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Los retos que generalmente debe enfrentar una pequeia empresa
se centran en encontrar procesos encaminados a dar solucién a las
necesidades y deseos del cliente; razén por la cual, se asegura que la
satisfaccion del consumidor se puede lograr mediante técnicas, méto-
dos y sistemas que permitan la produccion y distribucién, de manera
que el satisfactor llegue al consumidor en el momento preciso, en el
lugar adecuado y al precio justo (Coral, 2014). En ese sentido, los retos
exigen comprension adecuada del mercado, razén por la cual es insu-
ficiente el manejo de herramientas tradicionales del marketing, en un
contexto donde se segmenta el mercado y se construye una mezcla de
producto, precio, plaza y promocidn, especialmente por los cambios
de comportamiento durante el procedimiento de adquisicién.

Debido a que en la actualidad el cliente usa constantemente Tecno-
logias de Informacién y Comunicacién - TIC, manifestando sus preferen-
cias, se muestra cdmo el uso de algunas de las herramientas TIC en el
comercio se convirtieron en clave para el crecimiento y competitividad
de una pequeiia empresa. Para destacar se encuentra la herramien-
ta fan page, por medio de la cual se establece contacto permanente
con el cliente y se realizan actividades como compartir informacidn
(videos, fotografias, eventos); esos recursos son llamativos para el pro-
ceso de comercializacién, concretamente porque se considera la red
social un espacio libre y de facil acceso; para el caso, es claro que las
mas usadas son Instagram, Facebook, Twitter y Snapchat. De otra par-
te, la empresa acciond Google Drive, portafolio virtual, correo electré-
nico, cédigo QR, herramientas orientadas al cliente con necesidades
especificas (Fraile, Bardn, Riafo & Cortés, 2016).

En la primera parte de este capitulo se encuentran las generalida-
des de esta organizacidn y se expone su crecimiento vinculado a la pla-
taforma estratégica, asi como, el factor de éxito; finalmente, se mues-
tran las principales tendencias hacia las cuales continta enfocando sus
esfuerzos en relacién con el comercio electrénico.

En esta investigacion se usé la metodologia estudio de caso, bus-
cando una generalizacidn analitica en la tematica del e-commerce para
empresas como estrategia de mejora.

A partir del presente estudio de caso se encontraron evidencias de
mejora de la empresa Avicola La Esmeralda, desde la creacién y puesta
en marcha de su fan page. El estudio se realizé durante seis meses, en
donde se llevaron a cabo las siguientes etapas: diagndstico, implemen-
tacidén y evaluacién de impacto.
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En la investigacidon se decidié utilizar como metodologia el estudio
de caso, la cual permite estudiar un fenémeno contemporaneo dentro
de su contexto en la vida real; de esta forma, se trabajé en el propési-
to de comprender e interpretar lo sucedido en la empresa Avicola La
Esmeralda, a partir del diagndstico, disefio y uso de plataforma para el
e-commerce.

La investigacién se enmarco en la linea Gestion Empresarial del gru-
po de investigacion Logistica Operaciones, Gestion y Calidad (LOGyCa);
el interés principal de este estudio de caso fue aumentar la eficacia en
la gestion comercial.

Inicialmente, se contactd a los directivos de la organizacién, quie-
nes autorizaron el estudio, después, se procedio a realizar un diagnds-
tico de la funcién de marketing; posteriormente, a través de entrevista,
se obtuvieron datos sobre la comercializacién. De manera simultanea,
se hizo revisién de literatura respecto al uso de las TIC, de esta for-
ma se constatd que es mas relevante el manejo de las redes sociales
para el contacto con el cliente. Una vez se conté con la informacion,
se realizé un analisis y posteriormente se presentaron los resultados
a los directivos, quienes sugirieron modificaciones; asi, se dio inicio
a la implementacidn del proyecto. En ese sentido, la formulacién del
problema es: écdmo el uso de herramientas TIC pueden aumentar la
competitividad de la organizacion?

Durante la investigacion, y antes de la misma, se estudid la impor-
tancia que tiene la comunicacion en las empresas, ademas, la cantidad
y calidad de investigaciones cientificas en torno a la comunicacion or-
ganizacional que dieron fundamento para hacer un estudio de caso
sobre el mejoramiento de la comunicacidn organizacional externa a la
empresa, que aporta al éxito de esta. No es un secreto que la Internet
ha logrado sustituir medios de comunicacién tradicionales como pren-
sa, radio y televisidn, respondiendo y haciendo sentir la necesidad de
conocer y aplicar nuevas formas de comunicacién humana, que por
supuesto, incluyen la comunicacién organizacional.

