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Resumen

Se identifica hoy en dia que en Almacenes DAJ (Teniendo en cuenta las politicas de privacidad
de la empresa para efectos de presentacion de este trabajo se denominara Almacenes DAJ) reveld que
durante el segundo trimestre del aio registré una participacién del 10,5 % en las ventas por canales de
comercio electrénico, entre las que se destaca el comportamiento de categorias como la de productos
para el hogar y electrodomésticos, que llegaron a tener un crecimiento cercano al 30 % comparado con
2020. (Semana, 2022, parr. 1)

Almacenes DAJ ha implementado mejoras en la experiencia de compra de los clientes,
ofreciendo nuevos canales digitales como DAJ.com, Rappi, WhatsApp (Bot maker), esto le permite
apostarle a una estrategia omnicanal con la finalidad de integrar todos los canales de ventas, con una
propuesta de valor que relaciona el mundo fisico y el virtual, lo cual permite suponer que el mercado
colombiano puede tener una de las mejores practicas de las empresas de retail.

Palabras claves

E-commerce; venta; solucién; optimizacion; inventario; cliente; postventa; tecnologia; compra on line;
inconformidades; PQR; andlisis estratégico.

Abstract
Today it is identified that Almacenes DAJ (Taking into account the privacy policies of the
company for purposes of presenting this work it will be called Almacenes DAJ) revealed that during the
second quarter of the year it registered a 10.5% share in the sales through e-commerce channels,
among which the behavior of categories such as home products and appliances stands out, which grew

close to 30% compared to 2020. (Semana, 2022, parr. 1)



Almacenes DAJ has implemented improvements in the customer shopping experience, offering
new digital channels such as DAJ.com, Rappi, WhatsApp (Bot maker), this allows you to bet on an
omnichannel strategy in order to integrate all sales channels, with a value proposition that relates the
physical and virtual worlds, which allows us to suppose that the Colombian market may have one of the

best practices of retail companies.

Keywords

E-commerce; sale; solution; optimization; Inventory; customer; after sales; technology; online shopping;
nonconformities; PQR; strategic analysis.
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Introduccion

El comercio electrdnico nos identifica como una sociedad cada vez mas digital en la cual se
presentan nuevas oportunidades que se pueden aprovechar a la hora de comprar o hacer negocios.
La transformacioén digital ha hecho que muchas empresas se aventuren en el mundo del comercio
electrdnico, consolidando a Colombia como uno de los mercados mas importantes de la regién junto a

Brasil, México y Argentina.

A raiz de que una mejor infraestructura ha llevado el Internet a casi todo Colombia, fomentando
la digitalizacion de los procesos, las empresas se han beneficiado del comercio electrdnico para cerrar
mas ventas y, por supuesto, estimular la economia colombiana.

Uno de los principales problemas a la hora de realizar compras en linea es que el almacén no
cuente con las unidades que aparecen en la pagina web lo cual representa un incumplimiento a los
clientes y por ende tienen que reprocesar toda la informacién de compra para devolverle su dinero.
Otro problema en algunos otros casos es cambiar el articulo ya que éste puede no cumplir con las
caracteristicas y condiciones que aparecian en la pagina en el momento en que el cliente realizé la
compra en linea y adicionalmente el cliente puede registrar una PQR al verse inconforme por todo el
proceso y la experiencia de la compra en linea fallida, aqui hay dos factores muy importantes qué son el
tiempo de respuesta y el manejo de las garantias, todo esto hace parte del proceso post venta.

Entonces surge la pregunta de cuadles podrian ser las propuestas o posibles soluciones frente a
estas problematicas a la hora de realizar compras en linea en la plataforma de almacenes DAJ y es aqui
donde surgen los objetivos de la investigacion y andlisis de alternativas a nivel tecnolégico sobre el
manejo estructural de inventarios en linea que almacenes DAJ podria implementar para tener un mejor
manejo de su plataforma e-commerce donde no solo pueda garantizar la efectividad en las compras de

sus clientes si no también una buena alternativa para mejorar la experiencia de la venta y la postventa


https://rockcontent.com/es/blog/transformacion-digital-en-colombia/
https://rockcontent.com/es/blog/comercio-electronico/
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On-line brindando seguridad, respaldo y el mejor servicio. Los objetivos de la investigacion van
encaminados a en primera instancia a conocer el proceso de compra de la linea e-commerce en
Almacenes DAJ explorando la pagina web, Identificar las inconformidades de los usuarios de la pagina
web por medio del andlisis de las PQR (peticiones, quejas y reclamos), realizar un analisis estratégico de
las metodologias aplicadas por otras plataformas e-commerce para plantear una mejora y generar una
propuesta que ajuste el manejo de los inventarios en linea, por medio de un sistema en tiempo real.

En las plataformas E-commerce se encuentra un desarrollo basado en una venta de productos y
servicios de una forma on line, donde desaparecen aquellas infraestructuras fisicas y evitando salir de
casa para obtener un producto en las mismas condiciones de calidad.

Para darle mas claridad al concepto de comercio electrénico aca encontrards algunos conceptos
gue te pueden orientar de una manera mas acertada sobre el concepto de la venta y la post venta de
manera on line.

La venta se determina como aquel concepto de relacion directamente con la compra, es aquella
colocacién en el mercado de un producto o un servicio determinado con el objetivo, que sea comprado

por un consumidor final.
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CAPITULO 1

1. Planteamiento del problema

11 Descripcion del problema

Se evidencia que algunos clientes viven una mala experiencia después de realizar su compra on
line y esto se ve identificado con casos que se han podido extraer de la plataforma de PQRS o quejas de
Almacenes DAJ, en las siguientes imagenes se puede evidenciar comentarios de varios clientes frente al

comercio electrdnico:

Figura 1.
Evidencia PQRS de la plataforma e-commerce de Almacenes DAJ

May 3, 2021 5:00 AM

EN LAS ULTIMAS COMPRAS LO QUE PROMOCIONAN EN DESCUENTO NUNCA ESTA DISPONIBLE TODO
ES AGOTADO

o
u

Negative
No Aplica

EN LAS ULTIMAS COMPRAS LO QUE PROMOCIONAN EN DESCUENTO NUNCA ESTA DISPONIBLE TODO
ES AGOTADO

EN LAS ULTIMAS COMPRAS LO QUE PROMOCIONAN EN DESCUENTO NUNCA ESTA DISPONIBLE TODO
ES AGOTADO

Nota: Podemos evidenciar las inconformidades presentadas por escrito de parte de los clientes de la
plataforma e- commerce (Plataforma DAJ, 2021)
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Figura 2
Evidencia PQRS de productos agotados en la plataforma e-commerce de Almacenes DAJ

1129531965419

erencia0d31@grupo-exito.com

(]

Movilidad

May 3, 2021 5:00 AM

Demqciado agotados,compro por la pagina para no tener que ingresar al almacén y no tener
contacto,pero igual me toca ingresar,ya que en la pagina sale muchos productos que compro y al
finalizar la compra dice que no estan disponibles,y son demasiados.

0

2

Very Negative

Demgciado agotados,compro por la pagina para no tener que ingresar al almacen y no tener
contacto,pero igual me toca ingresar.ya que en la pagina sale muchos productos que comproy al
finalizar la compra dice que no estan disponibles,y son demasiados.

