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INTRODUCCION

Los avances tecnoldgicos produjeron muchos cambios en la forma de
relacionarse y actuar de las personas. Uno de ellos es la aparicion de Internet que
impactd en todo el mundo, de modo que revolucioné muchos ambitos, especialmente el
de las comunicaciones, hasta el punto de llegar a convertirse en un medio global de
comunicacion, hoy dia cotidiano en nuestras vidas. Entre los sectores que se afectaron

puede destacarse el comercio, provocando el e-commerce (comercio electronico).

Cada vez son mas las personas que se atreven a comprar por internet y a pensar
que también puede ser un lugar seguro para adquirir los productos o servicios que se

necesitan en ese momento.

Es fundamental fomentar el uso del comercio electrénico, especialmente entre
las pequefias y medianas empresas, para explotar méas intensamente las oportunidades de
crecimiento, asi como la internalizacion del negocio online, siguiendo con la linea

global de internet.

Flexibon SH es una pyme familiar de la ciudad de Marcos Juarez, provincia de

Cérdoba, dedicada a la Industria Metalurgica.

Realizamos este analisis de la empresa, desde sus comienzos hasta como se
desempefia en el mercado para determinar cudl es el canal de ventas adecuado a la
misma con el objetivo de ampliar sus ventas. Especificaremos qué es el e-commerce y

coémo podriamos implementarlo en la empresa para aumentar sus ventas.

Nos planteamos como objetivo principal incrementar sus ventas. La estrategia
que utilizamos luego del analisis fue la implementacion de un nuevo canal de

distribucién: el comercio electrénico.

Para el analisis, realizamos un FODA de la empresa que nos permitié conocer la
situacion en la que se encuentra. Utilizamos como fuentes informacion bibliografica asi

como libros, documentos y articulos sobre el tema.
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El interés suscitado por el e-commerce esta basado en la importancia que esta
adquiriendo este fendmeno en la actualidad, que demuestra la influencia de este medio
sobre casi todos los sectores de actividad, provocando constantes avances y que mayor

cantidad de organizaciones adquieran esta forma de comercializar.



CAPITULO |

Antecedentes de la organizacion

Breve resena

FLEXIBON S.H. es una empresa integrada por los hermanos Jesus Francisco y
José Martin, en el afio 1961.

Inicialmente la sociedad incluia al Sr. Humberto Lino Mozzi, cuando este trio se
dedicaba a la reparacion de motocicletas.

Luego surge la idea de la fabricacion de una trasmision flexible denominada EJE

FLEXIBLE, la que pone a ambos hermanos a trabajar denodadamente.

José Martin aboco todo su tiempo al desarrollo, fabricacion y produccion de los
distintos tipos, medidas y aplicaciones de estas herramientas; mientras Jesus Francisco
se repartia entre conseguir los materiales necesarios para la produccion y a la vez,

visitar personalmente a los ferreteros para convencerlos de tan moderna herramienta.

Las distintas aplicaciones como el amolado, el desbaste, y las perforaciones en
la madera, el marmol o el hierro, fueron dando soluciones y satisfaccion a los

campesinos, a los metaltrgicos y los marmoleros.

Al cabo de unos afios descubren que esta herramienta se podia aplicar al ramo de
la construccién, originando de esta manera el VIBRADOR DE CEMENTO.
Conjuntamente con este movimiento actualizaban en cuanto a la infraestructura de la
empresa, ya que fue necesario mudarse del emplazamiento original para dar lugar a unas
nuevas instalaciones. Mas amplias y modernas. También se modernizo en cuanto a las
maquinarias, llegando las maquinas gobernadas por el CNC (Control Numérico

Computarizado) a dar mayor velocidad y cantidad a la produccion.



Mision — Vision
Las organizaciones que quieran perdurar en el tiempo teniendo éxito en forma
constante, deben tener ciertos parametros fijos. A pesar de que tienen que estar

dispuestas a moldear algunos aspectos segun los cambios del entorno, la mision y vision

no deben variar.

La mision es aquel proposito que tiene la empresa, es la labor en el mercado. En
el caso de Flexibén S.H. es “mejorar continuamente la calidad de nuestros productos y
servicios, para satisfacer las necesidades de las Industrias MetalGrgica, Maderera,
Marmolera, Agropecuaria y de la Construccion, que nos permite prosperar como
negocio y proporcionar utilidades”.

La vision es el estado futuro deseado por la organizacion. En el caso de la
empresa es “ser lider en el sector metalurgico en el mercado nacional, con una

proyeccion a insertarse en el mercado internacional”

Productos

La empresa comenzo con la elaboracion de los ejes flexibles, hoy dia la cartera

de productos aumentd, presentandola a continuacion:

Vibradores de Hormigon

En este apartado se encuentran los Vibradores de Inmersion a Ejes flexibles y el
Vibrador Externo de Contacto, todos ellos utilizados en el vibrado de hormigén. Se
fabrican con diferentes grupos motrices con sus respectivas

caracteristicas, las agujas empleadas son con el sistema pendular o

excéntricos.

Equipos con Ejes Flexibles

Se producen maquinarias que estan equipadas con los Ejes Flexibles:

o Torno Colgante

o Carrito con Ejes Flexibles

o Agujereador de Poste modelos Tractor y Correa
o Maquinas Orilleras

o Bomba Extractora de Agua




° Cabezal Pulidor.

Ejes Flexibles

Los Ejes Flexibles estan compuestos por una cubierta de caucho con refuerzo
interno metalico y un alma flexible de alambre de acero especial. Para satisfacer las

distintas necesidades de trabajo se fabrican en tres medidas.

EJE FLEXIBLENRO. 13 EJE FLEXIBLENRO. 16 EJE FLEXTBLE NRO. 19

Engranajes

Se fabrican engranajes para cadenas a rodillos, de modulo, rectos y helicoidales.

Hormigonera de Méaxima Durabilidad

Estd formada por una estructura de chapa soldada de alta resistencia al trabajo
intenso. Transmision mecanica por medio de moto — reductor. Libre de mantenimiento

por no tener correas.




Servicio: mantenimiento v reparacion

En este rubro la empresa brinda un excelente servicio, ya que realiza
reparaciones a herramientas 0 maquinarias de su propia fabricacion, como de los

mismos productos de otras marcas, ya sea de procedencia nacional o extranjera.

Asimismo y valiéndose de los tornos con Control Numérico Computarizado

realizan series de piezas a terceros.

También ejecutan trabajos especiales, partiendo desde el despiece hasta el
armado final de maquina inyectora y rotomoldeadora de plastico. Reciben consultas y se
resuelven trabajos o situaciones donde la pieza original o de muestra, ain gastada, no
existe. Para la concrecion de estos objetivos, la empresa utiliza tanto los tornos
paralelos, como los de CNC, las soldaduras eléctricas (a alambre y/o electrodos),
perforadoras de banco, de pie, limadoras, creadoras de engranajes y por sobre todo la
gran capacidad del personal que poseen, tanto en la mano de obra calificada, como en la

capacidad para proyectar y desarrollar.



CAPITULO 11

La empresa hoy

Situacién actual

Flexibén S.H es una empresa con un posicionamiento intermedio en la nacion,
ya que no existen competidores que fabrican los mismos productos. Se encuentra en
ventaja por encontrarse ubicada en el centro del pais, donde todas las ciudades tienen
acceso a ellos. Ademas, en la region prevalecen las actividades industriales y de la

construccion.

Sin embargo, las politicas econémicas aplicadas por el gobierno no favorecian la
produccién nacional. No existen trabas para los productos del exterior lo que desalienta
a la empresa a seguir implementando estrategias para aumentar sus ventas. Los
productos chinos es un ejemplo, ya que resultan mas baratos que adquirir los de la

propia industria nacional.