El uso de nuevas formas de comunicacién en las empresas ha ge-
nerado nuevos procesos de produccion de informacidn, ha optimizado
la manera de comunicarse y de relacionarse con su cliente interno vy,
sobre todo, disminuyé los tiempos de comunicacidn con su cliente ex-
terno. El uso de herramientas de comunicacién a través de internet,
por parte de las empresas, ha permitido que los clientes tengan mayor
acceso y de manera instantanea a la informacién, con costos relativa-
mente bajos.



Es importante que las empresas distingan entre el e-business y el
e-commerce, siendo este Ultimo parte del primero. Para el caso de
éxito que nos ocupa, se implementaron herramientas y técnicas de
e-commerce en la empresa Avicola La Esmeralda; dichas herramientas
permitieron aumentar la comunicacién con los clientes y de esta forma
mejorar el nivel de ventas.

Segln Huidobro y Roldan (2005), el comercio electrénico puede
definirse como cualquier forma de transaccidn comercial basada en
la transmisién de informacién en internet, abarcando no solamente la
venta, sino también actividades anteriores y posteriores a la misma.
Para el caso de Avicola La Esmeralda, se pretendid hacer uso de inter-
net para la venta de productos y, ademdas, como medio publicitario.

Latinoamérica, no se ha quedado atras en el uso de comercio elec-
trénico, las cifras asi lo demuestran; en la siguiente figura se puede
observar, en millones de ddlares, el gasto de este continente en comer-
cio electrodnico. Estos datos fueron obtenidos del estudio de comercio
electrénico en América Latina (Escola Virtual Mercosoul, 2012).
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Grafica 1. Gasto total del e-commerce de América Latina en millones
de délares.

Fuente: Desafios del comercio electronico y los negocios en la Internet para el
2013 en América Latina (Escola Virtual Mercosoul, 2012).

Como lo muestra la figura, el gasto en comercio electréonico en
América Latina ha crecido de forma exponencial, exhibiendo la impor-
tancia del e-commerce.
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Por otra parte, se debe considerar que cuando los consumidores se
deciden por el producto, lo hacen con base en pardmetros de la cien-
cia aplicada, estudiadas ahora por el Neuromarketing, concepto que
es tomado por Rios (2016) para indicar que es posible medir el com-
portamiento del cerebro observable, nivel de atencién demandado, el
compromiso emocional y almacenamiento de memoria como métri-
cas comunes, permitiendo estimular en el cliente aspectos culturales
relacionados con la opcién de compra; informacién que una empresa
y sociedad puede potenciar para investigar los procesos implicitos y
automaticos que determinan la decisidén de adquirir el producto.

El comercio electrénico es ademas una nueva forma de interactuar
con el cliente, requiere confiabilidad, fiabilidad, accesibilidad y segu-
ridad; por esta razéon, Fonseca (2016) lo define con términos como
e-Commerce, e-business, e-Comercio, entre otros, pues segun algu-
nos expertos, el comercio electrénico se refiere a las ventas generadas
por internet, cable o TV interactiva y que se realiza con pagos online,
siendo fundamental lo planteado por Castafio y Jurado (2016), quie-
nes aseguran que el marketing digital nace con el auge de las nuevas
tecnologias y la nueva forma de usar y entender la Internet y consiste
en utilizar las técnicas del marketing tradicional en el entorno digital.

En consecuencia, el comercio electrénico presenta aplicaciones y
posibilidades de interactuar en diferentes entornos como Business to
Business (B2B), que se refiere al comercio electrénico entre empresas;
el Business to Comstumer (B2C), concerniente consumidor final; Busi-
ness to Administration (B2A), que se enfoca en el administrador de la
empresa; Consumer to Consumer (C2C), inherente a los consumidores,
por ejemplo subasta en web; peer to peer (P2P), que se realiza entre
amigos como intercambio de musica, y business to employee (B2E), re-
lacionado con la comunicacion entre empresa y trabajador, por ejem-
plo las empresas de teletrabajo.
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Figura 1: Logo Avicola La Esmeralda.

7.1 Reseiia histdrica

Avicola La Esmeralda es una pequefia empresa que inicié sus acti-
vidades en el municipio de Chinavita, en el departamento de Boyacd
— Colombia. La organizacion contd con apoyo del Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA), que bajo el esquema de economia solidaria capa-
citd a un total de 14 personas, quienes se asociaron para construir el
galpdn comunitario; ademas, lograron el respaldo del Instituto Colom-
biano Agropecuario (ICA) quien prestd el servicio técnico y mantuvo
una junta directiva, manejando un pequefio mercadeo tradicional y
local; sin embargo, la permanencia de la asociacién lentamente se fue
afectando y posteriormente fue liquidada. Durante la etapa producti-
va habian delegado el manejo operativo al sefior Domingo Roa quien,
luego de terminar su labor, se negd a desperdiciar su aprendizaje en
los procesos para asegurar aves y huevos de buena calidad; razén por
la cual, buscé aprender mds y se especializé en manejo avicola, nue-
vamente con el SENA y, después, cred la empresa denominada Avicola
La Esmeralda.