Mercado

Nota: La imagen muestra las quejas presentadas por los clientes frente a la inconformidad por productos
agotados en el momento de la compra (Plataforma DAJ, 2021)

Una de las causas que se encuentra en la plataforma E-commerce de Almacenes DAJ es que en
ocasiones no informa de agotados hasta la hora de hacer la compra, los clientes se cansan de afiadir
productos al carrito y luego tener que descartarlos por estar agotados. También se nota descontento
porque los productos que se informan con descuentos en muchas ocasiones se encuentran solo en

compras presenciales y no por la plataforma E-commerce de Almacenes DAJ.
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Figura 3
Atributos proceso de compras en pdgina web o App del Acum 2021

Atributos proceso de compra en pagina web o App 2 £ 2
f f f PFE
acum 2021 ©
INS =
Satisfechc Neutrc Insatisfeche«
acum
Coherencia precio vs el
S 67 78% 11%2%6 11%
valor pagado.
Cumplimiento en tiempos
80 87 % 7% 7%
de entrega.
Disponibilidad de
= 2 a7 S6% 15% 19%
productos.
Entrega del pedido
3 65 81% 2% 16%
completo.
Estado y presentacion de
, _ g _ 85 91% 2% 7%
los productos recibidos.
Variedad de productos en
S = 65 76% 13% 11%%
descuentos.

Nota: En la imagen se puede ver el porcentaje de calificacién para cada una de las variables del proceso
de compra en la pagina web segun el rango de satisfaccion del cliente (Plataforma DAJ, 2021)

Se evidencia la reduccidn de usuarios en la plataforma de E-commerce y los tantos que ya
califican sus servicios como neutros, es decir, los usuarios reducen sus compras online por la falta de
seguridad o de buena informacién sobre los productos que se quieren comprar. La empresa debe tratar
de recuperar esos clientes que poco a poco se van perdiendo mas y mas, y la solucidn deben tenerla

pronto para hacer de su comercio electrénico un lugar mas confiable para sus compras.

Pero en medio de tanto comercio electrénico Almacenes DAJ no cuenta con servicio de alta
calidad, se evidencia que al momento de la compra se presentan algunas de las actualizaciones en los
productos, descripcion y foto del articulo totalmente diferente, por eso es que al momento de pagar
varia el valor, sobre pedidos a nivel nacional no alcanzan a cubrir la demanda, al momento de la entrega

al cliente en muchas ocasiones el articulo no es el esperado ni comprado por el cliente, el servicio
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después de la venta tampoco es el esperado (demoras en la devolucidn del dinero y demoras en las

garantias de los productos), conlleva a tener una mala experiencia de compra y desistir de ella.

Es la hora de implementar nuevas TIC en Almacenes DAJ para este medio de venta y de compra,
donde se pueda implementar una excelente trazabilidad del inventario real de la compafiia con la
solicitud del cliente al momento de comprar y asi poder realizar una venta efectiva, con el fin de
satisfacer la necesidad del cliente y tener un excelente servicio. El problema radica que la pagina de
DAJ.com no cuenta con una correcta separacion de los inventarios para clientes Online y para los
clientes presenciales que visitan las tiendas, ya que la venta se hace virtual pero la entrega se hace
desde los puntos de venta, es alli donde la pdgina virtual toma el pedido del cliente, pero al momento de
ser despachada se evidencia que el producto estd agotado, averiado o existen problemas de inventario

comparando el sistema inventario del sistema, con lo fisico.

1.2 Formulacion del problema

¢Qué desarrollos tecnoldgicos debe implementar Almacenes DAJ para mejorar y garantizar la venta 'y

postventa en su plataforma e-commerce?
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1.3 Justificacién

Mediante una investigacién y analisis de alternativas a nivel tecnoldgico sobre el manejo
estructural de inventarios en linea, Almacenes DAJ podra implementar un mejor manejo de su
plataforma e-commerce donde no solo garantizara la efectividad en las compras de sus clientes si no
también serd una excelente alternativa para mejorar la experiencia de la venta y la postventa On-line de

sus clientes brinddndoles seguridad, respaldo y el mejor servicio.

14 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar la problematica frente a la demora en la respuesta al cliente en la venta y postventa

online de la plataforma e-commerce de Almacenes DAJ para plantear una solucidn rapida y eficaz a los

inconvenientes presentados.

1.4.2 Objetivos especificos

Conocer el proceso compra de la linea e-commerce en Almacenes DAJ explorando la pagina

web identificando cada paso del proceso de compra para establecer qué informacidn del cliente que

requiere la pagina web.
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Identificar las inconformidades de los usuarios de la pagina web por medio del andlisis de la
de las PQR (peticiones, quejas y reclamos) para conocer las deficiencias de la plataforma e-

commerce de Almacenes DAJ.

Realizar un andlisis estratégico de las metodologias aplicadas por otras plataformas e-

commerce para plantear mejoras en la atencidn postventa en Almacenes DAJ.

Generar una propuesta que mejore el manejo de los inventarios en linea, por medio de un

sistema en tiempo real que le permita al cliente ver la disponibilidad real del producto.

CAPITULO 2

2.1 Marco Referencial

2.1.1 Marco conceptual

Con el objetivo de contextualizar de manera acertada el tema del comercio electrénico es
importante tener claridad sobre los conceptos de| venta y post venta y asi tener una vision mas cercana

de este medio de compras.

La Venta es una relacion la cual esta estrechamente relacionada con la compra,
inclusive, se puede decir que es su contra parte ya que esta consiste en la colocacién en

el mercado de un determinado producto o servicio con el objetivo de que sea comprado
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por un consumidor. La dependencia de la venta hacia un mercado prospero la convierte
en un proceso en constante movimiento y expansion, ya que la presencia de un
producto en el campo de interés marca el impacto de este en el consumidor. (Concepto

Definicion, 2021, p.1)

Al iniciar la busqueda de una definicién, se puede identificar que la postventa es la parte
de la atencidn al cliente que relne todas las estrategias pensadas para mejorar la
experiencia después de la compra y mantener una relacién duradera con los clientes,
siempre correspondiendo a sus expectativas y necesidades. (Salesforce latinoamérica,

2018, p.3)

El E-commerce tiene como definicidon la compra y venta de bienes por medio de plataformas
tecnoldgicas, sin embargo, esta definicion puede llegar a variar segun la perspectiva de un autor o
pensamiento de las personas. Cisneros (2016) indica que en: “una definicién mas sintetizada de este
fendmeno seria establecerlo como aquella actividad econémica basada en el ofrecimiento de productos

0 servicios, ya sea para su compra o su venta, a través de medios digitales como internet.” (p. 3)

La cita anterior explica al e-commerce como el ofrecimiento de productos o servicios de forma
digital. Otro punto de vista es la de Ramos (2017) el cual afirma que: “entendemos el comercio
electréonico como las transacciones comerciales efectuadas por via electrdnica, utilizando la tecnologia

de intercambio de datos, protocolos seguros y servicios de pago electrdnico.” (p. 2)
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Esta perspectiva es una forma diferente al autor anterior ya que indica que el e-commerce se ve
como transacciones comerciales efectuadas por via electrénica. Un ultimo punto de vista es el de Equipo

Editorial, (2019) quien afirma:

El e-commerce, es una variante del e-business y se basa en realizar el marketing, las ventasy la
compra de productos y servicios a través de las nuevas tecnologias. Se define también como
cualquier forma de transaccién comercial en la que las partes interactian electronicamente en

lugar de por intercambio o contacto fisico directo. (p. 2)

De acuerdo con las citas mostradas anteriormente es posible identificar un punto en comuin que
son las transacciones o dicho de una forma mas comercial la compra y venta de productos por medio de
plataformas tecnoldgicas (o también dicho desde un término mas utilizado “internet”). Es un proceso
mas accesible que beneficia tanto a las organizaciones como a los consumidores, ya que mejora la
calidad de venta de los productos los cuales aporta una empresa y mejora la experiencia de compra de

los clientes, los cuales no tienen que hacer mucho proceso a la hora de adquirir un articulo o producto.