Aunque la empresa ain no realiza transacciones de caracter internacional, no se
descarta la posibilidad de que efectie importaciones esporadicas con el fin de minimizar

costos de sus productos y poder hacer frente a la competencia china.

En cuanto al escenario de la tecnologia, los grandes avances que se produjeron,
provocaron que la empresa quede en desventaja con los competidores tanto a nivel
nacional como mundial, careciendo de herramientas de marketing como publicidad y de

cuestiones que hoy dia son relevantes como Internet.
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Andlisis FODA

El andlisis FODA, también conocido como analisis DAFO, haciendo referencia

a las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas, es una metodologia para

estudiar la situacion actual de la empresa, analizando las caracteristicas internas

(Debilidades y Fortalezas) vy

(Oportunidades y Amenazas).

las caracteristicas externas a

la organizacion

A continuacion, se detalla el Anélisis FODA aplicado a la empresa Apezteguia

Hnos.

Fortalezas

Debilidades

Andlisis Interno

Diversidad y variedad de
productos.

Calidad en productos.
Servicios.

Personal capacitado.
Maquinarias.

Lealtad a los clientes.
Trabajadores identificados
con la empresa.
Proveedores competentes.

Falta de publicidad en
medios de
comunicacion.
Ubicacion poco
estratégica.

No se realizan ventas
por Internet.

Falta de investigacion de
mercado.

Incapacidad para
innovar.

Equipo de trabajo
formado por adultos.

Oportunidades

Amenazas

Andlisis Externo

Ventas mayoristas.
Demanda creciente en el
mercado.

Aumentos elevados de
costos.

Facil ingreso al mercado
de posibles
competidores.

Fortalezas:

e Diversidad y variedad de productos. Las maquinarias y herramientas que

Apezteguia Hnos. fabrica responden a las necesidades de los usuarios, ya que

dividen en las diferentes potencias y tipos de motorizaciones. Haciéndolo desde

las méas bajas potencias: 0,5 HP hasta las 2 HP en motores eléctricos tanto sea

monofasicos como trifasicos y hasta 5,5 HP en los motores a explosion.

e Calidad en productos. Se comercializan los equipos y herramientas con los

mas innovados disefios y probados a las altas exigencias.
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Servicios: EI area de reparaciones es uno de los fuertes de esta empresa,
resolviendo y volviendo a la vida uatil productos de una fabricacion o de
produccion de la competencia tanto nacional como extranjera.

Personal capacitado. Atencion personalizada ofreciendo al cliente asesoria,
experiencia y capacitacion sobre nuestros productos.

Maquinarias. El plantel de maquinarias ha sido renovado, contando con
maquinarias contraladas por CNC.

Lealtad a los clientes. Nuestra cartera de clientes esta segura en cuanto a la
calidad de los productos que esta comprando, la politica de ventas, el respaldo
de nuestra empresa

Trabajadores identificados con la empresa. Apezteguia Hnos. S.H., esta
agradecida de su personal, quienes estan desde el inicio formando parte de su
plantel y han dado lo mejor de si por ella.

Proveedores competentes. A traves del tiempo, y en permanente dialogo y
cambios por las exigencias mismas hemos logrado la mejor cartera de

proveedores posibles.

Debilidades:

Falta de publicidad en medios de comunicacion. Teniendo en cuenta los
avances tecnoldgicos de la ultima década, el negocio deberia actualizarse en ese
aspecto para mayor divulgacion de la marca y asi incrementar sus ventas.
Ubicacion poco estratégica. A pesar que se encuentra en un punto neuralgico
de nuestra Republica y estar ubicada en una zona agro industrial por excelencia,
estd alejada de los grandes centros urbanos donde se desarrollan la mayor
cantidad de construcciones.-

No se realizan ventas por internet. Dado lo novel del area informatica y la
falta de confianza al sistema, aln no esta desarrollado el sistema de ventas por
internet.

Falta de investigacion de mercado: la empresa no cuenta con un area
especializada en investigacion de mercado.

Incapacidad para innovar: dada la cantidad de avances tecnologicos, la

empresa se encuentra en un proceso de obsolescencia.
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e Equipo de trabajo formado por sus fundadores: la empresa todavia cuenta
con el trabajo de sus fundadores, quienes no dejan avanzar a sus sucesores en la

innovacion y actualizacion de procesos y mecanismos.

Oportunidades:

¢ Realizar ventas mayoristas. En determinadas circunstancia y en acuerdo con
selectos clientes, se realizan ventas especiales. Donde la cantidad y el plazo son
variables que ponen de ambos lados.

e Demanda creciente en el mercado. Ante el cambio de gobierno y sus politicas
desarrollistas, se estd notando un leve crecimiento en nuestras ventas, debido al

incentivo producido en la industria de la construccion.

Amenazas:

e Aumentos elevados de costos. La alta calidad de la materia prima y sus costos
impactan de forma directa en los costos de los productos que se comercializa.

e Facil ingreso al mercado de posibles competidores. Desde siempre hemos
detectado en el comercio internacional (chinos) una competencia desleal. La

falta de proteccion de parte del gobierno ha sido la clave de tan tamafia amenaza.

Clientes

Los clientes de Flexibdn son ferreteros. Esta empresa por politica propia de los
socios no cuenta con red de distribuidores, produciéndose de esta manera un comercio

directo entre el fabricante y el comerciante.

En cuanto a la localizacion, los productos y la cartera de clientes estan
distribuidos por todo el pais, radicandose fundamentalmente en aquellas zonas
declaradas o reconocidas como sismicas. Si las reglamentaciones de construccion

exigen el vibrado del cemento, esto también hacer ampliar las ventas.

Existen clientes que gozan de trato preferencial dado que realizan compras de
mayor volumen, por consiguiente se benefician con mejores condiciones de pago y

cortos plazos de entrega del producto
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Estos mismos clientes al reconocer la calidad de la maquinaria no solo la vende

y sino que también la cede en alquiler obteniendo ganancias de la renta.

Competencia

La estrategia competitiva debe ser fruto de una perfecta comprension de
la estructura del sector y de como esta cambiando. Michael Porter desarroll6 este
modelo de las cinco fuerzas que permite analizar una industria o sector a través de la

identificacion y analisis de cinco fuerzas competitivas:

o Amenaza de nuevas incorporaciones

o Amenaza de productos o servicios sustitutos
o Poder de negociacion de los proveedores

o Poder de negociacion de los compradores

o Rivalidad entre competidores existentes

Segun M. Porter, dividir una industria en estas cinco fuerzas permite lograr un
mejor analisis del grado de competencia en ella y, por tanto, una apreciacion mas
acertada de su atractivo; mientras que en el caso de una empresa dentro del sector de la
industria, un mejor andlisis de su entorno y, en consecuencia, una mejor identificacion

de oportunidades y amenazas.

Amenaza de
nuevos
competidores

{

Poder de Rivalidad entre Poder de
negociacion de > competidores € negociacion de
los proveedores existentes los clientes

!

Amenaza de
productos
sustitutos
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A continuacion, un resumen de cada una de estas fuerzas aplicadas a la

empresa:

Rivalidad entre competidores

En general, es la fuerza mas poderosa de todas. Se refiere a la rivalidad que
existe entre empresas que compiten directamente en una misma industria, ofreciendo el
mismo tipo de producto. Analizar esta fuerza permite comparar las ventajas
competitivas de la empresa con las de otras empresas rivales, y asi, formular estrategias

para superarlas.