Actualmente, la planta de Avicola La Esmeralda tiene capacidad
para 6.500 aves, las cuales son rotadas en cuatro lotes que permiten
un abastecimiento continuo al mercado. Adicionalmente, cuenta con
magquinaria y equipos apropiados para asegurar los procesos de cria
y levante en cada una de sus aves; también, con infraestructura para
el desarrollo que incluye galpones, los cuales ofrecen las condiciones
sanitarias requeridas, asi como espacios secos y libres de luz solar para
el manejo de la materia prima.

Igualmente, ha implementado supervisién y control en bebederos,
comederos y ponederos, lugares identificados como elementos clave,
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donde se controlan los riesgos, sin dejar de lado el proceso de trans-
porte y distribucién hacia el cliente.

7.2 Marco institucional

Avicola la Esmeralda se encuentra ubicada en Chinavita— Boyaca, a
5.1 km desde el casco urbano, en direccidon al municipio de Garagoa;
como politica de calidad, se ha propuesto trabajar continuamente en
la produccion de huevos de alta calidad, cumpliendo con las especi-
ficaciones y requisitos del mercado nacional e internacional, para la
completa satisfaccion de los clientes y consumidores; ademas, pro-
mueve la implementacion de sistemas que garantizan la total inocui-
dad e innovacién de los productos, con la incorporacién de procesos
seguros para el bienestar y beneficio de clientes, trabajadores, socios
y proveedores.

Para ello se trabaja constantemente a fin de garantizar los proce-
sos productivos que se desarrollan en coherencia con los compromisos
ambientales; ademas, se propone mejorar continuamente los proce-
sos en busqueda de la excelencia, a través de la implementacién de un
sistema de aseguramiento de la calidad, basado en la norma ISO 9001.

Asimismo, sus esfuerzos se orientan a capacitar, actualizar e incen-
tivar al personal para afrontar con éxito la politica de calidad, mision
y vision, siempre con el interés de entregar a sus clientes los produc-
tos en las fechas y en las cantidades solicitadas, de acuerdo con los
compromisos previamente adquiridos; ademas, atender y responder
de manera oportuna quejas o reclamos presentados por los clientes,
respecto a los productos y servicios de atencidn al cliente.

Las metas se centran en garantizar la mdxima calidad en la produc-
cién de huevos para consumo, continuar siendo pionera en cuanto a
innovaciones y prestar servicios de excelencia.

7.3 Filosofia de la organizacion

En cuando a la filosofia de la organizacion, cuenta con la siguiente
misidn, visidn, objetivos, politica y valores corporativos.

- Mision

Avicola La Esmeralda produce huevos de la mejor calidad para el
consumo de mesa con una adecuada administracion de sus recur-



sos, apoyada en su equipo humano brindando un eficiente servicio al
cliente y protegiendo el medio ambiente, generando desarrollo eco-
némico y social para la comunidad y nucleo familiar perteneciente
de la empresa.

- Vision

Avicola La Esmeralda serd en el afio 2026 la empresa lider del sector
avicola colombiano en la regién del Valle de Tenza, con la aplicacién
de modelos administrativos, tecnoldgicos, ambientales y humanos
de orden mundial, integrandose con industrias alimenticias para el
desarrollo de estrategias competitivas superando las exigencias del
mercado.

- Objetivos

- Garantizar que los procesos productivos se desarrollan en co-
herencia con los compromisos ambientales.

- Mejorar continuamente los procesos en busqueda de la exce-
lencia a través de la implementacién de un sistema de asegura-
miento de la calidad basado en la norma 1SO 9001.

- Capacitar, actualizar e incentivar al personal para afrontar con
éxito la politica de calidad, misidn y vision.

- Entregar a los clientes productos en las fechas y cantidades so-
licitadas, de acuerdo con compromisos adquiridos.

- Atender y responder de manera oportuna quejas o reclamos
presentados por los clientes, respecto al producto y servicio de
atencidn al cliente.

- Controlar los procesos y desarrollar acciones orientadas al ase-
guramiento de la calidad.

- Politica

Avicola La Esmeralda trabajara continuamente en la produccion de
huevo de la mas alta calidad, cumpliendo con las especificaciones y
requisitos del mercado para la completa satisfacciéon de los clientes
y consumidores, promoviendo la implementacion de sistemas que
garanticen la total inocuidad e innovacién de los productos con la
incorporacion de procesos seguros para el bienestar y beneficio de
sus clientes, trabajadores, socios y proveedores.
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- Valores corporativos.