2.1.1.1 plataformas

En el e-commerce existen diversas plataformas los cuales definen en que se basara el desarrollo
de una tienda online para una empresa u organizacion que venda algun tipo de producto ya que de estas
mismas plataformas se definird la construccion de la tienda y la apariencia que la misma obtendra. Se
pueden distribuir estas plataformas en cuatro partes las cuales son: Disefio propio o a medida,
plataformas de cddigo abierto, plataformas con licencia y plataformas SaasS.

Las plataformas de disefio propio o a medida son aquellas plataformas que se construyen desde
cero y se adaptan a la medida del negocio. Ofrecen una mejor personalizacion mas que cualquier otra

plataforma, aunque los costos para su desarrollo pueden ser un poco mas elevados. Esta plataforma es
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utilizada mds por aquellas empresas que tienen un mayor grado de complejidad a la hora de ofrecer sus

productos.

Las plataformas de cddigo abierto son plataformas que se pueden gestionar desde su propio
servidor, este tipo de plataformas se asume lo que es la instalacion, actualizacién y mantenimiento del

mismo por el cual es ideal que pueda contar con un equipo conocimientos de programacién.

Las plataformas con licencia son programas que se obtienen como la compra bajo una licencia
en uso. De esta forma se obtiene el permiso para poder instalarlo en un servidor propio y el proveedor
de dicha licencia proporciona a el personal capacitado para la adecuacion y personalizacién de la tienda

online.

Y, por ultimo, pero no menos importante se encuentran las plataformas SaaS las cuales son
aquellas que ofrecen el software como servicio. Este tipo de plataformas se encuentran alojadas en la
nube por lo cual no genera muchos costos a la organizaciéon por compra o mantenimiento de servidores,
ademas de que este tipo de plataformas también requieren de un personal capacitado los cuales

puedan adecuar correctamente la tienda y de esta manera mejorar la experiencia de compra del cliente.

Algunas ventajas derivadas del e-commerce

El uso del comercio electrénico tiene diversas ventajas tanto para las empresas como para los
consumidores los cuales facilitan mucho lo que es el proceso de compra y venta de bienes y servicios.

Entre las diferentes ventajas se pueden encontrar:

Ventas a nivel global: Esta ventaja es muy accesible para los consumidores ya que permite que
cualquier persona que tenga acceso a internet tenga la posibilidad de comprar cualquier producto en

cualquier parte del mundo.
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Ventas 24 Horas: Las ventas o compras realizadas por este medio no necesitan de un horario fijo
como en una tienda fisica, se puede hacer la compra de un producto en cualquier hora ademas de que

no necesita un personal para procesar el pedido.

Recoleccién de datos: El andlisis de datos es una de las estrategias de marketing mas utilizadas
en el mercado. En el e-commerce la recoleccidn de informacion permite a las empresas disefar mejores
estrategias de fidelizacion ademas de recordacion de marcas mas efectivas para generar mas compras

por parte de un cliente.

Experiencia personalizada: Este tipo de negocio también tiene como objetivo mejorar la calidad
de compra y venta para un cliente por el cual la tienda online que proporciona la empresa tiene que
marcar la diferencia hacia el consumidor permitiendo un mayor dinamismo y también de esta forma
brindar una gran oportunidad al mismo ofreciendo productos acordes a la necesidad del cliente y que

este se sienta satisfecho con todo este proceso.

2.2 Marco contextual

En el andlisis realizado es posible ver de manera global la efectividad publicitaria de las
plataformas E-commerce, creada en 2004, y el impacto en el mercado digital, donde las E-commerce
han permitido nuevas relaciones tanto personales como comerciales, con la opcién de una integracidn
mas subjetiva a la hora de conocer un bien, servicio, proveedor o distribucion. Con el firme propdsito de

satisfacer las necesidades del cliente final.

Si bien entre los meses de abril y julio de 2020 las ventas y transacciones realizadas a través de
comercio electrénico crecieron de forma muy acelerada, desde agosto se evidencia un

desplazamiento de transacciones del canal virtual al fisico derivado de la reapertura del
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comercio. No obstante, la pandemia del coronavirus ha generado un cambio estructural en el
sector, modificando las categorias de compra de los colombianos y aumentado el nimero de
usuarios del comercio electrdnico en el pais como se puede evidenciar en la imagen 4. (Camara
Colombiana de Comercio Electronico, 2021, p 1)

Figura 4
Ventas mensuales a través del comercio electronico
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Nota: Se muestra el comportamiento mensual de las ventas a través del comercio electrénico en
Colombia de enero de 2019 a agosto de 2020 (Camara Colombiana de Comercio Electronico, 2021, p. 2)

Figura 5
Comparativo de ventas a través del comercio electrdnico entre enero y agosto de 2019 y 2020.
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Nota: En la imagen se comparan las ventas de enero a agosto en 2019 Vs. 2020 (Camara Colombiana de
Comercio Electronico, 2021, p.3)
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El afio 2020 ha sido un afio muy convulso como se puede evidenciar en la imagen 5. La actual
pandemia ha causado aceleradas transformaciones y ha activado los procesos de digitalizacion
en distintas areas de la sociedad y la economia. El comercio electrénico no ha sido una industria
ajena a estos cambios. Si bien ha ocurrido un desplazamiento importante del consumo hacia los
canales digitales, éste no ha sido uniforme. (Camara Colombiana de Comercio Electronico, 2021,

p. 8)

Figura 6
Comportamiento de las categorias del comercio electronico.
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Nota: La imagen muestra el comportamiento de venta de las categorias en el comercio electrénico de
enero a agosto del 2021 en donde predomina la categoria de tecnologia y electrodomésticos, esto se
puede relacionar con la necesidad de conectividad que demanda la vida actualmente (Camara Colombiana
de Comercio Electronico, 2021, p. 8)
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2.3 Marco legal

“LIMITES DE LA NORMATIVIDAD EN MATERIA DE COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA” se
puede encontrar que el comercio electrénico presenta varias inconsistencias, a pesar de sus
avances tecnoldgicos para la actividad econdmica, generando necesidades de un ordenamiento
juridico en la comercializacion de bienes y servicios poniendo como eje principal el bienestar de
los consumidores y distribuidores. Asi las cosas, la normatividad vigente en materia de comercio
electrénico en Colombia, denominado como “E-COMMERCE”. Es vital reconocer, que se resalta
en este trabajo investigativo un ambiente electrénico con una dindmica entre proveedores y
compradores realizando transacciones de compra y venta de bienes y servicios en un mercado
electrdnico, sin embargo, la problematica que se observa es la participacién de agentes

reguladores en pro de los derechos del consumidor y proveedor. (Eafit, 2019) (p. 2)

Es de vital importancia resaltar que las diferentes plataformas, E-Commerce, deben
garantizar al proveedor seguridad a la hora de ofertar y distribuir sus productos a su vez las politicas
de devoluciones deben estar valoradas segun la necesidad de cada producto y servicio, realizar una
caracterizacién objetiva de los diferentes proveedores para asi, asegurar los derechos del proveedor
y del consumidor, segun la ley 1480 del afio 2011 articulo 47 del estatuto del consumidor

(Superintendencia de industria y comercio, 2016)

Cabe resaltar, que esta investigacion, la cual estd basada en tramite de garantias del proveedory
consumidor hace claridad del papel fundamental de la Superintendencia de Industria y Comercio, como
veedor del cumplimiento de la normatividad vigente, garantia de idoneidad, calidad y seguridad para el

consumidor de los productos. (Eafit, 2019)
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2.4 Marco teédrico

El comercio electrdnico estd ocupando un lugar muy importante en la economia mundial y se ha
vuelto tendencia a la hora de adquirir bienes y servicios, actualmente se ha logrado tener una
experiencia de compra mas agil y eficaz tanto en la ejecucidén de la compra como en las respuestas

postventa de proveedores a clientes.