A nivel nacional, la rivalidad entre los competidores actuales es alta. Las pocas
empresas que se dedican a la fabricacion de ejes flexibles no diferencian sus productos
de la competencia. Al ser escasas la cantidad de empresas en el sector, los movimientos
que realice una de ellas, obliga a las demés a tomar acciones para contrarrestarlos, lo

que genera una alto grado de intensidad de la rivalidad.

Los principales fabricantes de vibradores de hormigdn se encuentran ubicados
en Espafa, Alemania, Estados Unidos y Argentina, existiendo paridad en la calidad y
costos de produccion, asi como también en el sistema econémico. Sin embargo, otro
competidor presente en el mercado es el fabricante chino. Estos poseen una ventaja al
elaborar con bajos costos de produccion y una mano de obra barata; a su vez no cuenta
con regimenes ni leyes sociales como la jubilacion que hacen que el precio del producto
sea mucho menor ante los mencionados competidores. A pesar de esto, presentan una

menor calidad lo que lleva a que tengan poca durabilidad o funcionalidad.

Flexibdn S.H. se encuentra preparada para hacer frente a la competencia, pero de
todas formas las politicas implementadas por el gobierno nacional no favorecen a la
empresa. Las medidas proteccionistas son escasas, por ejemplo, para estos productos el
dumping no es aplicado para solventar esta competencia desleal por parte del mercado

oriental.

Amenaza de nuevos competidores

Esta fuerza hace referencia a la entrada potencial a la industria de empresas que
producen o venden el mismo tipo de producto. Cuando las empresas pueden ingresar a
una industria con facilidad, la intensidad de la competencia aumenta. Sin embargo,

existen barreras de entrada que dificultan el ingreso.
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En este caso, las de entrada son altas. La fabricacion de estos productos requiere
de conocimientos técnicos especificos y un importante capital para solventar las
primeras etapas del ciclo de vida del producto, dado que no es un bien de consumo

masivo.

Flexibon S.H. se encuentra registrado en el Registro de Marcas y Patentes, lo
que le otorga reconocimiento, exclusividad y diferenciacion con las demas marcas.
Motivo que lleva a trabar a las empresas que desean ingresar al mercado sin tener

identificacion previa.

Por tanto, el ingreso de nuevos competidores al mercado, se ve dificultado por

ciertas barreras que impiden su facil acceso.

Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutos son aquellos que compiten en el mismo mercado
satisfaciendo una misma necesidad. En este caso, se trata del ingreso potencial de

empresas que producen o venden productos alternativos a los de la empresa.

La presencia de estos suele establecer un limite al precio que se puede cobrar

el producto de la empresa.

En afios anteriores, el vibrador de hormigon se utilizaba para compactar el
hormigdn de gran espesor acabado de verter. Al realizarlo, queda todo compactado y se
reduce al minimo los espacios entre particulas. ElI concreto adquiere una mayor
densidad y homogeneidad, lo que trae como consecuencia una buena resistencia. Sin
embargo, hoy dia, las empresas constructoras optan por no realizar el vibrado. EI motivo
principal es la reduccion de costos, ya que al realizarlo de esta forma utilizan menor
cantidad de masa en la misma cantidad de metros cubicos, basandose en métodos

antiguos.

A pesar de esto, si no se realiza un adecuado vibrado de concreto con el paso
del tiempo se formaran grietas y fisuras; el concreto no tendra resistencia mecanica

influyendo negativamente en su durabilidad y el metal circundante se corroera.

Poder de negociacion de los proveedores

Esta fuerza hace referencia al poder con que cuentan los proveedores de la

industria para aumentar sus precios y ser menos concesivos.

16



Por lo general, cuando menor cantidad de proveedores existan, mayor sera su

poder de negociacion.

Para adquirir la materia prima necesaria para fabricar sus productos, la
empresa tiene pocas opciones para elegir a sus proveedores, ya que en el mercado no
son mas de 5 quienes pueden proveerlos. Ademas, requiere materia prima exclusiva
para la fabricacion de sus productos. Una buena estrategia para disminuir el poder de
negociacion de dichos proveedores, puede ser realizar una alianza estratégica con los
mismos, para reducir los costos de ambas partes.

Poder de negociacion de los compradores

Es el poder con que cuentan los consumidores o compradores de la industria
para obtener buenos precios y condiciones.

Al igual que el caso de los proveedores, cuando menor sea la cantidad de
compradores que existan en el mercado, mayor sera su capacidad de negociacion,
debido a que la demanda de los productos es baja, éstos podran reclamar por precios

mas bajos y mejores condiciones.

Los clientes de Flexibdn son escuchados a la hora de realizar propuestas de
compra, por tanto, se obtiene prioridad en el plazo de entrega, mejores condiciones de
pago y reduccion del costo unitario del producto. Esta estrategia implementada por la
empresa permite reducir el poder de negociacion de los consumidores, y asi, captar un

mayor numero de clientes y obtener una mayor lealtad de los mismos.

Mercado

La construccidn da trabajo a personal capacitado - o sin capacitacion previa - en
cada rincon del pais. Es un sector que genera actividad a los mas variados sectores

productivos del pais, con una muy escasa dependencia de insumos del exterior.

Existen cuatro indicadores de coyuntura que describen, mes a mes, el nivel de
actividad del sector de la construccion: el indice sintético de la actividad de la
construccion, los puestos de trabajos registrados en el sector privado, los permisos de

edificacion y la encuesta cualitativa de la construccién.
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Para la industria de la construccion el 2016 comenzé con nimeros negativos. En
el primer semestre de ese afio el indicador sintético’ de la construccion cayé 10,9% con
respecto a igual mes del afio anterior?, siendo uno de los principales factores la

retraccion de la actividad econémica.

Al finalizar el segundo semestre, el dato del acumulado del pasado afio en su
conjunto registré una disminucion de 12,7% con respecto al acumulado durante el afio

2015, no consiguiendo recomponerse y siguio perdiendo puestos de trabajo.

Complementando los datos del ISAC (Indicador Sintético de la Actividad de la
Construccion), la informacion sobre los puestos de trabajo en el sector de la
construccién en el sector privado registraron una suba de 1,9 % en relacion al mes
anterior. Asi se cumple un cuatrimestre de sostenida recuperacion, lo que implica un
aumento de 19200 puestos de trabajos registrado. Sin embargo, en relacién al mismo
mes del afio pasado, registr6 una baja de 7,3%. La recuperacion del trabajo en la
construccion indica un buen camino para la obra publica, recuperando lo que se perdi6

en la primera mitad del afio pasado.

Haciendo referencia a los permisos de edificacion para la ejecucion de obras
privadas en una nomina representativa de 41 municipios, la superficie a construir
registrada registro en el mes de diciembre pasado una suba de 13,7% en relacion al mes
anterior. Con respecto al mismo mes del afio anterior, el dato de diciembre registré

también una suba de 11,3%.

A pesar de esta situacion, una serie de factores dan lugar a un prudente

optimismo:

o Segun el Indec, la superficie cubierta autorizada para ser construida en 41
municipios de todo el pais aumentd en el sequndo trimestre 2%.

o El indice de venta de insumos de la construccion de empresas lideres aumentd
los Gltimos tres meses.

o El aumento en el nimero de proyectos presentados en subsectores estratégicos -
oficinas comerciales y depositos- es auspicioso.

o Las expectativas favorables han impulsado aumentos del valor de la tierra de
hasta el 30% anual en dolares.