- Responsabilidad. Cumplimiento del total de los compromisos ad-
quiridos con nuestros clientes de manera sustentable.

- Respeto. Consiste en saber valorar los intereses y necesidades de
todos los integrantes de la organizacién y de nuestros clientes.

- Honestidad y transparencia. Poseemos una base ética sélida para
la ejecucién de nuestros proyectos y la negociacién de los mismos.
Actuamos de manera abierta, honesta y auditable, generando con-
fianza y seguridad en todas nuestras operaciones y acciones (Avicola
La Esmeralda, 2016, p. 3).

7.4 Diagndstico

En este apartado se presenta la clasificacion de las situaciones de-
tectadas en la investigacidn, acorde con su identificacion como forta-
lezas, oportunidades, debilidades o amenazas, a través de la matriz
DOFA. En ese sentido, se identifican estrategias competitivas, conve-
nientes a partir del panorama global para combatir todo aquello que
haga vulnerable a la empresa desde las fortalezas.



Tabla 1. Matriz DOFA

Ambito

Entorno

Fortalezas

-Calidad del producto a
ofrecer y el servicio al
cliente.

-Terreno e instalaciones
propias.

-Area de ubicacién con
disponibilidad de Mano de
Obra, vias, energia y agua.

-Personal Calificado para
el desarrollo de sus fun-
ciones.

-Liderazgo de mercado
en la region aledafaala
empresa.

Debilidades

-Ausencia de indicadores
de desempeiio.

-Ausencia de un sistema de
seguridad calificado.

-No cuenta con un disefio
de publicidad.

-No realiza auditorias inter-
nas ni externas.

-No cuenta con un plan de
contingencia.

-No se dispone de capital
para atender situaciones
ocasionadas por riesgos.

Oportunidades

-Posible expansion de
la capacidad de pro-
duccion.

-Cercania al mercado
objetivo.

-Licitar con diferentes
entidades.

-Consecucion de so-
cios y clientes estra-
tégicos.

-Producto de consu-
mo diario y facil ad-
quisicion.

Estrategias FO

Realizar inversiones des-
tinadas a incrementar la
capacidad productiva de la
planta.

Fomentar el producto
mediante publicidad.

Estrategias OD

Planificar proyectos de
mejora continua en los
procesos de produccién y
servicio.

Adaptar las capacidades de
acuerdo con la demanda
de los clientes.

Mejorar la seguridad del
sistema productivo y con-
trol de almacenamiento.

CAPITULO 7 - Caso empresarial Avicola la Esmeralda



Emprendimiento e innovacion con miras a la competitividad

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

-Competencia cerca- | Promocionar el producto | Mejorar el sistema de al-
na de empresas fami- | en ambientes en donde la | macenaje.

liares. oferta es mas alta.
Acceder a cursos de for-

-Pérdida de clientes Creacién de manuales de | macidn técnica que mejore

por falta de accesibi- | procedimientos para los las capacidades dentro del
lidad. empleados y la coordina- | sector avicola.
cién.

-Incremento de im- Crear promociones espe-

puestos. ciales para la venta del
producto.

-Competencia des-

leal. Asociarse con nuevos dis-
tribuidores estratégicos en

-Desastres naturales. mercados mayores.

-Inseguridad laboral.

-Incremento continuo
en los precios de los
concentrados.

-Importacion del pro-
ducto a precios mas
bajos desde paises
como Venezuelay
Ecuador.

Fuente. Autoras.

De otra parte, se consideraron las necesidades de forma detallada,
asi como las expectativas de las partes interesadas, las cuales se pre-
sentan a continuacion:



Tabla 2. Necesidades y expectativas de los interesados

Parte interesada

Necesidades y expectativas

Clientes del municipio

Clientes de municipios aledafios

Proveedor de concentrados CIPA
S.A.

Proveedor de concentrados
CONTEGRAL S.A.

Proveedor de Genética Avicola,
SAN MARINO S.A.

Veterinaria avicola Fbmeque

Organismo gubernamental
(DIAN)

Organismo gubernamental (COR-
POCHIVOR)

Proveedor de servicios de trans-
porte de concentrados

Producto y servicio de calidad, con precios
bajos y asequibles a la comunidad.

Oferta y comercializacién de productos y
servicios de calidad, con precios asequibles y
horarios programados.

Tener exclusividad como proveedor de con-
centrados. Calidad y satisfaccion con la rela-
cion y pago oportuno del producto.

