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Resumen

Las Sociedades de comercializacion
internacional (C.I) de Cucuta, tienen como
propdsito fomentar la exportacion regional. Sin
embargo, las empresas mantienen la tradicion de
vender preferiblemente al mercado de
Venezuela, el cual se encuentra en una profunda
crisis econdmica, politica y social, afectando el
fluyjo comercial binacional; que promueve la
actividad econdmica informal, por lo cual, es
imperiosa la necesidad de identificar nuevos
segmentos de mercado en paises distintos al
mencionado. El objetivo del estudio es proponer
la implementacion de estrategias de E-marketing
y E-commerce en el sector comercio exterior. La
investigacion disefiada tiene un enfoque

positivista, de tipo descriptivo; se abordd una
muestra de 126 C.I, mediante el método
muestreo probabilistico, aleatorio simple para
poblacion finita, con un margen de error de 4%y
un nivel de confianza de 94%. Se aplic6 un
formulario compuesto por 45 preguntas y una
entrevista estructurada; a partir del disefio de
perfiles segun la variable estudiada (Gerencia,
producto, plaza, precio, promocion y
tecnologia). Por lo anterior, ;Cual seria el
impacto en las ventas de las C.I de Cucuta
mediante la implementacion de estrategias de
mercadeo digital en el mercado global?

Palabras clave: Mercadeo digital, Comercio
electronico, Marketing, Comercio internacional,
Tecnologias de informacion.
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Abstract

International marketing societies (CI) of
Cucuta are intended to promote regional
exportation. However, companies maintain the
tradition of selling preferably to the Venezuelan
market, which is in a deep economic, political
and social crisis affecting binational trade flow;
promoting informal economic activity, so it is
imperative to identify new market segments in
different countries other than the above
mentioned. The aim of the study is to propose the
implementation of digital marketing strategies in
the external trade sector. The designed research,
has a positivist approach, in a descriptive way; a
sample of 126 (C.I) was addressed through the
probability sampling method, simple random for
finite population, with a margin of error of 4%
and a confidence level of 94%. A form composed
by 45 questions was applied and a structured
interview as well; According to the profiles
design, depending on the variables
(Management, product, place, price, promotion
and technology). Therefore, what would be the
impact on sales of the C.I's in Cucuta by
implementing E-marketing and E-commerce
strategies in the global market?

Keywords: Digital Marketing, E-Commerce,
Marketing, International trade, Information and
communication Technologies.

Introduccion
Las empresas del municipio de Cucuta, se
caracterizan por la vocacion tradicional a centrar

su actividad econdmica en el sector comercio.
Esta actividad esta enfocada hacia el intercambio
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comercial con Venezuela, situacién que se
presenta debido a la posicion geografica de
frontera, lo que permite realizar un intercambio
comercial natural con el principal socio
econdmico desde hace décadas. A través de la
investigacion, se observé y analizo la situacion
del intercambio binacional, por lo cual, cabe
destacar que la accidn de marketing, la cual
“consiste en un proceso administrativo y social
gracias al cual determinados grupos o individuos
obtienen lo que necesitan o desean a través del
intercambio de productos o servicios (Kotler y
Armstrong, 2003), carece de un proceso de
gestion organizado y formal, para dar
cumplimiento a los objetivos de la organizacion
(Stanton, Etzel y Walker 2007), las actividades
de mercadeo usadas por las C.I se resume en el
establecimiento de un canal de distribucion
elemental, orientado en practicas tradicionales,
ya que se fundamenta en la identificacion de
empresas en Venezuela y los empresarios toman
la decision de realizar viajes de negocio de
manera fisica, lo cual evidencia varios factores
que limitan su alcance como los altos gastos que
implican el desarrollo de dichas actividades; los
contactos con los compradores potenciales que
se logra establecer, son deficientes en términos
de amplitud e impacto, factores como el tiempo,
dan como resultado estrategias poco efectivas y
el incumplimiento de los objetivos propuestos.