' El Indicador Sintético de la Actividad de la Construccién (ISAC) refleja la evolucion del
? Informacion proporcionada por el INDEC: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
obtenida en el Informe Técnico del mes de Julio del 2016.
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o EIl subsector de centros comerciales con bajos niveles de penetracion -y el de
logistica- con costos elevados, aguardan inversiones.

e A corto plazo, aumentara la demanda de compradores que no puedan justificar
sus ingresos por la politica implementada sobre el blanqueo de dinero.

o La obra publica debe compensar la sub-ejecucién del primer semestre (28% del
presupuesto).

o Laestabilizacion de Brasil.

e A mediano plazo, el factor que mas impactara en el desarrollo del sector es el
crédito hipotecario. Existe un escaso financiamiento hipotecario, sin embargo,
los instrumentos indexados, la caida de la inflacion, el desarrollo del mercado de
capitales y los subsidios al crédito, ayudaran a revertirlo.

Por su parte, la Camara de Construccion propuso ademas, una iniciativa
denominada “Proyecto Vision 2020 que busca, a través de encuentros, promover y
orientar la insercién de jovenes con vocacion a trabajar en la construccion de una vision
de futuro para el desarrollo e integracién de las empresas, industria y el pais. Esta
iniciativa comenz6 en el 2012, logrando la participacion de méas de 250 jovenes de todo
el pais y el comienzo de su integracion a la gestion gremial.

La mision que tienen es profesionalizar la Cadena de Valor de la Construccién,
mejorando cada dia, optimizando procesos y creando soluciones, para esto, se
implement6 un programa “El Puente de Estudiar a Construir” que tiene por objetivo

facilitar la insercion laboral de los estudiantes y jovenes profesionales en la Cadena.

El 2016 servira para reacomodarse, los resultados parecen que llegaran recién en
2017 cuando los problemas derivados de las redeterminaciones de precios, reactivacion
de obras que estaban paradas, nuevas licitaciones que estan en desarrollo, entre otros,

comiencen a solucionarse.

A su vez, la obra publica y la inversion impulsaran la recuperacion de la
construccién. La consolidacion de dicho proceso requiere una estrategia de
convergencia fiscal y tarifaria crucial para que se materialicen inversiones, reducir la

incertidumbre de consumidores y el riesgo de sobrevaluacién cambiaria.
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CAPITULO 11l

Nuevo canal de ventas: e-commerce

¢, Qué es el e-commerce?

Flexibén S.H es una empresa atravesada por la globalizacion y los cambios que
este fendmeno produjo. Se encuentra estancada en una etapa de obsolescencia, en la que
no cuenta con técnicas de marketing adecuadas a la actualidad, por consiguiente,
proponemos la aplicacion de un nuevo canal de comercializacion que pueda a su vez,
promocionar la empresa y sus productos con la opcion de compra a través de la pagina

Web. Esta estrategia es el e-commerce.

Para definir el comercio electrénico, es adecuado tener presente lo qué es el
comercio, que se define como el intercambio de productos y servicios a cambio de una
suma determinada de dinero entre un comprador y vendedor que estén presentes

fisicamente en el momento de la transaccion.

El e-commerce se define como “el uso de medios electronicos (en este caso de
Internet) en una o mds de las etapas de una operacion comercial”.® Ellos consideran
que las etapas son: seleccion del producto, el inicio de la transaccion, el pago y la

entrega.

Otra definicién apropiada es aquella proporcionada por Kotler en su libro
“Marketing: Edicion para Latinoamérica” que lo expone como “término con el que se

conoce al proceso de compra — venta apoyado en medios electronicos’™

Al analizar las definiciones expuestas podemos afirmar que el comercio

electronico es el intercambio de productos y servicios que incluye todas las operaciones

¥ Camara Argentina de Comercio Electrénico
* Kotler Philips, Armstrong Gay. Marketing. Edicion Pearson Educacion, adaptada a
Latinoamérica. México, 2001.
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de compra-venta, tramitas por Internet, sin necesidad de que las partes estén presentes

fisicamente.

El comercio electronico cuenta con ocho caracteristicas Unicas de la tecnologia

del comercio electronico que presentan un reto al pensamiento tradicional de los

negocios, y explican por qué tenemos tanto interés en el comercio electronico como

canal de comercializacion:

Ubicuidad: a diferencia del comercio tradicional, donde las personas
deben recurrir a un mercado fisico para realizar la compra de los bienes y
servicios; en el comercio electrénico, se produce el mercado conocido
como marketspace. Es aquel que se extiende mas alla de los limites
tradicionales eliminando una ubicacién temporal y geogréafica. Por tanto,
se caracteriza por estar disponible justo en cualquier parte, en todo

momento.

Alcance global: esta caracteristica del ecommerce hace referencia que, a

través de la tecnologia, este medio permite que las transacciones
comerciales traspasen las fronteras nacionales y regionales, que era hasta
donde se puede llegar con el comercio tradicional, con grandes ventajas y
efectividad en términos de costos. El alcance que tiene es a toda la

poblacion mundial que tenga acceso a Internet.

Estandares universales: un estandar es un conjunto de normas vy

directrices que son adaptadas para uso comun con un objetivo
previamente definido. La tecnologia suele ser igual en todo el mundo, en
este caso, los estdndares técnicos de Internet y para llevar a cabo el
ecommerce también son universales. Esto significa que son compartidos

por todas las naciones en todo el mundo.

Rigueza de la informacidn: se refiere a la complejidad y contenido de

un mensaje. Posibilita que se use material interactivo como mensajes de
audio, video y texto, para ofrecer un servicio adecuado a cada persona.
Lo que trae aparejado la creacion de vinculos mas fuertes de

identificacion con los productos, marcas y servicios. También facilita
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comercializar y vender bienes y servicios “complejos”, como los autos

usados, que hasta entonces requerian una presentacion directa.

Interactividad: la interactividad se basa en la retroalimentacién que se

puede cuando el emisor y el receptor intercambiar informacion. En este
canal de comercializacion, esta facilita que ambas partes entablen un
dialogo como si estuviesen cara a cara. Permite que se mantengan
comunicados e intercambien informacion con clientes en una escala

global y de manera masiva.

Densidad de la informacion: hace referencia a la cantidad y calidad de

la informacion que se encuentra disponible en totales de informacion
disponible para todos los participantes en el mercado. A medida que
aumenta el comercio electronico, la cantidad de informacion existente
incrementa drasticamente. Los consumidores pueden encontrar la mejor
opcidén en cuanto a precio y calidad de manera mas rapida y sencilla, ya
que estos mercados son mas transparentes. Por tanto, es importante que

la informacion se encuentre actualizada, precisa y de facil acceso.

Personalizacion/adecuacion: es una de las caracteristicas mas valoradas

en los negociones electronicos. La personalizacién ayuda a que los
comerciantes guien a los consumidores a encontrar el producto que estan
buscando rapidamente y, en algunos casos, repitan la compra. Intentan
atraer a clientes de la misma manera que lo harian si estarian en un
establecimiento fisico. Dado que se puede almacenar la informacién
acerca de las preferencias o compras que haya realizado anteriormente el
consumidor, la adecuacién permite cambiar el producto o servicio

entregado, teniendo en cuenta la base de datos creada.

Tecnologia social: cada vez mas las personas utilizan mas de los

servicios de Internet con un fin social. En el comercio electronico
también sucede, ya que permite que los usuarios de la pagina Web creen
y compartan contenido en forma de texto, videos, musica o fotografias

con una comunidad mundial. Por tal motivo, es importante satisfacer al
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cliente, ya que en un par de minutos, su opinion sobre el producto y la

empresa estara siendo compartido con miles de personas.

Estas caracteristicas Unicas sugieren muchas nuevas posibilidades para
comercializar y vender. La empresa deberd basar su estrategia en estas ocho

caracteristicas para potenciar las ventas.