Tener exclusividad como proveedor de con-
centrados de primera etapa de crecimiento
de aves. Calidad y satisfaccion con la relacidn
y pago oportuno del producto.

Aves con genética de calidad, correspondien-
tes a razas de produccion de huevo rojo para
consumo humano y con indice de postura
superior al 90%. Calidad y satisfaccién con la
relacion y pago oportuno del producto.

Tener exclusividad como proveedor de vacu-
nas, vitaminas e insumos para la etapa de cre-
cimiento de aves. Calidad y satisfaccion con la
relacién y pago oportuno del producto.

Declaraciones de renta, devolucion por IVA.

Cumplimiento de normas referentes al cuida-
do del medio ambiente y aprovechamiento de
recursos naturales (agua). Control al manejo
de solidos en descomposicidon (aves muertas).

Cumplimiento en recibido, transporte, y
entrega de concentrados desde el punto de
entrega y la bodega de la empresa. Calidad y
satisfaccion con la relacion y pago oportuno
del servicio.

Fuente. Autoras.

Otro aspecto fundamental fue la construccidn de manera explicita
de los requisitos, los del cliente y los legales. En ese sentido, los clien-
tes de Avicola La Esmerada solicitan:
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Excelente atencidn al cliente.

Personal informado y capacitado en todas las inquietudes que
tengan los clientes acerca del producto, precio, propiedades
alimenticias, modo de atencidn, etc.

Presentacion adecuada del producto.
Buena relacion calidad/precio.

Las opiniones con respecto al producto y servicio sean escu-
chadas y atendidas en su manera.

Tiempo de respuesta ideal con respecto a la atencidn del
cliente, desde el pedido hasta el despacho y cobro, incluso dis-
posicién y seguimiento posteriores.

Canales de comunicacién eficaces y precisos.

Recibir cumplidamente en cantidad y calidad el producto so-
licitado.

En cuanto a requisitos legales, se listan a continuacién:

Dian: RUT (Registro Unico Tributario). NIT (Nimero de Identi-
ficacién Tributaria). Declaraciones de renta al dia, solicitud y
procesamiento de devolucion de IVA. Requisitos de funciona-
miento.

Corpochivor: registro de uso del suelo, condiciones sanitarias
y de seguridad.

Cdmara de Comercio: registro mercantil.

Ministerio de Salud: cumplimiento al Articulo 33 del Decreto
Ejecutivo N° 31088 de 31 de marzo de 2003, reglamento sobre
granjas avicolas.

ICA: bajo la direccién municipal de EPSAGRO y UMATA, cumpli-
miento a estrategias para, prevenir, controlar y reducir riesgos
sanitarios, bioldgicos y quimicos para las especies animales y
vegetales, que puedan afectar la produccidn agropecuaria, fo-
restal, pesquera y acuicola de Colombia.



De esta manera, es posible afirmar que Avicola La Esmeralda es
una pequeiia empresa regional reconocida por contar con un equipo
de trabajo original, sélido y profesional, con calidad humana y prin-
cipios éticos, que ofrece servicios y productos de excelencia; la em-
presa brinda posibilidades de desarrollo a su personal, trato justo a
sus proveedores, transparencia, buenos manejos y colaboracidn para
el crecimiento econémico de la regidn; su trabajo, en conjunto con las
partes interesadas, le ha permitido crecer y responder ante los reque-
rimientos del cliente. A continuacidn, se presentan las necesidades y
expectativas que le agregan valor a la empresa, inherentes a los acto-

res involucrados.

Tabla 3. Necesidades y expectativas

Parte interesada

Necesidades y expectativas

Entidades publicas

Proveedor

Producto y servicio de calidad, con precios bajos y ase-
quibles a la comunidad.

Oferta y comercializacién de productos y servicios de
calidad, con precios asequibles y horarios programados.

Tener exclusividad como proveedor de concentrados.
Calidad y satisfaccion con la relacidn y pago oportuno
del producto.

Tener exclusividad como proveedor de concentrados de
primera etapa de crecimiento de aves. Calidad y satis-
faccidén con la relacidon y pago oportuno del producto.

Aves con genética de calidad, correspondientes a razas de
produccion de huevo rojo para consumo humano y con
indice de postura superior al 90%. Calidad y satisfaccion
con la relacién y pago oportuno del producto.

Tener exclusividad como proveedor de vacunas, vita-
minas e insumos para la etapa de crecimiento de aves.
Calidad y satisfaccion con la relacién y pago oportuno
del producto.

Cumplimiento en recibo, transporte y envio de con-
centrados desde el punto de entrega y la bodega de la
empresa. Calidad y satisfaccién con la relacién y pago
oportuno del servicio.
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Parte interesada Necesidades y expectativas

Organismo guberna-  Declaraciones de renta, devolucién por IVA ante la Di-
mental reccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN.