Las transacciones comerciales que se producen por medio de una red, mas conocida como
e-commerce, surgen a causa de una necesidad de mejorar la interrelacidn entre cliente y
el proveedor. permitiendo que las empresas hagan un mejor uso de las tecnologias y la

informatica, reduciendo costes y automatizando el proceso.

Su practica inicid en el siglo XIX, por medio de la venta por catdlogo, en los Estados Unidos.

Fue la primera forma de comprar productos sin verlos antes. (Catafo Jimenez, 2019, p 2)

Se conoce como e-commerce o comercio electrénico a el proceso de compra y venta de
productos o servicios en internet que permite hacer compras desde el lugar donde te encuentres por
medio de un teléfono celular, aplicacién, Tablet o un computador. Hay varios tipos de comercios con
espacios fisicos, donde venden sus productos o servicios y que llevan su tienda al mundo virtual.
También estan las empresas que son nativas online y existe la categoria de tiendas virtuales que

después se extendieron a espacios fisicos en diferentes partes del mundo (Anilu, 2021, parr. 1,2)

El e-commerce es una necesidad, la tecnologia y el avance del espacio virtual ha transformado

muchos aspectos de nuestra vida y a su vez el comercio no se ha quedado fuera de estos avances.
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De hecho, en los ultimos afios, el crecimiento que ha tenido el e-commerce a nivel mundial
es muy importante. Mira la nueva forma de hacer e-commerce. En el caso de América
Latina, en 2019, de acuerdo a Statista, Brasil alcanzé 27,000 millones de délares en cuanto
a ingresos generados por ventas online, siendo el mercado electrénico mas grande de esta
zona. Por su parte, México se encuentra en segundo lugar, con ingresos de 22,000 millones
de délares. Animate, mira estos 3 consejos para empezar a vender por internet. Si tienes
un comercio tradicional y estas considerando la opcién de migrar hacia lo virtual, seguro

estas cifras no te haran dudar. (Anilu, 2021, parr. 3)

Los elementos por los cuales se puede identificar al e-commerce mds destacados son:

Espacio virtual: El catalogo y los procesos de compra-venta se hacen de manera online.

Alcance: El creador de la tienda define el espacio geografico este puede ser mundial, no hay barreras

como sucede en los espacios fisicos.

Interactividad: Se tiene acceso a todos los canales y estos permiten que la comunicacidon no sea en un

solo sentido, por lo que los clientes tienen mayor protagonismo en él.

2.4.1 Beneficios del e-commerce

Son también parte de las caracteristicas del comercio electrénico, las ventajas que puede traer
para aquellos que hacen parte del comercio electrénico tales como: No tienes un limite geogréfico,
reduccidn de costos, mejor conocimiento de tus clientes, posibilidades de crecimiento, atencidn las 24
horas 7 dias a la semana, experiencias de compras personalizadas para los clientes, la facilidad de contar

con un extenso catalogo y diferentes alternativas de pago.
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2.4.1 Clasificacion del comercio electronico

El comercio electrdnico se puede clasificar de diferentes formas

E-commerce b2c

En el comercio electrdnico es el comercio mas comun, en él se venden productos o servicios a
consumidores finales, por ejemplo, un negocio es la venta de zapatos al por menor, el publico son

personas que compran directamente los zapatos.

E-commerce b2b

Va enfocado a otras empresas por ejemplo si eres fabricante de zapatos, el objetivo de la tienda
en linea es venderles a tiendas minoristas los productos las transacciones comerciales son de empresa a

empresa.

E-commerce c2c

Las transacciones c2c, que significan por sus siglas en inglés, customer to customer se trata de
un comercio electrdénico que se da entre consumidores y no intervienen empresas o progveedores, son

los mismos clientes quienes ofrecen y entre si, compran sus productos o servicios.

E-commerce c2b

Se basa en que los usuarios puedan ofrecer servicios o productos a empresas a través de
plataformas de diferentes tipos donde prestan sus servicios y buscan que diferentes empresas los

contraten por este medio.
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CAPIiTULO 3

3.1 Diseiio metodolégico

3.1.1 Linea de investigacion institucional

Dado que el objeto de estudio del presente trabajo es analizar una problematica en la cual
intervienen procesos de venta y post venta que estan orientadas a mejorar el servicio al cliente
consideramos que la linea de investigacidon qué mas se ajusta es Gestion social, participacion y
desarrollo comunitario porque al analizar el trasfondo de la problematica se identifican algunas fallas en
el proceso el cual no esta bien en su trazabilidad y finalmente esta afectando al cliente que pertenece a

una poblacién que realiza compras en linea en una plataforma e-commerce.

3.1.2 Sub linea de investigacion

La sub linea que mds se acerca a lo que busca este trabajo cuyo objeto es analizar un proceso
interno que tiene algunas falencias es desde la sub linea de Gestidn estratégica para la globalidad
desde la tematica de Gestion de la calidad por que se identifica que la falla esta en la trazabilidad del
proceso de venta y posventa y es por la cual almacenes DAJ en su plataforma e-comerce estd teniendo
muchos reprocesos, peticiones, quejas y reclamos. Al enfocarnos en una sub linea que trata sobre la
gestidn de la calidad estamos atacando directamente el problema analizando el proceso actual, las
causas de la problematica, los efectos y esperamos por medio de una idea de mejora en el proceso

poder plantear una solucion.
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3.1.3 Eje temdtico (Administracion de empresas)

En el proceso de venta y postventa de la plataforma e-commerce de Almacenes DAJ intervienen
varios procesos administrativos los cuales estdn muy enfocados a un eje temdtico que tedricamente
hace parte de la Administracion de Empresas porque al entender que cada uno de los procesos y sus
procesos tienen un enfoque administrativo se genera una claridad acerca de la situacidon y de la

problemadtica actual.

3.1.4 Enfoque de investigacion y paradigma investigativo

En una investigacidn que analiza un proceso de venta y postventa con una trazabilidad en la cual
ya se han identificado algunas fallas que generan reprocesos, peticiones, quejas y reclamos por parte de
los clientes se determina que el enfoque de la investigacion es de tipo Cualitativo en donde se analizan

datos y se tiene observaciones de la trazabilidad del proceso.

3.2 Diseno

El objeto de la investigacidn del presente trabajo busca conocer el proceso compra de la
linea e-commerce en Almacenes, identificar las inconformidades de los usuarios de la pagina web y
disefar estrategias para la solucion de problemas de atencién postventa por lo tanto como no se
realizard ningun tipo de intervencidn en el proceso el disefio de investigacién es de tipo No

experimental.
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3.3 Alcance (exploratorio, descriptivo, correlacional, explicativo)

Teniendo en cuenta cada una de las situaciones que se describen en la problematica del proceso
de venta y postventa de la plataforma e-comerce de Almacenes DAJ lo cual es objeto de investigacion
del presente trabajo donde también se pretende analizar las causas que han afectado dicho proceso, el
diseiio de investigacion descriptivo se adecua correctamente porque en él se expresa la situacion o

caso de estudio de investigacién.

3.4 Poblacion.

La poblacién de la cual es objeto de andlisis la investigacion son 800 usuarios que han hecho uso
de la plataforma e-comerce de Almacenes DAJ en la sede del centro comercial de Envigado en el mes de

septiembre de 2021.