Tipo de comercio electrénico

Hay varios tipos distintos de comercio electronico y muchas formas de
caracterizarlos. Se distinguen entre varios tipos de comercio electrénico vinculado a la

modalidad de transaccion, es decir quién le vende a quién.
A continuacion se analizaré en detalle estas modalidades:

Comercio electrénico de negocio a consumidor (B2C: Business to consumer):

El tipo de comercio electronico que se analiza con mas frecuencia es el comercio
electrénico de negocio a consumidor, en el que los negocios en linea tratan de llegar a
los consumidores individuales. Dentro de esta categoria, hay siete modelos distintos de
negocios B2C: portales, tiendas de ventas al detalle en linea, proveedores de contenido,
corredores de transacciones, generador de mercado, proveedores de servicios y

proveedores comunitarios 0 comunidad virtual.

El mercado B2C reconoce antecedentes en las compras por catadlogo y
telefénicas, cuyo desarrollo en la Argentina fue escaso y por ello no hay cultura de
dicho tipo de compras. Sigue existiendo el temor al medio de pago, un marco legal

reducido y un mercado potencial interno reducido.

Las empresas que operan negocios de esta modalidad se financian via inversores
iniciales, pero el modelo econdmico que los sostiene es dudoso: ademas de las
eventuales ventas que pudieran llegar a obtener, generalmente se nutren de facturacion

por banners publicitarios y suscripcién via una cuota mensual.

Comercio electronico de negocio a negocio (B2B: Business to business):

La mayor forma de comercio electrénico en la que los negocios se enfocan en

vender a otros negocios es el comercio electronico de negocio a negocio (B2B).
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Los portales B2B invierten menos en marketing y es mucho mas facil demostrar
que internet simplifica la operatoria de negocios, abarata el costo de las transacciones y
crea mayores posibilidades. Tienen una claridad superior a la hora de considerar un
negocio en Internet, ya que estan directamente orientados a mejorar procesos y agregar
valor en la cadena productiva y de comercializacion de las empresas. Con el aumento de
las transacciones B2B se deberian manifestar mejoras en los flujos de informacion y
reduccion en los costos de transaccion entre organizaciones que realizan transacciones
de e — commerce. Los sitios B2B presentan una temprana generacion de ingresos, no es
necesaria una abultada inversion en promocion y publicidad, generan un rutinario uso
de Internet y no tratan de cambiar el comportamiento y habito de consumo de las

personas.
Pueden identificarse tres modelos de mercado B2B:

. Agregadores: ayudan a los compradores a elegir productos en mercados
fragmentados y con informacion asimétrica, ofreciéndoles los dltimos
precios e informaciones del producto y un solo punto de contacto para

servicio.

. Rematadores online: ofrecen canales confiables para que los vendedores

dispongan de bienes o servicios perecederos o sobrantes a los mejores

precios posibles, y para que los compradores obtengan precios muy baratos.

o Intercambios: crean fluidez en diferentes mercados fragmentados, generando
un menor promedio de niveles de stock igualando ofertas de pedidos de
licitacion, y actGan como terceras partes neutrales, haciendo valer las reglas

del mercando y estableciendo los términos de la negociacion.

Estos tres modelos consolidan a compradores y vendedores en mercados

fragmentados geogréaficamente o por la ausencia de firmas dominantes.

Muchas empresas realizan operaciones de este tipo sobre Internet, pero no son
accesibles por un usuario comun, sino solamente por los proveedores o distribuidores,
quienes poseen un URL que no es ampliamente difundido, una identificacion de usuario

y una contrasefia.
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Consumer to Consumer (C2C):

El comercio electronico de consumidor a consumidor ofrece a los consumidores
una manera de vender a otros consumidores, con la ayuda de un generador de mercado
en linea. En este tipo, el consumidor prepara el producto para el mercado, coloca el
producto en subasta o venta y depende del generador de mercado para proporcionar
herramientas de catalogo, motor de busqueda y liquidacion de transacciones, de manera

que los productos se pueden mostrar, descubrir y pagar con facilidad.

Estos negocios generan un retorno de la inversion a corto plazo a través de la
comision por venta y de las tarifas por exhibicion destacada de productos. EI modelo de
negocios de estos sitios es muy simple, ya que no exige inversiones en logistica ni
inventarios ni almacenes ni costos inmobiliarios, por lo que los costos marginales son

muy bajos.

De acuerdo a las -caracteristicas planteadas en los diferentes modelos,
seleccionamos como mas apropiado para la empresa Flexibon S.H. al tipo de modelo
Business to Business. En primer lugar, porque son productos industriales y los
consumidores de estos productos son fabricas, empresas constructoras, entre otros, y no
consumidor particular. A su vez, como es una empresa gue se inserta en este escenario,
es adecuado ya que sus inversiones son recuperadas con rapidez, por no ser necesario

invertir mucho en promocién y publicidad.

Marketing

Flexibdn es una empresa con un buen posicionamiento en la ciudad, sin embargo,
los avances tecnoldgicos y los cambios que surgen en el dia a dia, provocaron que
quedara en desventaja con competidores de la zona por carecer de publicidad y de

cuestiones relevantes, como Internet por ejemplo.

Internet es un medio de comunicacion, un canal de distribucion y un medio de
interaccidn, en definitiva es un entorno de relaciones sociales complementario que debe

tenerse en cuenta dentro de la estrategia global de cualquier empresa.
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Pero, ;/Qué es el Marketing?

Segun Philip Kotler es “el proceso social y administrativo por el que los grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

. . . 5
intercambiar productos de valor con sus semejantes”.

El marketing es una herramienta que toda empresa debe conocer. Muchos
compafiias emplean técnicas de marketing, incluso sin saberlo. Es esencial para que las
personas compren bienes y servicios de una forma incesante, para buscar una
rentabilidad, una demanda estructural y sostenible, y una blsqueda de tendencias.
Existen basicamente dos categorias: el marketing tradicional y el marketing digital.
Cualquiera de los dos tipos de marketing mencionados, ayudan a conseguir el éxito y

cada uno tiene sus pros y contras.

Para la empresa Flexibon S.H consideramos el mas adecuado para aplicar el

Marketing Digital, dadas las razones anteriores.

Este se define como la comercializacion de un producto o servicio usando
internet. Puede ser utilizado tanto por quienes tengan negocios virtuales o aquellos que
tengan un negocio fisico pero que lo utilizan como medio de publicidad utilizando

paginas web, banners, social media, anuncios por email.

Las 4F’S del Marketing Digital

Segln Paul Fleming® en su libro “Hablemos de la mercadotecnia interactiva™,

éstas representan:

o FLUJO. Valor afiadido que ofrece el sitio web al usuario. Se capta su atencion, y
atraido por su interactividad, se procura que siga navegando.

o FUNCIONALIDAD. Los sitios web deben ser intuitivos, atractivos, con

navegacion clara y util para el usuario.

o FEEDBACK. Es cuando la relacién se ha comenzado a construir. Se dialoga con
el cliente para conocerlo y concebir una relacion basada en sus necesidades para
personalizar la pagina en funcién a eso.

o FIDELIZACION. Una vez creado el vinculo con el cliente, debemos mantenerlo

fidelizandolo.

* Kotler Philip. Direccion de mercadotecnia. 8" edicion. Pagina 7

® Fundador y propietario de Barcelona Virtual.

