la calidad de vida de los usuarios.
Seguidamente se presenta el segundo objetivo especifico que identifico los agentes revolucionarios
dentro del modelo de negocio que propician procesos de Transformacion Organizacional, a través
de la realizacion de la identificacion de los factores que propician a nivel organizacional cambios
de transformacion digital con el fin de optimizar la compafiia por medio de multiplataforma que
generan una ventaja competitiva a nivel de mercado, los agentes revolucionarios expuestos tienen
implicacion a los avances tecnoldgicos en el area de compra venta digital en multiplataforma.
Continuando con los objetivos especificos se menciona el tercero dirigido a describir el marco
regulatorio frente a las plataformas digitales, Cloud Computing y IoE en Colombia, en el cual se
concluye que en las respectivas evidencias de las regulaciones a nivel de multiplataforma en
Colombia, propician toda la presentacion de los estatutos legales y todos los componentes de
indole juridica en el momento de la implementacion para cumplir con todos los parametros de la

normativa a nivel nacional.
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En referencia al cuarto objetivo especifico orientado a analizar la importancia del Comercio
Electronico en la industria del retail y desarrollo empresarial, se genera como consecuencia de los
andlisis realizados en el estudio partiendo del establecimiento de los principales aspectos clave que
tienen para los negocios los temas de multiplataforma en la transformacion digital y su alineacion
del negocio con las nuevas tendencias tecnoldgicas, en la cual se evidenciaron grandes ventajas
competitivas a la hora de formular estrategias de marketing en los sistemas multiplataforma y que
sin duda alguna representan altos estandares para maximizar las operaciones de desarrollo
empresarial a través de las tecnologias en los mercados respondiendo a las necesidades a nivel
mundial.

Por Gltimo se expone el quinto objetivo especifico que se centra en clasificar las caracteristicas
que poseen los clientes que hacen uso del Comercio Electrénico a través de Soluciones Digitales
(plataforma multilateral), se concluye a partir de los resultados y la encuesta de recoleccion de
datos, en donde se procede a perfilar el usuario de multiplataforma a partir de caracteristicas
economicas, geograficas y sociales, adicional a eso, se pudo constatar que cierta clasificacion de
mayores compradores por medios electronicos y pagos digitales comprende a personas de con
caracteristicas demograficas, sociales y econdémicas de compradores se eleva a personas jovenes,
profesionales activas laboralmente que buscan la comodidad en los sistemas de adquisicién de
productos y las promociones.

Posterior al cumplimiento de las conclusiones por objetivos especificos se presenta el objetivo
general dirigido a elaborar el disefio integral de una Solucion Digital (plataforma multilateral)
utilizando Cloud Computing e Internet del Todo (1oE) aplicable a la industria del retail permitiendo
la gestion de proveedores y clientes para mejorar la calidad de vida de estos, por medio del

Comercio Electronico de productos de canasta familiar a partir de los datos generados por neveras
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inteligentes en Bogot4, en la cual se pudo concluir que la integracion de tecnologias en los modelos
de negocio, propician cambios sociales, de mercado, entre otros, que les permiten a las personas
mejorar aspectos relevantes a nivel personal para fortalecer o mejorar planos emocionales,
econOdmicos y experienciales, gracias a su adaptacion a nuevos parametros del contexto, aunado a
ello, los procesos de Transformacion Digital generan a nivel mundial la especializacion de
procesos y persona desde la adopcion de nuevas tecnologias para establecer nuevos escenarios
colaborativos en los que se establecen ecosistemas de negocios sostenibles y alineados con las

necesidades de los consumidores y sus canales de contacto.
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ANEXO

Encuesta Comercio Electrénico

*Obligatorio

* 1. Usuano

Mombre®

Direcoidn de corren
eleatrémico

& 2. Generd

kascibng Fa e neno

* 3. LCudl s su grupo de edad?

[ 12 B S50
| 3d-35 Mas de 50
40-a

* 4, 2 Cudl &5 su nivel de escolaridad?

| Primara Teenelogo
| Bachilleraba Pragrado
Tecnico Posgrada

* 5, LCuantas personas vwen en su hogar?

| Sako usied |
| & 5
k]

Cire [aspacilious]
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6, ACuAl &5 el esirate de su viveenda?

1 4
2 E
3 4
Otro (espacilious)

* 7. 4Con cudl provesdor tene contratado ol Imermet para hogar?

ETH Mo mtar DérecTV
Clare et Mo bengo Intemst
O [ A i)
Encuesta Camercio Electronico
*Obligatorio

* B, L Thene conocimiento de como realizar una compra eén linsa?
s MO

¥ 9, LLe genera confianza realizar compras en linea?

8l WO

* 10, ;s Con qué frecuencia realiza compras de productos de canasta familiar?

A dianio BlEnguiilmenie
Ling yiE i |& Giemand Cala vag quis @ MmN un producos

Coacla gianca dins Mo malzo esin lipo de comgras
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* 11, £ Que o motiva & realizar compras por intemet?

| Promociones Medios de paga

| Preciog Variedad & producios
| Comodided B compra por imMermet
| Ditro [aspecifigue)

* 12, 4 Con qué frecuencia compra |os siguientas productos por internat?

Hunca Casi nunca Ocasionalmants Lasi siempia Sampre

Frutas - warduras
Lactens - embulides

CRIMES, B0S, PRscark,
MisE0s

Winos - babidas

Almentos pracocidos

* 13, Frente a los sigulentes canales de compra, selecciong su nivel de preferencia de cada uno para la
adquisicion de productos de canasta familas

Hunc Casl hunca Ocasionalmente  Casl siempre Sempre
Almacenes de cadena

Supermercados
Tiendas
Aplicacionas movilas
Paginas web

0w (especifique)
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* 14, ¢ Cuando realiza compras o pagos por medio de internet, con que frecuencia hace uso de los
siguientes medios?

Hunca Casl nunca Cicasienalmente Casl slempra Siempre
Pagos Orline

Tarjeta debito
Taretade crdito
Crédito bancanio
Cupanes

Efectivo conira
efitrega

0aro (papecifique)

Encuesta Comercio Electronico

*Obligatorio

*15. ¢ Cree que la posibalidad de tenar una nevera inteligente gue |o asista en el proceso de compra de los
aticulos de canasta familiar e aporta algun valor a su diario vivir?

5l NO

*16. ; Posee en la actualidad una nevera ineligente?

Al NO