En consecuencia, y debido a que el flujo
comercial bilateral se encuentra constantemente
afectado por las politicas comerciales
implementadas por parte del gobierno de
Venezuela, las cuales son sustentadas por
discursos politicos alimentados con sentimientos
socialistas y econdmicos unilaterales en
complejas disputas y desacuerdos internos de
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este pais, segun el articulo de la revista de la
BBC, donde se hace referencia al efecto de las
relaciones politicas y sociales sobre el impacto
de las relaciones comerciales entre Colombia y
Venezuela, que en consecuencia, ha generado en
los empresarios, la imperiosa necesidad de
identificar nuevos nichos de mercado, donde
vender la produccién regional y nacional, como
lo ratifica portafolio.co; a través de la
segmentacion del mercado, definida como el
procedimiento de dividir un mercado en distintos
subconjuntos de consumidores que tienen
necesidades o caracteristicas comunes......
(Shiffman y Kanuk, 2005), y efectivas
estrategias de comunicacion de marketing, que
incluye a la publicidad, pero también una serie de
técnicas de comunicacion relacionadas que se
utilizan en marketing como promocioén de
ventas, relaciones publicas, respuesta directa,
eventos y patrocinio, empaque y venta personal
(Wells, Moriarty y Burnett, 2007), y el E-
marketing, que tiene como objetivo la
incorporacidn y uso de los sistemas y tecnologias
de la informacién a la practica del marketing
(Marti, 2011).

Asi mismo, la planificacion de marketing,
entendida como el proceso estructurado de
investigacion y andlisis de la situacion de
marketing; el planteamiento y justificacion de los
objetivos de marketing, estrategias y programas;
y la puesta en marcha, evaluacion y control de las
actividades necesarias para lograr los objetivos
(Wood, 2004), se requiere entonces visualizar
escenarios empresariales orientados hacia la
nueva economia, la digitalizacion de
informacion y en la respectiva infraestructura de
las TIC (Zysman y Weber, 2000), mediante el
disefio e implementacion de modelos de negocio

soportados en internet. Y en ese sentido “La
economia digital es el nuevo entorno econémico
en el que predomina el uso de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion para hacer
transacciones de negocios entre los agentes
econdmicos” (Duarte, 2010).

En ese sentido, la web 3.0 marca los
principios para crear una base de conocimiento e
informacion semantica y cualitativa. Se pretende
con ello, almacenar las preferencias de los
usuarios (Hernandez y Kiister, 2012).

En este orden de ideas, el comercio
electronico se refiere a los intercambios
mediados por la tecnologia entre diversas partes
(individuos, organizaciones, o ambos), asi como
las actividades electronicas dentro y entre
organizaciones que facilitan esos intercambios
(Rayport y Jaworsky, 2001),
significativo explorar cémo los modelos de

por lo cual es

transacciones de compra y venta estdn
cambiando, y como los ingresos resultan
afectados, asi el E-commerce es por tanto una
forma de venta en la que no existe
establecimiento fisico ni contacto directo entre
vendedor y comprador (Cruz, 2009), de esta
manera se lograra disefiar adecuadas estrategias
de mercadeo y acciones de E-marketing y
publicidad interactiva, definida como toda
accioén publicitaria desarrollada en medios
interactivos (Marti, 2011).

En tal sentido, determinar ;Cudl seria el
impacto en las ventas de las C.I de Cucuta,
mediante la implementacion de estrategias de E-
marketing? corresponde a la pregunta central de
la investigaciéon, la cual, a través de la
elaboracién de la propuesta de investigacion,
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permitira establecer escenarios de comunicacion
efectiva para las diferentes estrategias de
mercadeo y asi lograr contribuir con el desarrollo
economico regional.