’ Paul Fleming, Maria José Alberdi Lang — Hablemos de Marketing Interactivo. ESIC Editorial.
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La estrategia digital tiene que apoyarse en “Cuatro Pilares”: Branding,

Generacion de Trafico, Social Media y Distribucion.

o Branding: incluye todos los esfuerzos dirigidos a acelerar el conocimiento de
una marca y sus productos, a posicionar dicha marca y sus productos en la
mente del pudblico objetivo al que se dirige y a posicionar
empresa/marca/productos en un mercado. El proceso de construccion de

marca se consigue con la presencia de esta en los momentos cotidianos.

o Generacion de Tréafico: son los esfuerzos dirigidos a conducir una audiencia

cualificada a una tienda.

o Social Media: en este tercer pilar habria que hablar de la presencia social de
las empresas en los medios sociales® asi como la optimizacién de dicha
presencia. Surgen de un cambio de paradigma en el medio online donde el
usuario pasé a ser actor principal del medio internet, ya que se le confirid
otro rol, la capacidad de generar contenido que sea susceptible de ser
compartido por y dentro de los entornos de relaciones y de expandirse por

toda la red.

. Distribucion: consiste en el acercamiento fisico y en el caso de Internet, en el
acercamiento “virtual”, de un producto, en la cantidad, lugar y momento, a

sus potenciales y actuales compradores y clientes.

Forma de pago y procesos de cobro

El clic de “Realizar pedido” es el momento Yy el paso definitivo en el que se
convierte en un negocio transaccional. Los medios de pago en Internet se consideran
uno de los elementos criticos en la venta de productos y servicios a través de la red.
Existe una gran desconfianza sobre la seguridad en los medios de pagos sigue siendo el

principal factor de preocupacion por los usuarios en sus experiencias de compras online.

® Son plataformas de comunicacion en linea donde el contenido es creado por los propios
usuarios mediante el uso de las tecnologias de la Web 2.0, que facilitan la edicién, la
publicacién y el intercambio de informacion.
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Cuantos mas tipos de medios de pago haya, mejor sera. De esa forma se atrae a

los consumidores a que vuelvan, porque tienen variedad de eleccion.

Los métodos de pago offline suelen estar considerados como los mas seguros
que los métodos online, porque las transferencias bancarias no se realizan a través de la
red, lo que disminuye los riesgos de apropiacion de estos datos. En cualquier caso, la
seguridad y fiabilidad de los métodos de pago online hacen que el nivel de seguridad

sea mas una percepcion de usuario que una realidad.

Desde el punto de vista de los comerciantes online, los principales criterios de
seleccion de los medios de pago online son la seguridad en las transacciones,
eliminando la posibilidad de repudio de la operacion por parte del comprador, la

facilidad de uso necesaria y los costos implicados en el medio de pago.
Los medios de pago mas utilizados son:

e Contrareembolso: es el sistema de pago mas seguro para el comprador ya que no

pagara el producto hasta haberlo recibido en su domicilio y comprobado que esta
en las condiciones solicitadas. La empresa de correo se encarga de cobrar y
después abonar el importe al vendedor restando una comision. La ventaja es la
confianza que le da al cliente que desconfia de Internet y prefiere pagar el
producto al recibirlo. Aunque tiene como principal inconveniente la demora en
el pago y el aumento de devoluciones ligado al cambio de opinién del cliente al

momento de la recepcion de la mercaderia.

e Transferencia bancaria: el vendedor notifica al usuario una cuenta bancaria

donde el cliente debe realizar una transferencia para continGe gestionando su
pedido. Supone una desconfianza por parte del comprador quien debe enviar el
dinero antes de recibir el pedido. La principal ventaja es el bajo costo pero tiene
como inconveniente el retraso en la ejecucion del pedido al tener que esperar la

recepcion del importe para que el vendedor proceda al envio del producto.

e Domiciliacién bancaria: generalmente utilizado en compras habituales y

repetidas o servicios de suscripcion periodica. El cliente facilita al vendedor un
namero de cuenta bancaria para que éste le gire un recibo con una periodicidad
determinada. La ventaja y el inconveniente es el mismo. Provoca al
automatizacion del proceso de cobro periodico para el vendedor, pero a su vez,

28



puede ocasion que el cliente pierda el control de sus pago al no requerir de su

intervencion.

Tarjeta de crédito/débito: es el método de pago electronico mas comin y mas

aceptado hoy dia por el uso generalizado de las tarjetas tanto nacional como
internacionalmente, debido a la universalidad de las tarjetas. El servicio es
prestado por las entidades bancarias, cobrando una comisién minima. En este
esquema, existen dos bancos implicados. El banco adquirente o del vendedor,
que es el responsable del servicio de tarjetas virtuales y el banco emisor o del
comprador quien ha emitido la tarjeta con la que se realiza la operacién de pago.
El vendedor instala un software® en su servidor que permite que el usuario pueda
introducir los datos de su tarjeta. Es importante resaltar que en ningin momento,
los datos de la tarjeta bancaria los conoce el vendedor, sino que todo el proceso
se realiza en los servidores seguros del banco. Tiene como principal
inconveniente que el vendedor acepta que algunas de sus transacciones pueden
ser repudiadas por el comprador al no disponer de la firma del comprobante de
la tarjeta de crédito como sucede en las ventas tradicionales.

Nuevas tendencias: aparecen otras opciones actualizadas que permiten facilitar

el medio de pago tales como SafetyPay, Allopass, Paysafecard. También
surgieron servicios de pago de la mano de grandes empresas de Internet como
Amazon Payments, Google Wallet, Facebook Credits, Pay with Square o las
propias empresas de telecomunicaciones basado en el cargo directo a la cuenta

del teléfono.

Aplicandolo al caso en estudio, el contrareembolso podria considerarse un medio

de pago adecuado, mas que nada, porque al ser una compafiia que esta iniciando sus

ventas a través de la red, le otorga confianza al comprador para que adquiera el producto

pudiendo revisarlo y devolverlo si no se encuentra en las condiciones previstas o bien,

abonarlo si estd conforme.

Otra alternativa podria ser la transferencia bancaria pero debiendo abonar un

porcentaje previo al envio del pedido, asi ambas partes se encuentran en igual

condiciones.

% Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas tareas.
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Las demas alternativas citadas anteriormente no se consideran del todo
apropiadas como formas de pago para los productos industriales de esta compafiia, por
no ser habituales de compra y tener precios altos.

Logistica y distribucion del pedido

Hoy dia, el nivel de clientes insatisfechos con la experiencia de realizar compras
a traveés de Internet sigue siendo alto. Cuando se les consulta sobre qué problemas ha
tenido en las compras realizadas de esta forma, la mayoria de las causas de descontento,

estan relacionadas con fallos en la cadena de suministro y en la atencion al cliente.

Antes de acercarnos al término de e-logistica, es importante definir lo que es la
logistica en general: es lograr que los productos o servicios correctos estén en el lugar

adecuado, en el momento preciso y en condiciones deseadas.

Entonces, ;e-Logistica qué es?

No es simplemente la logistica asociada al e-commerce, sino que se entiende
como el uso de Internet y nuevas tecnologias para desarrollar e implantar soluciones
para el area de la logistica. El objetivo de esta es tener un acceso a la informacion
adecuada y actualizada, desde cualquier lugar, logrando que los productos o servicios

Ileguen al lugar correcto, en el momento preciso y en las condiciones deseadas.

En otras palabras, la logistica del ecommerce, son todas las actividades
necesarias que comienzan desde que el consumidor realiza la compra por Internet hasta

que tiene en su poder el producto comprado.

Es de importancia no solo realizar de manera eficiente este proceso logistico,
sino hacerlo bien y a menor costo, para que el cliente siga eligiendo comprar por

Internet en lugar de la compra tradicional.