3.5 Tamafio de muestra

Dado que el objetivo de la investigacion es analizar una problematica que se presenta en la
plataforma e-commerce de Almacenes DAJ donde se pretende plantear una solucién rapida y eficaz,
teniendo en cuenta que la poblacién es conocida y el tipo de muestreo es probabilistico, se utiliza la

formula de calculo de tamafio de muestra finita de la siguiente manera:



Imagen 7 Calculo de la muestra
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7 = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Erro de estimacién maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g =(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Parametro |Insertar Valor
N 300
z 1,960
P 50,00%
Q 50,00%
e 10,00% |

Tamario de muestra

Nota: En la imagen el cdlculo de la muestra con la poblacidn conocida que han hecho uso de la plataforma
e-commerce de Almacenes DAJ en la sede del centro comercial de Envigado en el mes de septiembre de

2021

3.6 Fuentes de recoleccion de informacion

3.6.1 Fuentes externas

Como fuente externa que permite analizar y tener un mejor entendimiento de la situacion

actual del e-commerce en especial en el sector retail en importante citar el articulo de la revista virtual

marketingdecommerce.co:

Finalmente llegd 2021, luego de un afio que a todos nos parecid eterno, con la crisis del

Covid-19 y la catastrofe econdmica que esto significé, sumado a una serie de

acontecimientos que marcaran para siempre la historia universal. En lo referente a las
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mejores e-commerce retail, a medida que avanzaba la crisis se fue recuperando un gran
terreno en el gran consumo y muchos reportaron una recuperacion mucho mas rapida de

lo que la mayoria sospechaba posible. (ARREAZA, 2021, p 2)

3.6.2 Fuentes de observacién primaria

Teniendo en cuenta que la poblacidn de este estudio son los usuarios que han hecho uso de la
plataforma e-commerce de Almacenes DAJ en la sede del centro comercial de Envigado en el mes de
septiembre de 2021 las fuentes de observacion primaria corresponden a la base de datos obtenida de la

poblacién antes mencionada.

3.6.3 Fuentes de observacion directa

En la base de datos existente se puede evidenciar todos los datos basicos del cliente,
adicionalmente datos especificos de la experiencia de compra del cliente con los cuales se pretende
realizar un analisis cuyo objetivo es proponer una accién de mejora para brindar una mejor

experiencia de servicio.

3.6.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion y datos

Como instrumento de recoleccion de informacidn y datos utilizaremos la técnica de revisidn

documental dado que el enfoque de nuestra investigacion es de tipo cuantitativo y contamos con
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informacién especifica que evidencia la situacidn real de las compras en la linea e-commerce en
Almacenes DAJ lo cual nos permite analizar la informacidn a través de la revision de las fuentes de los
datos obtenidos, esto nos lleva a visualizar y a vivir la experiencia de los clientes en el dia a dia,
verificando que informacién es requerida para hacer efectiva la compra por este medio e identificando

los posibles inconvenientes que se puedan presentar.

3.6.5 Benchmarking Competitivo, Plataforma e-commerce Almacenes DAJ

Se plantea realizar un benchmarking de tipo competitivo, para identificar los aspectos a
mejorar, dado que se requiere saber qué es lo que la competencia estad haciendo bien y asi
implementar planes de accion lo cual se podrd ejecutar analizando las metodologias y servicios que

maneja otra plataforma e-commerce muy similar a la de Almacenes DAJ en el mercado.

3.7 Anilisis y tratamiento de datos.

3.7.1 Ficha de revision documental

Para llevar a cabo la revision documental se realizara la exploracién de la pagina de compras en
linea de Almacenes DAJ viviendo la experiencia como cliente, analizando el paso a paso del proceso de
compra.

Esta ficha documental esta soporta en los siguientes tres pasos:

Paso 1: Seleccién de las fuentes de informacién: La fuente para la revision documental es el ingreso pagina

web de Almacenes DAJ donde los clientes depositan sus datos personales y datos de compras
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Paso 2: Revisar y organizar la informacion

La revision documental a plantear como instrumento de informacidn y datos se basa en el ingreso a la

pagina web de Almacenes DAJ:

10.

11.

12.

13.

14.

Ingresa a la pagina www.almacenesdaj.com

Click en el link de compras en linea

Seleccién o busqueda de producto

Seleccidn de la ciudad de destino

Agregar al carrito de compras el o los productos seleccionados

Seleccion de tipo de entrega del pedido (Domicilio o compray recoge)

Seleccion de punto de venta a entregar (compra y recoge). Direccidon de entrega (Domicilio)
Click en el carrito de compra para validar los productos que se seleccionaron y el valor a pagar
Click en el botén “ir a pagar”

Ingresar datos personales (e-mail, nombre, apellido, celular y cedula) y aceptar términos y
condiciones.

Seleccidn de la fecha y hora de entrega (alimentos) y no alimentos (de 10 a 12 dias como promesa
de entrega)

Seleccion de forma de pago

Click en el botén “Pagar”

Generacion de pedido


http://www.almacenesdaj.com/
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Imagen 8 Factura electrdnica de la compra en la pdgina web

ompra es 100% segura

Pedido recibido

Estamos procesando el pago, en pocos minutos recibirds en tu correo electronico la
confirmacion de la compra.

Recuerda que si el envio e a domidiio, tus productos pueden llegar por separado
& periodo de recoleccién en la tienda comienza desde el momento en que se confirma su pago.
Compray
Recoge:

Pedido N°1211782314695-01

18 de febrero de 2022

Datos del comprador:

Daniel Rojos

La imagen 8 corresponde a la factura electrénica de una compra en linea realizada en la pagina web de
Almacenes DAJ (DAJ, 2022)

Paso 3: Andlisis de los datos

3.8 Analisis de experiencia de compra por la pagina web de almacenes DAJ

Es una pdagina amigable y confiable para clientes cuyo nicho de mercado de mayor
participacidn esta entre las edades de 15 a 60 afios, en la cual se navega de una manera facil y rapida
en donde el tratamiento de datos del cliente es confidencial y visualmente es entendible. En la

experiencia de compra se visualiza un catdlogo amplio y ordenado en categorias del mercado en
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general como granos, aceites, azlcar, pastas, condimentos, reposteria, enlatados, snacks, gaseosas,
lacteos, bebidas achocolatadas, licores, café, galleteria, panaderia, delicatessen, alimentos para
mascotas, aseo hogar, aseo personal, cosméticos, Fruver, carnes rojas, carnes frias, congelados,
productos de toda clase de perecederos y también no perecederos como textil, calzado,
marroquineria, hogar, ropa hogar, muebles, jugueteria, deportes, ferreteria, papeleria, tecnologia en

general como celulares, audio y video, pequefiios electrodomésticos, linea blanca, informatica, etc.

3.4 Andlisis de categorizacidn

Dado que se tiene informacion de las causales de PQR en Almacenes DAJ se identificaron 5
causales en el periodo de enero de 2022 en donde se puede evidenciar los diferentes motivos por los
cuales un cliente puede presentar una PQR, se detalla las situaciones en las cuales se presentan cada

una de las razones y las normas (estatuto del consumidor) que amparan cada una de ellas.
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CAPITULO 4

4.1 Resultados y discusiones

Se evidencio facilidad a la hora de buscar o seleccionar los productos visualizando
informacién detallada del producto como el contenido, peso, referencia y valor monetario,
mostrando el subtotal a medida que se van agregando articulos al carrito de compra, en esta
experiencia de compra se tienen dos opciones para recibir el pedido tales como compray recoge o
entrega a domicilio.

Al momento de realizar el pago la pagina ofrece varias modalidades de pago tales como
tarjeta débito, tarjeta crédito, tarjeta DAJ, PSE, pago contra entrega, pago con PIN. El manejo de la
informacién bancaria en momento del pago es confiable, también ofrece facil seleccidn del diay la
hora de entrega del pedido pactada entre el cliente y el almacén. Posterior a registrar la compra en la
pagina al cliente recibe notificaciones via correo informando los estados del pedido (compra
registrada, en picking, facturado, listo para entregar).