Organismo guberna-  Cumplimiento de normas referentes al cuidado del me-

mental ambiental dio ambiente y aprovechamiento de recursos naturales
(agua). Control del manejo de sélidos en descomposi-
cién (aves muertas).

Fuente. Autoras.

7.5 Portafolio de productos y servicios

La cartera de productos se basa en suministrar huevos de alta ca-
lidad, cuyo segmento de mercado exige que sean marrones de ave
Bovans Black o ISA Brown, cuyo crecimiento tenga ausencia de esti-
mulantes o levaduras; ademas, la seleccion del huevo se hace segun la
Norma Técnica Colombiana 1240. Los productos son comercializados
en los municipios de Chinavita, Garagoa, Pachavita, Tiband; en tempo-
rada alta también se comercializan en Ciudades como Bogotd y Tunja.

Las ponedoras Bovans Black poseen un alto potencial genético; se
destaca su produccidn de huevos y desempefio doble propdsito (hue-
vo, carne), ademas, la rusticidad y capacidad de adaptacidn a diferen-
tes condiciones de manejo temperatura y nutricion. Su resistencia les
permite superar otras lineas productoras de huevo marrén en condi-
ciones adversas gracias a su tolerancia en situaciones de estrés. La con-
dicién corporal y el tamarfio (2400 g) permiten una valoracién superior
en las aves de reemplazo, al igual que mejor tamafio, fortaleza y pig-
mentacion de la cascara.

Por otra parte, la ponedora ISA Brown se adapta a todos los climas y
condiciones ambientales; es el ave ponedora mas “eficiente” del mer-
cado, produciendo mayor cantidad de huevos de alta calidad. A conti-
nuacién, se presenta otras condiciones de esta ave:



Tabla 4. Condiciones del ave

Viabilidad en % 94 %

Edad al 50% de puesta en dias 144 dias
Pico en puesta en % 96 %

Peso medio de huevo en gramos 629¢g
Numero de huevos de ave alojada 409
Masa de huevo por ave alojada 25.7 kg
Consumo medio diario de pienso 111¢g
indice de conversién Kg / Kg 2.15 kg/kg
Peso corporal en gramos 2015¢g
Resistencia de la cascara 4000 g
Color de la céscara 32.0

Fuente. ISA A Hendris Genetics Company (2018).

Tabla 5. Condiciones del producto

Categoria Rango de peso Precio / Unidad Presentacion
Jumbo >78.0¢g S 317 Cubeta por 15 unidades
AAA 67.0-779¢ $ 300 Cubeta por 30 unidades
AA 60.0-669¢g $ 267 Cubeta por 30 unidades
A 53.0-599¢ $ 250 Cubeta por 30 unidades
46.0-529¢g $217 Cubeta por 30 unidades
C <469¢g $ 200 Cubeta por 15 unidades

Fuente. (Roa, 2017).

Finalmente, se identificé que el drea de mercadeo es un aspecto
clave para la supervivencia, rentabilidad y desarrollo de la organiza-
cion; desde alli se hacen propuestas creativas e innovadoras para apli-
car en la oferta, ademads, se identifica la manera mas atractiva para el
cliente y para que cause el impacto deseado.
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7.6 Implementacion

El primer paso fue convencer al propietario de la empresa; con este
propdsito, se le planted la importancia de que Avicola La Esmeralda
contard con estrategias de comercio electrénico. El propietario de la
empresa era de los pocos empresarios que nunca habia pensado en los
beneficios de dicha estrategia.

A continuacidn, se describen las principales razones de convenien-
cia explicadas al propietario, para dar paso al disefio e implementacidn
del comercio electrénico.

- Dar a conocer la empresa. Aunque Avicola La Esmeralda tenia
un grupo de clientes que la reconocia, necesitaba ser mostrada
a otros compradores potenciales del mercado; era necesario
circular, a través de internet, datos de contacto como direc-
cion, ubicacion de la planta de produccion y teléfonos.

- Atraer nuevos clientes y relacionarse con los clientes actuales.
Se le explica al propietario que no necesariamente la herra-
mienta iba a servir para hacer las ventas via internet, que el
primer paso era tener reconocimiento en linea, especifica-
mente en las redes sociales, para dar a conocer a la Avicola La
Esmeralda y sus productos y procesos.

- Ser encontrado. La empresa Avicola La Esmeralda, a partir de
la implementacion de la fan page, empieza a ser visible para el
publico en general.