De acuerdo a lo antes mencionado, la e-logistics cuenta con una serie de pasos

que se van a detallar cada uno de ellos.

Consumidor Medios de

Recepecion Atencion al

pago Allinered S del pedido cliente

realiza pedido
online
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Una vez que el cliente realiza el pedido online, de acuerdo a los gustos y
preferencias que tenga, se debe dejar que transcurra un lapso breve de tiempo antes de
que se comience a preparar el pedido. En ese periodo, el consumidor podré cancelar o

modificar su pedido sin impactar en las actividades de la empresa.

En el caso de estudio, la empresa realiza pedidos just in time y su stock es
limitado y escaso. Por consecuente, esta manera de tiempo de espera para comenzar con

la fabricacion del pedido, le permitira no desperdiciar recursos.

Sin embargo, se recomienda que antes de pasar al almacén el pedido, se le
solicite al cliente que efectle el pago total del importe del pedido. Este proceso, tiene la
ventaja que evita preparar pedidos con tarjetas que no sean legales o con saldos
insuficientes, ademas de asegurarnos que el dinero se encuentre en la cuenta de la

empresa.

La gestion del stock en el e-commerce cobra una importancia y control mayor
que en las tiendas fisicas, ya que se puede estar vendiendo el mismo producto a dos
clientes diferentes. Por tanto, recomendamos a la empresa continuar con su sistema de
organizacion de la produccion Just in time, donde se reducen los costos de gestion y
pérdidas de almacenes: producir los elementos que se necesitan, en las cantidades que se
necesitan, en el momento que se necesitan. Pero, Flexibdn S.H puede contar con un

stock minimo para solventar aquellos pedidos que se requieren con urgencia.

Dado el tipo de bienes que ofreceria esta tienda online, la fabrica, debe
seleccionar para la logistica aquellas empresas de transporte y distribucion que mejor
puedan ajustarse a las necesidades que presenten. Ciertas empresas que cuentan con una
experiencia avanzada en el ecommerce tienen su propia empresa transportista, donde
necesitan contratar una distribuidora externa. Sin embargo, a la empresa Flexibon se le
recomienda que la externalizacion de la empresa de transporte. Existen transportistas

nacionales de gran tamafio que ofrecen una gran cartera de servicios a precios bajos.

Servicios especiales:

Para otorgar valor agregado a los clientes, existen servicios especiales que se
pueden ofrecer tales como el CLICK and COLLECT (o también conocido como
recogida en tienda), que permite al consumidor realizar un pedido online e ir a retirarlo
a la compariia que realiza la venta por Internet. Este método reduce los costos de envio
y aporta flexibilidad para que puedan recoger su pedido dénde y cuando quieran.
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Ademas, aumenta la posibilidad de que el usuario realice mas compras a la hora de
buscar su pedido. Esto permite que el comprador y vendedor se conozcan

personalmente y establezcan un vinculo de amistad.

Al momento del pago, el cliente puede hacer su pedido online y lo recoge y paga
en la empresa, considerdndose como una reserva o bien, paga el pedido online y lo
recoge en la compafia. La primera de estas opciones incrementa la confianza y
seguridad en la compra, permitiendo incluso, que el cliente puede ver el producto y
hasta cambiar de opinion. Pero aumenta el porcentaje de personas que finalmente no

buscarian el pedido.

Otro de los servicios especiales es el de “recogida en punto alternativo” o
también llamados “puntos de conveniencia”. Tiene ventajas para el consumidor
semejantes al click and collect pero el usuario elige donde y cuando recoge su pedido,
generalmente con costos de envio mas econémicos ya que se llevan a cabo varios envios

en un mismo punto de entrega, normalmente el correo.

Tanto el primer servicio como el otro, pueden ser aplicados por la empresa,

ofreciendo otras opciones para la comodidad del cliente.

Gastos de envio

Las paginas web de tiendas online tienen una pieza clave: LOS GASTOS DE
ENVIO, que afectan directamente el precio de compra del bien. Esta demostrado que es

uno de los mayores motivos de abandono de la adquisicion.

Las politicas de gastos de envio pueden tener varias alternativas para la

empresa:

o Envio totalmente gratuito: conocido como “free shipping”, al tratarse de

productos de precios altos no pondria en riesgo la rentabilidad del negocio.

o Envio en funcion del peso/volumen del pedido: es una estrategia objetiva

donde de acuerdo al peso o volumen que tenga el pedido se cobrara el envio.

o Envio gratis a partir de un minimo de pedido: esta estrategia es muy comun

en el ecommerce. De esta forma, logramos que los consumidores adquieran
un volumen de compra que supere el minimo para recibir el “obsequio” de

free-shipping.
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° Diferentes opciones de costo de envio en funcién del plazo de entrega: como

no todos los usuarios necesitan el pedido en el menor tiempo posible, ni estan
dispuestas a pagar precios tan altos de envio, o quizés el transporte no trabaja
todos los dias, optaremos por colocar diferentes alternativas de transportistas.

En resumen, el envio gratis es valorado por el cliente. Sin embargo, como
Flexibon S.H no tiene mérgenes de rentabilidad altos no soportaria los cargos de envio,
por tanto, se podria colocar un pedido minimo a partir del cual el envio es gratuito. Esta
seria una estrategia adecuada para este caso donde la compafia comienza con esta

nueva modalidad de comercializacion, ademéas de que aumentaria el volumen de ventas.

La posibilidad de que el consumidor elija entre diferentes alternativas, el
transporte que desee en funcidn de sus necesidades es otra opcion viable, a pesar de
esto, la empresa deberia realizar alianzas con mas de una empresa transportista, lo que

le demandaria una mayor experiencia en el rubro.

Una vez que el pedido se envi6 desde la fabrica hasta el cliente, puede ocurrir lo
que se conoce como logistica inversa. Esto significa que los bienes que previamente

habian sido enviados al cliente, ahora retornan al punto de origen por diversas causas.
Algunas de las causas mas comunes pueden ser:

e Devoluciones: el cliente adquiere el producto, pero cuando lo recibe decide
no quedarselo y lo devuelve, porque ese bien no satisface las expectativas que
él tenia.

e  Productos no pedidos: esto suele ocurrir por un error de picking de la empresa

donde se le envia al cliente un producto que no solicito. Cuando lo recibe,
I6gicamente lo devuelve.

e Productos dafiados: ya sea por una manipulacion inadecuada durante el

traslado o por un mal Packaging de los productos, el cliente debera
comunicarlo dentro del plazo de desistimiento para que Flexibon S.H reponga
el bien sin costo adicional para el comprador.

e Productos en garantia: los productos de la empresa cuentan con una garantia

emitida por la misma. El fabricante se hara cargo de los gastos de recogida y
entrega de los productos a reparar, asi como los gastos incurridos para su

arreglo, siempre que la averia no haya sido causada por uso inapropiado.
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La facilidad a la hora de realizar una devolucion y el rapido reintegro del
importe del producto son aspectos valorados por el consumidor que le dan confianza
para realizar el pedido online.

Es importante que el comprador sepa que puede devolver los productos que no

lo satisfagan, el plazo que dispone para hacerlo y como solicitar la devolucion.

A través de las nuevas tecnologias e innovaciones, las empresas transportistas
deberian aplicar el sistema TRACK & TRACE, que permite el seguimiento de la
correspondencia ingresando el cddigo que el transportista colocaria al producto. De esta
forma, el comprador y vendedor pueden verificar cada una de las etapas hasta que el

pedido llegue al consumidor.

Atencidn al cliente

A medida que el mundo se vuelve mas competitivo y los productos ofertados en
el mercado son mas variados, los consumidores se vuelven cada vez mas exigentes. No

solo en calidad y precio, sino también en un buen servicio al cliente.