En la experiencia de compra en la pagina no se evidencio la informacidn de unidades
disponibles en tiempo real de los articulo seleccionado para la compra. Tampoco se tiene la opcion
de seleccionar si el cliente requiere o no una bolsa para empacar sus productos, automaticamente la

pagina lo carga en el pedido y efectta un cobro de esta.

Se tomaron datos del mes de Enero especificando las cantidades de PQR presentadas en este
periodo y calculando la participacién porcentual de cada una, de acuerdo a lo plasmado
anteriormente se realizara el respectivo anadlisis en donde se puede encontrar la raiz de los
inconvenientes presentados en el proceso de venta y postventa en la plataforma e-commerce,

identificando cual de las causales por medio de la categorizacidn y participacion porcentual es la que
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genera mayor cantidad de PQR lo cual permite plantear una estrategia para mejorar las falencias de

la plataforma e-commerce de Almacenes DAJ.

4.2 Tabla de resultados

Tabla 1. Anadlisis de categorizacion de PQR en almacenes DAJ enero del 2022

CAUSALES DE PQR DETALLE CANTIDAD PQR (% PARTICIPACION

Se presenta cuando en un servicio a domicilio al cliente no
le despachan sus productos completos (faltantes) y estos si
son facturados. Tambien se presenta el caso en el que un
DESPACHO ERRADO . . . 22 42%
producto es eliminado del pedido o su pedido puede ser
eliminado en su totalidad porque no se contaban con las
unidades disponibles en la tienda.

Se presenta cuando el pedido del cliente es cancelado y el
DEMORA EN LA DEVOLUCION DEL realizo el pago de la totalidad del dinero en linea y el
DINERO tramite para la devolucion del dinero por politicas de la
compaiiia es de 45 dias.

El cliente solicita el cambio de sus productos o articulos ya
que lo visualizado en la pagina no coincide con lo que le
llega fisicamente. El tiempo efectuar lainconformidad es de 8 15%
5 dias habiles despues de la entrega segln |a ley 1480 del
afio 2011 articulo 47 del estatuto del consumidor.

La inconformidad en el cliente se genera en la post-venta
cuando el articulo presenta dafios en su funcionalidad vy el
TRAMITE DE GARANTIAS tiempo de respuesta por el tramite de garantia es de 30 dias 5 10%
habiles segun |a ley 1480 del afio 2011 Articulo 7 del estatuto
del consumidor.

Es cuando la entrega a domicilio de su pedido se realiza dias
despues de lafechay hora asignada al cliente para recibir su 5 10%
compra.

12 23%

CAMBIO POR INCONFORMIDAD DEL
ARTICULO

ENTREGA A DOMICILIO POSTERIOR A
LA PROMESA DE ENTREGA

Nota: Esta tabla muestra las inconformidades de los usuarios de la pagina web con el detalle de cada una
de las causales de PQR en Almacenes DAJ y su participacion porcentual en enero de 2022.



4.3 Cuadro comparativo
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Benchmarking Competitivo, Plataforma e-commerce Almacenes DAJ

ALMACENES JUMBO

EFICIENCIA EN EL DESPACHO

Una vez hecha la revisién del producto se debe diligenciar el
formato de entrega del producto que serd suministrado por las
personas que realizan la entrega. En este formato se confirmara
que el articulo y todas sus piezas se encuentran en buen estado.

Este documento debe firmarse para garantizar la satisfaccion con

el articulo y su estado. Una vez haya firmado dicho formato a
conformidad no se recibiran reclamos por temas estéticos como
rayones o golpes; por tal motivo se recomienda revisar antes de

firmar a conformidad.

Si el articulo cumple con la verificacion inicial, este sera enviado a nuestra plataforma,
para pasar por un proceso de inspeccion final en orden de validar su 6ptimo estado, y asi
poder iniciar el proceso de devolucién y/o cambio del producto. Si el articulo no cumple

con las condiciones de calidad descritas anteriormente, este serd retornado al comprador.
El tiempo para que el producto arribe a nuestra bodega puede ser de hasta diez (10) dias
calendario, dependiendo del lugar al que se haya despachado el pedido. Si el articulo es
llevado por el cliente a una de las tiendas JUMBO, este recibira también una inspeccion
por parte del personal designado por la tienda para verificar el estado del producto,
pudiendo rechazar la entrega por no cumplir con las condiciones anteriormente descritas.

TIEMPO PARA DEVOLUCION DEL DINERO

La devolucion del dinero se hara dentro de los 30 dias calendario
siguientes a la fecha en que se acepte por parte de la Compaiiia,
ésta se realizard al mismo medio de pago utilizado al momento
de la compra. Es deber del consumidor entregar la informacién
requerida por almacenes Exito para la debida devolucién de
dinero.

La devolucién del dinero por parte de JUMBO al cliente se llevara a cabo en los plazos
estipulados por la ley (hasta 30 dias calendario dependiendo de la entidad bancaria del
cliente), y en el mismo medio de pago con que se hizo la compra, siempre y cuando la
reversion se haga por el valor total de la transaccion, y se cumplan las condiciones del
derecho de retracto, cuando este se haya solicitado. Para compras que contengan varios
productosy se desee realizar la reversion de alguno de ellos, el cliente deberd comunicarse
con nuestra linea de servicio al cliente para informarle el procedimiento a seguiry poder
generar la devolucion del dinero.

INCONFORMIDADES CON EL ARTICULO

Las compras que excedan el nimero de unidades anunciadas
como maximo permitido por cliente, serdn canceladasy en caso
de haberse efectuado el pago se procederd a la devolucion del
dinero de acuerdo con el medio de pago.

La devolucién o el cambio de un bien adquirido en JUMBO a través de la pagina web
www.tiendasjumbo.co debe gestionarse dentro de los siguientes 8 dias calendario a la
fecha de la entrega del producto, Ilamando en Bogotd a la linea de servicio al cliente al 601
3489898 0 a nivel nacional al 01 8000 120 320.

TRAMITE DE GARANTIAS

Todo tramite se gestionard en un tiempo méaximo de treinta (30)
dias habiles siguientes a la recepcion (En cualquiera de nuestros
canales de atencién o directamente en el Centro de Servicios
Autorizado (CSA)) dado que la primera instancia es la reparacion
del producto y éste se enviard al proveedor para su diagndstico
técnico y su reparacion (si aplica). Si requieren el diagndstico,
éste se emitira dentro de los quince (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la recepcion de la solicitud. (Decreto
735 del 2013

Las garantias de un bien adquirido en JUMBO a través de la pagina web Tiendasjumbo.co
deben gestionarse llamando en Bogota a |a linea de servicio al cliente al 601 348 9898 0 a
nivel nacional al 01 8000 120 320, o acercandose a cualquiera de nuestras tiendas Jumbo.

En caso que el cliente haya realizado el pago a través del medio "pago en tienda" en la
linea de cajas de cualquiera de nuestras tiendas Jumbo a nivel nacional y desee tramitar la
garantia de su articulo, deberd comunicarse en Bogotd a la linea de servicio al cliente al
601 348 9898 0 a nivel nacional al 01 8000 120 320.

TIEMPO PROMESA DE ENTREGA

Nuestra promesa de entrega para productos de tienda (no
alimentos) es de 7 a 10 dias hébiles a partir de la aprobacion del
pedido (no aplica para productos Marketplace). Para productos

de Mercado nuestra promesa de entrega es de 3 horas para
pedidos menores o iguales a 15 productos y de 24 horas para
pedidos mayores o iguales a 16 productos. El valor de envio es
de $4.000 pesos.