- Ser una de las primeras industrias avicolas de la region en
contar con fan page y, de esta manera, adquirir autoridad
en el tema. Durante la investigacion se encontraron empre-
sas avicolas que hacen presencia por Facebook en Manizales,
Bucaramanga y otras regiones diferentes al departamento de
Boyaca. El sefior Domingo Roa empieza a comprender las ven-
tajas que le trae a su empresa el Marketing digital.

- Llafan page permite a la Avicola La Esmeralda mantener comu-
nicacion con clientes y clientes potenciales, en doble via; no se
trata solamente de que observen la publicidad de la empresa
publica, se busca que puedan comentar e intercambiar. Esta
comunicacién en doble via genera mejoras e incluso se empie-
za a relacionar con posibles publicos objetivos.



- Aunque don Domingo Roa no estaba seguro de querer vender
via internet, si se convencié de que la fan page era un excelen-
te sitio para las ventas consultivas y para resolver dudas de los
potenciales compradores de los productos.

7.7 Herramientas TIC

Es importante resaltar que para el adecuado funcionamiento del
comercio electréonico es necesario que las TIC sean un habilitador y
diferenciador de las organizaciones para concentrar su uso en las com-
petencias claves; asimismo, articular dichas competencias, en conjun-
to, con las condiciones externas de sus entornos, lo cual evidencia la
necesidad de nuevas estructuras organizacionales, mejor adaptadas a
los modernos esquemas de negocios y a las condiciones industriales
(Scheel Mayenberger & Rivera Gonzélez, 2009). En este sentido, Avi-
cola La Esmeralda tiene alternativas interesantes, como tantas otras
empresas ubicadas en Boyacd, dado que el gobierno departamental
espera que se proyecten como destinos turisticos de clase mundial,
impulsados con una mejor infraestructura vial y el uso de las TIC, re-
lacionado con la investigacion desde |la academia e involucrando a los
actores del sector (como citan Rodriguez Moreno & Granados Avila,
2017, p. 301).

Dada la particularidad de la Avicola La Esmeralda, a continuacidn se
detallan algunas herramientas TIC estudiadas por Morales & Pinzén
(2018), tales como:

- e-Marketing: promocién y difusiéon de productos con el fin de
atraer y fidelizar a los clientes. Esta herramienta permite hacer
interacciones entre dos o mas partes con el fin de satisfacer
una necesidad a través de su uso; se basa en Facebook, Insta-
gram, Twitter, Pagina web y cédigo QR.

- e-Commerce: consiste en la distribucion, compra, venta, mer-
cadeo y suministro de informacién de productos o servicios
todo a través de internet.

- e-Business: también llamado negocio electrénico; permite
mejorar la productividad de los empleados y, en consecuencia,
incrementa los ingresos y maximiza la satisfaccion del cliente;
su funcionamiento se da por medios electrénicos como e mail,
portafolio digital, redes sociales; asimismo, facilita la conecti-
vidad y permite la interaccion con los proveedores.
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7.8 Evaluacion de impacto

Con el desarrollo de la Web a principios de la década de 1990, mi-
llones de personas empezaron a obtener cuentas en internet y correo
electrénico, asi, se fortalecié el impacto en la creacidon de comunidades
virtuales. A finales de la misma década se reconocio el valor comercial
de las comunidades en linea como un nuevo modelo potencial, de ne-
gocio;. sin embargo, para 2002 la naturaleza de las comunidades en
linea empezd a cambiar; los teléfonos celulares y los dispositivos movi-
les de Internet ofrecian un acceso extenso que permitia comunicarse,
casi al instante, con amigos y parientes (Laudon & Guericio, 2009).

Por otra parte, se puede considerar la posibilidad de cambiar el
portafolio tradicional que se entrega al cliente y reemplazarlo por un
portafolio electronico con mas elementos que se enlazan con otros,
presentando detalles audiovisuales adicionales (Power, D., Thomson,
S., & Buckner, K.), con lo cual, la organizacién ingresa a un campo de
grandes volumenes de datos generados: texto, audio, video y otros da-
tos interactivos en el campo Big Data. Desde un enfoque empresarial,
Plasencia Moreno & Anias Calderdn (2017) lo explican como la combi-
nacion de viejas y nuevas tecnologias que ayudan a las empresas a ob-
tener una mejor visién del procesamiento de su informacion. También
se puede conceptualizar como la capacidad de manejar un inmenso
volumen de datos generados de forma cadtica que, a velocidad y tem-
porizacion correctas, permiten el analisis en tiempo real y la definicidén
de las acciones asociadas necesarias.