El servicio de atencién al cliente es una herramienta estratégica, cuyo objetivo es
crear valor agregado para el cliente. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga la méxima satisfaccion en la

obtencion del producto.
Dentro de la atencion al cliente, tenemos que destacar tres fases:

e Preventa
Esta fase es la previa a la venta. Es fundamental que se tenga un
conocimiento del cliente para reconocer cuales son sus necesidades y
caracteristicas, para asi ofrecerle los productos mas adecuados.
En la preventa, los elementos claves son:
o Segmentar a los clientes segin sus necesidades.
o Definicion de politicas de la empresa para comunicarlas al cliente.
o Flexibilidad y adaptabilidad a las necesidades del cliente.
o Optimizar la navegacion del cliente a través de la web
permitiendo filtros y accesos rapidos.
o Promocionar los productos a través de redes sociales y pagina

Web. También en revistas especializadas.
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e Venta

Una vez reconocida la necesidad del cliente, se lo debe guiar y ayudar en

el cierre de la operacion de compra-venta.

En esta etapa, los elementos claves son:

©)

e Postventa

Acompafar durante la navegacion del cliente mediante chat
agregado en la misma pagina Web o por teléfono, para
proporcionarle informacion de manera inmediata.

Informacion rapida sobre la finalizacion de la compra, avisandole
que el proceso se realizé correctamente.

Gestionar un envio rapido de la compra.

Ofrecimiento de distintas alternativas de entrega.

Reducir los riesgos que pudiesen ocasionarse durante el traslado.

La fase de la postventa encuadra todos los esfuerzos que se llevan a cabo

después de efectuada la venta para satisfacer al cliente, y si es posible, asegurar

que este vuelva a realizar la compra o mejor adn, se convierta en un consumidor

habitual.

Esta etapa permite a la empresa diferenciarse de la competencia, es

aquella que otorga un servicio afiadido para el cliente. Es tan importante la

atencion que le damos al usuario que, muchas veces, puede condicionar la

repeticion de la compra y, a través del “boca en boca”, la compra de sus

conocidos.

Los elementos claves en esta gtapa son:

o

Conocimiento de la necesidad del cliente para poder resolver las
dudas planteadas por el mismo.

Informacion instantanea sobre las transacciones realizadas por el
cliente.

Se deben tomar decisiones de forma inmediata, sin tanta
burocracia para no hacer esperar al cliente.

Agilidad en la gestion de reclamaciones, ya sea por productos
rechazados o devueltos.

Pronta devolucion del dinero o reemplazo del producto.
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Es importante destacar que en la actualidad, las quejas y satisfacciones de los
clientes trascienden el &mbito privado, convirtiéndose en algo que todos pueden opinar,
principalmente a través de las redes sociales. La comunicacion y el servicio de atencion
al cliente realizada de una forma correcta pueden convertirse en una poderosa
herramienta de promocion para la empresa, en caso contrario, puede ocasionar una mala

reputacion.

Por consecuencia, Flexibon deberia establecer mdltiples canales de
comunicacion, dependiendo del tipo de relacion que se quiera entablar con los clientes.
Estos tienen sus propias preferencias en cuanto al canal de comunicacién, por lo que es

adecuado contar con varios de ellos.

Entre los que se recomienda a la empresa de la ciudad de Marcos Juérez, se

pueden mencionar:

v Teléfono: es uno de los canales preferidos por los clientes. En la informacion de
contacto de la empresa, tener un nimero de teléfono con el cual contactarse, le
proporciona un elemento de confianza. Este medio de comunicaciéon ofrece

inmediatez y mucha informacion sobre el cliente. 0800 linea gratuita.

v" Email: es un medio que requiere de una mayor atencién, es muy Util para enviar
comentarios, quejas o dudas. Lo ideal seria establecer un compromiso de

respuesta en menos de 24 horas.

v" Redes sociales: es un canal de atencion al cliente altamente efectivo y cada vez,
més utilizado. Flexib6on S.H debe mantenerlas actualizadas y con mucha
publicidad para atraer a un mayor namero de clientes, ofreciendo imagenes,
videos y ofertas de los productos. Cabe destacar, que la mayoria de los usuarios
esperan una respuesta, casi inmediata. Si las consultas no se realizan de forma
privada por los chats de las redes sociales, varias personas podran verlas
también. Ello exige que se tenga un mayor control sobre la comunicacién que

tenga la empresa con el cliente.

v' Chat: es una herramienta fundamental en las tiendas online por las ventajas que
presenta frente al email. A través de este medio, la empresa podra atender a

varios clientes al mismo tiempo de manera gratuita. De esta forma,
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recomendamos que se incorpore un chat dentro de la misma pagina web, y
establecer un horario, que puede ser el horario comercial, en el que estara

disponible.

v" WhatsApp: es el servicio de mensajeria mas activo en el sector movil. Sin
embargo, no es recomendable que todos los clientes posean de él. Este podria
implementarse para aquellos clientes habituales que requieren una atencion
directa y personalizada, esto potencia la fidelidad de los clientes ya que la
empresa se mostraria dispuesta a solucionar las consultas de forma inmediata y

en cualquier momento.

v Preguntas frecuentes (FAQs): hace referencia a lista de preguntas junto con sus
respuestas que surgen frecuentemente sobre los productos, el envio, devolucion,
forma de pago, entre otras opciones. La empresa debe colocarlo en la pagina
como una seccion aparte, de esta forma, los usuarios podran descubrir por si

mismos las dudas que tengan, sin tener que ponerse en contacto.

Para concluir, la empresa puede utilizar cualquiera de los canales antes
mencionados.

Cuantos mas canales de comunicacion haya y la compafia sea capaz de
gestionarlos de forma eficiente, mejor.

Sin embargo, no significa que haya que utilizarlos a todos.

La clave esta en dar respuesta inmediata y personalizada a cada uno de los

clientes.
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CONCLUSIONES

Internet es un canal de comunicacion que brinda grandes oportunidades a nivel
mundial y que, desde su aparicion hasta la actualidad, su crecimiento fue intensamente

vertiginoso Yy sin detenimiento.

Flexibon S.H necesita emplear herramientas que le permitan aggiornarse al
entorno en que se desarrollan para llegar y perdurar en los negocios. La tecnologia
ofrece nuevas oportunidades y nuevos campos de accidn que deben estar dispuestos a

explotar.

Para que la empresa saliera de la etapa de obsolescencia en la que se encontraba,
ya que no cuenta con herramientas de marketing innovadores, propusimos la aplicacién
de un nuevo canal de comercializacion: COMERCIO ELECTRONICO.

Para llevarlo a cargo, actualizamos la pagina web con la posibilidad de realizar
ventas on-line, permitiendo que tanto a nivel nacional como internacional se conozcan
los precios y caracteristicas de los productos que fabrican. A su vez, permitid
promocionar la empresa y tener acceso a diferentes canales de comunicacion entre los

mas destacados el de mensajeria instantanea desde la misma pagina Web.

Al cabo de seis meses desde la implementacion de la propuesta, la inversion
realizada por la empresa se recupero totalmente. Las ventas aumentaron en un 25%, y se
espera que a fin de afio lleguen a superar el 50% al afio anterior. Surgieron inquietudes
de clientes extranjeros en los productos de la fabrica y en la factibilidad que los mismos

Ileguen a sus paises.

El fin primordial de las acciones propuestas es aumentar las ventas, fidelizar a
los clientes, conquistar nuevos clientes y ampliar los servicios que ofrecen afiadiendoles

valor.
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