El tiempo de entrega empieza a contar a partir del momento en que se haya tenido
confirmacion del pago.

El cliente podra hacer seguimiento con el nimero de guia que le serd informado
oportunamente. En cualquier momento el vendedor, el transportador o Jumbo podra
contactarlo a través de llamadas telefonicas, emails u otros medios para poder llevar a

cabo un servicio oportuno y de calidad.

Nota: Este cuadro comparativo muestra el analisis estratégico de las metodologias aplicadas por otra
plataforma e-commerce en el cual se aplicé un Benchmarking Competitivo.
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Comentarios de los usuarios en pagina web sobre el servicio de Almacenes DAJ y

M SUACIE P LA TASCHRAS. ALMACIMS 1 MRO

45000000 3¢ oo o,

0 o e N e s e e | g B 9 00 b0 g
P S L s B e b CONOrLaTI B NG ) 0 2 | Nortee
O ot A e wagndn e SO0t 0 4 08 10 hen B 0 D04
S i o e, o 1 4 9 e

Wy i petesce

Wy e oo Compn 2 ser 6 S S e ey i ! e Mo §
25008 S Mgt ) o e 10 N et et Cadh ot 9 s 00
N o DO0H0" 004 MRt Sedum e # 20 SO0 39
R 8 Gt Sl ¥ JO0UCD N ¥ Bred e sobei

"am,um 10 Tenen sty 08

8000, 2 AT, 1o peot 25 Que 80 producis, i plata

1 cin Supecintendencls de Industly y Comendo T

de Coonbia C sl momends ) tomprs ¢ el 65 Arenie SO D00 %

o8- P0EC0 y 5010 Cmplen. T e o ote 3¢ Cemone pedw )
25 Py contestr y NGz ko hacen repten kg repotsentantes
3040 10 Qe ven 0 1 partally y o e radk
Mm@ mica e et o dorble

0%

T w0 o iendas hambo Coombla

..‘ o 0
o

Wy mal sanvicio Sanda Selefonico como.

Ay A v s Mo om0 Do 1 240 0 g compr o 8 1
SO CnDO O IFI0U0 e CHACHUOn 1 S0RONE § M) ) e Onvahn

(] e
WO CONPREN BV L

RO R N COMEN 18 UNLAO ORI B, 500 A
CRCTLAON § T SOUENY §1 SDE0 LU0V WAS DX s Vo
SLOTAO0 L6 D50 2008 06 W DNERD Y WA0A W0 NGl N A

1055250 0 30 & oos ot Qe 08
gy wa v s 13 0y o v ) s y e
Jtade rpondey tampots devather  doee)
Boomend: 3 e o rca

e | L0 o oments Tendas

orgo Colombla
o o 201

iy COMEND W Mesera o 2 Of OCANe POr boea i hoy 2 de

SOt /0 1 My eSO y b esgueiia del Emacs of due

COM0 U COMPramod Por el olon 1G reiponden, Que 108 rtponden

O o ECDOOOTETICON 1 A (OMPEcD en of macen

oS00 T G N 2 | W DERNGC N b P B0 e B
ORI | F W | W W0 § W S e s e
0 4 Yo wonden 5 WA WK % Jor BARYACE 4 0 e PSS | beeet

SO0 1 T NG ¥ 0K DU UCEW0R
- - SRR N0 JEEMOL Que A i [0 Quit TATONCT Queren
Qeviher o SrerO Qut DIGETOS DOr @ hevers
>
B e Yendas Mo Coonba
W veminiae
| . ’
-’ - - 3 £ o0t aimaces pac el U9 COMEYR Il SANO0 POF PATR O 08
- ngieatt JrROLCEY 4 o asinte on l eale et 4 , .
o o el ConGoneL NG % U S0ACEion Do SAcke G Ve ' T 0 0 momenca Tiendas mbe (somba
oo
15 0NN PR CSIASR Yy st parice O potro
PN ONIOR LS AP Rl ARt e L L e n 02 (0% ™SS COmPNe U RS0 ) MG 08 D D B
ARG, S0 COMPRA ¥ ARG CANGIAN L8 IR W9 $307 65 10 DRATIN (0 PRI MU0 M 40 VRSN S S 0 8 primect e legd o 8 patala Quetrida ol neosane i 1
SRR L S0 VO 54 MIN 11 RO e et e et guerimients e 5. No romiango e Ten
Qi § Comestyr
¢ D R 0 e Tiendas Jumde Cobmbl
= [
vhme “
) | ot 16 s socomenits Tiondas hmbo
o apeorsa’modegaramattencorrg' &
V] - °. o ot 4 301 O
Oy 5 B § 08 dos B N0 recomuenco § Sendas o (oiomt compet g Rarts & 6

SN A )00 300 38 W T WK 8 TG X 0 1 Cagn
Cone pe's @ b 3ewa ped San00 ) Wit me SCwe o bl B gt

¢ septenboe (o0 Yocha Of peega § de ochive ) madhe Gb 00N y
08 STG 8 Chrt 20 1 Gt Shod (o o et

W = eperenca. Compm o cokhon o 5 % mes. Woy w8 £ & Vo §
cokhon sucs Tzt 1 of S 50 00 sweewohale. Cath e o e 2
Rabvw o aSeadt’, 006 e Sedum ol f tome SORdt 3
WOOWO W CA00. Syl % I D00 A ¥ 00000 Yenon RO

o e 30 0 Y et o g 10 N0 COMPHEN DRUNE (3 10 33 Sy o 1 Conte b S e Yt 0 e 1 St Tem #eCO
(VN wgws i tete b S0 8 1 39 %0 24 oo ¢ o - 0 n———
Ao WD Ll
il ‘o v . I o recomencs Tindas bombo Colom
a 1P omendy Tendis Jombo (ot W oo @

4] . ' ) Somtny 9 101 @ 0 108 MOOMNE0 § Duderh A0 S0y Y £5TeRd 65 o Seric mis

o . Pl y OO S UAdR EWTE NG (GIETET rada en Ened por
Wy s ewtencty Desde 5 80 Sovntes sty i ) 8 et A0 antegat O PSS 0 POMIOCR Qe 5 e 3 Sl G0N0 Semplermente inendn S G0 Y 40

Omde # 3% & oty oty RT3 78 ) %W N 0
WO LI #TGE § % HNCR 1 N MK ™ T T
St A 107 e M2 00D b8

TeRpOntee 1 SN RACL BT (SnGe me 00 QU 0 Gul Se0o hacer
P Que Me MG VIRCAS L DI ENTIAT T 658 DETEING0 en
Comprar ravs S 1 plgin 10 1 Rigie 1o et win § trgonder gt
i PN

Q:

1 sguers hablandd § geves o e it e M oo omprs
oling 85 500 ey COmICHCS 500 fger Ssgioutes

08

Nota: Este es un cuadro comparativo en este se aplica un Benchmarking Competitivo, en el cual se
analizan aspectos relevantes de la competencia. (Jumbo, 2022) (DAJ, 2022)



42

CAPITULO 5

5.1 Conclusiones

En la experiencia obtenida al momento de realizar una compra por medio de la pagina de
Almacenes DAJ se evidencia un proceso sencillo, el cual permite tener facil acceso todo tipo de
productos y servicios con diferentes formas de pago, un buen nivel de seguridad en el manejo de
datos personales y la posibilidad de cancelar el pedido en caso de ya no ser requerido. En la parte
final del proceso no se evidencio la informacién de unidades disponibles en tiempo real de los
articulos seleccionados para la compra, y no cuenta con la opcidn de seleccionar si el cliente
requiere o no una bolsa para empacar sus productos, automaticamente la pagina lo carga en el

pedido y efectlda un cobro de esta.