Por lo anterior, fue fundamental incluir en el portafolio, el cddigo
de barras para respuestas rapidas, conocido como cédigo Quick Res-
ponse-QR, el cual permite codificar, de manera pasiva o activa, para
comparar informacién de un articulo, y al ser escaneado arroja datos
con las caracteristicas del producto; en este caso, son relevantes el tipo
y tamafio del producto, su composicion, precio, datos nutricionales (en
el caso del cddigo QR pasivo) y, especialmente, el comportamiento del
cliente (en el caso del cédigo QR activo) (CEPAL, 2018). El codigo se
incluye de manera simultanea en el portafolio digital y en el portafolio
tradicional. En la siguiente figura se puede observar en la parte inferior
derecha el cédigo QR.



Figura 2. Cédigo QR.

Fuente: Avicola La Esmeralda.

Adicionalmente, en dicho cddigo es posible identificar el andlisis
de la red social como Facebook, y Twitter, siendo estas las mds usadas
para el segmento de mercado, ademads, permite re direccionar a email,
mensajes de texto y a toda la informacién de actividad segun calenda-
rio; quiza lo mas interesante es la geolocalizacidn, y visualizacidn en
mapas. Existen herramientas que brindan beneficios a la empresa de
manera gratuita, sin necesidad de incurrir en costos extras para incre-
mentar su cartera de clientes, entre las que se mencionan: fan page,
correo electrdnico, redes masivas de informacion, entre otras (Fraile,
Bardn, Riafio & Cortés, 2016).

Kuz, Falco, Nahuel y Giandini (2015), explican que el andlisis de
redes sociales es una poderosa metodologia que busca, mediante la
aplicacion de modelos extraidos de la teoria de grafos y matrices, pre-
decir el comportamiento de una red social y aproximar las estrategias
de los actores que la componen; por lo tanto, para el caso se aplica la
herramienta NodeX, creada por el equipo del sociélogo Marc Smith. Es
una herramienta simple que complementa el aplicativo para Microsoft
Excel y permite visualizar y analizar redes de grafos. Para poder hacer
uso de dicha herramienta, debera instalarse el Template Open Source
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para Microsoft Excel. Es intuitiva, tiene un conjunto de métricas y una
variedad de opciones de visualizacién, con potencia de calculo y opcio-
nes matemadticas limitadas. A continuacion, se muestra la imagen de la
aplicacion de la herramienta y su respectivo analisis.
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Figura 3. Aplicacion de andlisis de grafos en RS.

Fuente: Avicola La Esmeralda.

En la imagen se observa como los nodos con mayor concentracion
generan mayor impacto y por tanto requieren mayor andlisis para el
estimulo comercial al nodo activo, de tal manera que le sigan los nodos
reactivos y, por tanto, en el caso de Avicola La Esmeralda, la comercia-
lizacion se realiza de manera agil y efectiva.

A continuacién, se muestran imdagenes de la fan page que actual-
mente maneja la empresa Avicola La Esmeralda.
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CONCLUSIONES

Una de las principales conclusiones, luego de ver los resultados de
éxito del caso en estudio, es que toda empresa independientemente
de su tamafio, ubicacién geografica o tipo de operacién, debe encon-
trar la forma de adaptar su manera de hacer negocios y reconocer la
importancia que tienen las comunicaciones a través de internet.

La empresa Avicola La Esmeralda, debera actualizar de manera per-
manente su fan page, y mantener un disefio visual atractivo que permi-
ta a sus clientes reales y potenciales familiarizarse con sus productos.
A partir del uso de la fan page de la empresa se dio el rediseio de la
cadena de valor y, especialmente, el de la cadena de comercializacién;
en muchos casos, se evitaron intermediarios y hubo una comunicacion
mas directa entre la empresa y el cliente final, con beneficios para la
empresa y para el cliente.

Aln con las ventajas encontradas en el e-commerce, no fue una ta-
rea facil convencer al empresario acerca de los beneficios que le trae-
rian las TIC a la empresa.

La masificacidon en el uso de smartphones es una de las causas de
la penetracién del comercio electrdnico en las pequefias y medianas
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empresas. Cada vez mas personas realizan compras online o hacen uso
de sus teléfonos inteligentes para revisar las caracteristicas de produc-
tos y servicios, ofertados por internet. Lo anterior, podria exponer el
problema de no contar con altas cifras de transacciones electrénicas,
lo cual, no es responsabilidad de los clientes, sino de las empresas que
aun no han decidido usar esta tecnologia; las cifras revelan la disposi-
cion creciente en la necesidad de comercio electréonico por parte de
clientes potenciales, pero también, el miedo de las pequefias y media-
nas empresas de entrar en el juego.

Preguntas de analisis

1. ¢Cémo mejorar la competitividad empresarial a partir del uso y
analisis de las redes sociales?

2. éCudles son las caracteristicas necesarias para que una orga-
nizacién mejore los ingresos por ventas a través del comercio
electrénico?
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