Las inconformidades de los usuarios de la pagina web que han presentado PQR (peticiones,
quejas y reclamos) fueron analizadas y categorizadas en cinco causales: Despacho errado, demora
en la devolucién del dinero, cambio por inconformidad del articulo, tramite de garantias y entrega a
domicilio posterior a la promesa de entrega en donde tiene mayor participacion el Despacho errado
con un 42% en el andlisis de categorizacidon de PQR en donde en el servicio a domicilio al cliente no
le despachan sus productos completos (faltantes) y estos si son facturados. También se presenta el
caso en el que un producto es eliminado del pedido o su pedido puede ser eliminado en su totalidad
porgue no se contaban con las unidades disponibles en la tienda. La demora en la devolucién del
dinero con un 23% de participacién se presenta cuando el pedido del cliente es cancelado y el
realizo el pago de la totalidad del dinero en linea y el tramite para la devolucién del dinero por

politicas de la companiia es de 45 dias. Los cambios por inconformidad del articulo se presentan
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cuando el cliente solicita el cambio de sus productos o articulos ya que lo visualizado en la pagina no
coincide con lo que le llega fisicamente. El tiempo para efectuar la inconformidad es de 5 dias
habiles después de la entrega segun la ley 1480 del afio 2011 articulo 47 del estatuto del
consumidor

Otra causal que representa un 10% en el analisis de categorizacion de PQR es el tramite de
garantias se genera en la postventa cuando el articulo presenta danos en su funcionalidad y el
tiempo de respuesta para el trdmite de garantia es de 30 dias habiles segun la ley 1480 del afio 2011
Articulo 7 del estatuto del consumidor y por ultimo la entrega a domicilio posterior a la promesa de
entrega con un 10% de participacion que se presenta cuando el domicilio de su pedido se realiza

dias después de la fecha y hora asignada al cliente para recibir su compra.

El realizar un benchmarking competitivo analizando los aspectos relevantes de servicio de
las plataformas e-commerce como la eficiencia en el despacho, tiempo para devolucion del dinero,
inconformidades con el articulo, tramite de garantias y el tiempo promesa de entrega da la
posibilidad de realizar un andlisis de cada aspecto frente a la competencia, determinando en qué

situacién se encuentra Almacenes DAJ.

En esta investigacion se evidencia una necesidad de mejora tecnoldgica en el control de
inventarios en linea de la plataforma e-commerce la cual debe ser implementada en el sistema POS
actual de control de inventarios que funciona con una estructura de bases de datos programada
bajo el lenguaje SQL realizando la combinacidn con Java script donde se logre la actualizacion del
inventario al momento de la compra y reste las unidades en tiempo real de la tienda seleccionada
para lograr que la compra sea efectiva y confiable para el cliente, logrando disminuir las PQRS

presentadas.
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Almacenes DAJ implementando la mejora en la actualizacién de su sistema de inventarios

en linea puede lograr:

1. Que las compras registradas en la pagina sean reales y efectivas sin riesgo de cancelacién del
pedido por falta de producto.

2. Evitar reprocesos o demoras en la devolucidn del dinero cuando se presenta la cancelacion de
los pedidos.

3. Recuperar la confiabilidad e imagen de la empresa en la percepcién de los clientes que
compran on-line.

4. Incrementar las ventas on-line por la credibilidad y confianza que se puede lograr.

La plataforma e-commerce de Almacenes DAJ cuenta con un portafolio amplio que puede
satisfacer las necesidades basicas de consumo de los usuarios que ingresan a la plataforma como
productos de gran consumo (mercado, alimentos, productos de aseo) a diferencias de las otras
plataformas que solo ofrecen productos no perecederos (tecnologia, hogar, moda, vehiculos,

productos culturales).

A diferencia de otras plataformas e-commerce latinoamericanas que cuentan con cobertura
a nivel internacional AlImacenes DAJ solo ofrece su servicio de entrega con una cobertura a nivel

nacional.

Almacenes DAJ ofrece el medio de pago contra entrega lo cual lo diferencia de otras

plataformas que no manejan este método de pago.

La compaifiia cuenta con productos de alta calidad los cuales son respaldados por

proveedores nacionales cumpliendo la ley 1480 de 2011 Articulo 47 (trdmite de garantias) lo cual
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permite tener una alta confiablidad al momento de la compra, las plataformas internacionales

ofrecen productos a sus clientes quienes desconocen su origen de marca y fabricacién.

Las posibles aplicaciones futuras de nuestra investigacion pueden ser en emprendimientos
empresariales que quieran implementar una plataforma e-commerce como canal de ventas,
también se puede llegar a aquellas empresas ya existentes que no cuentan con esta linea e-
commerce para su desarrollo y crecimiento. Este trabajo también permite tener la capacidad de

asesoria sobre las plataformas e-commerce a un publico en general que tenga interés en este tema.

Los conocimientos adquiridos durante la realizacion de la investigacién y el trabajo ayudan
a fortalecer la decisién de compra como cliente, a conocer aquellas plataformas e-commerce que
son confiables y respaldadas, a diferenciar entre los beneficios que me pueden ofrecer unas u otras
plataformas para el bien comun, permite eliminar aquellos paradigmas de comprar en una
plataforma ya que identificamos que en Almacenes DAJ hay respaldo y confiabilidad al momento de

hacer una compra on-line.

El conocimiento desarrollado en esta investigacidn puede ser utilizado en futuras
investigaciones encaminadas a implementar nuevos procesos dentro del mundo del e-commerce
en donde aparte de tomarlo como base para una implementacién desde cero, también sirve para
analizar problematicas ya identificadas en dreas como: servicio al cliente, postventa, manejo de

inventarios en linea, distribucion o control de garantias.
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5.2 Recomendaciones

Por medio del analisis y el desarrollo de la informacién adquirida y presentada en el capitulo
cuatro en donde se utilizaron herramienta como la revision documental, el Benchmarking
competitivo y el analisis de categorizacidén cada una de ellas enfocada a una problematica que se
logra identificar en cada uno de los objetivos especificos de esta investigacion y se enfoca y tiene
claridad de las falencias o aspectos a mejorar en el proceso de compra en linea, en la postventa y en

la respuesta al cliente.

Se propone un desarrollo tecnolégico de la plataforma e-commerce de almacenes DAJ
implementando una mejora en su sistema POS de control de inventarios que actualmente funciona
con una estructura de bases de datos programada bajo el lenguaje SQL cuya actualizacion e
insercién de registros cuenta con un nivel de transmisién de datos de aproximadamente 15 minutos
entre todas las transacciones y movimientos de inventarios que se realizan entre las 60 bodegas
virtuales (Tiendas) cuyas unidades estan disponibles para las compras on line y presenciales, es decir
el inventario es compartido donde surge ain mas la necesidad de contar con datos que se puedan
visualizar en tiempo real.

En la actual programacion del sistema POS con el lenguaje SQL se puede realizar la
combinacion con Java script para lograr la mejora en la transmision de datos en menos de un
minuto. Para efectuar la conexidn a la base de datos se sugiere seguir los siguientes 7 pasos:

1. Conexidn al servidor de las bases de datos de las 60 bodegas virtuales (tiendas).
2. Actualizacion del catalogo de los PLU (ldentificacidon de cada producto).
3. Elaboracién de sentencias en Java script.

4. Ejecutar las sentencias de transmisién de datos a menos de un minuto.



5. Evaluar el resultado de la ejecucion de las sentencias de transmisién en tiempo real.
6. Cerrar bases de datos.

7. Liberar recursos del servidor de aplicaciones y motor gestor de base de datos.

47
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