Por lo anterior, el estudio se realizd con un
enfoque cuantitativo, de tipo exploratorio y
descriptivo; la muestra utilizada fue de 261 C.I
seleccionadas de forma aleatoria, con un margen
de error de 4% y unnivel de confianza de 94%; en
tal sentido, se disefio el formulario compuesto
por 45 preguntas, entregados a los Gerentes o
representantes en cada C.I y una entrevista
estructurada cerrada, aplicada a un funcionario
de PROCOLOMBIA, los instrumentos fueron
construidos a partir del disefio de seis perfiles
(gerencia, producto, precio, plaza, promocion y
tecnologia - TIC’s).

Método

Tipo de estudio

El tipo de estudio utilizado es no
experimental, con un disefio de investigacion
descriptivo y transversal, bajo un enfoque
positivista. Las variables estudiadas hacen
referencia a la gerencia, la mezcla de mercadeo
(producto, precio, plaza y promocidén), la
tecnologia de informacién y comunicaciones, en
relacidn con los objetivos especificos planteados
en el estudio.

Participantes

El disefio de la muestra implementado en la
investigacion es probabilistico, aleatorio simple
para poblacion finita tomado de la base de datos
emitida por la Camara de Comercio de Cucuta,
en la cual se listan las C.I legalmente constituidas
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y con renovacion del registro mercantil para el
afio 2010, en consecuencia, el tamafio de la
muestra equivale a n=126 C.I ubicadas en la
ciudad de San José de Cucuta, en el
departamento de Norte de Santander; estas
empresas se caracterizan deben en esencia
fomentar las exportaciones de productos de
origen en nacional y posteriormente identificar y
seleccionar nuevos nichos de mercado para
comercializar los productos en un contexto
global. Lo anterior corresponde con las politicas
de incentivos las exportaciones realizado por el
Gobierno de Colombia, para que de esta manera
los productores locales, regionales y nacionales,
concentren su actividad a la produccidn,
mientras que la comercializacion se delegue de
forma estratégica a las organizaciones objeto de
estudio. Otra caracteristica demografica de las
C.I estudiadas, es que son microempresas, entre
2y 4 empleados, con un alto grado de control de
las operaciones comerciales y administrativas
por parte del Departamento de Impuestos y
Aduanas Nacionales (DIAN).

Materiales e instrumentos

Entre los materiales utilizados en la
investigacion, la recopilacion de los datos se
obtuvo a partir de dos instrumentos, en el modelo
de encuesta, el primero, un formulario
compuesto por cuarenta y cinco (45) preguntas
entre demograficas, dicotomicas abiertas y
cerradas, incluyendo el método de evaluaciones
sumarias o escala de Likert, para especificar el
nivel de acuerdo o desacuerdo de los encuestados
a partir la una declaraciéon en cada pregunta;
dicho formulario se disefio a partir de un cuadro
de estructuracidén y sistematizacion de las
variables del estudio. En este sentido, el segundo
instrumento utilizado, corresponde a una
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entrevista estructurada y cerrada, constituida por
doce (12) preguntas, aplicada a una funcionaria
con cargo directivo de la Institucion
PROCOLOMBIA.

Encuesta

El analisis de las variables, se realiz6 a partir
de la elaboracion de la estructura disefiada por
las dimensiones segun el perfil de la gestion del
proceso administrativo, el cual se define como el
proceso de planificar, organizar, dirigir, y
controlar actividades de los miembros de la

organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propdsito de
alcanzar las metas establecidas por la
organizacion (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996)y
las funciones de la mezcla de mercadeo, descritas
como las cuatro variables que una compaiiia
puede controlar para satisfacer las necesidades
de un grupo objetivo del mercado: producto,
plaza, precio y promocion, segun (McCarthy,
1964) y tecnologia de informacién y
comunicaciones, como se establece enlatabla 1.

Tabla 1. Estructura de dimensidn de las variables de gestion administrativa de mercadeo de las C.1

ESTRUCTURA DE DIMENSION DE LAS VARIABLES DE GESTION ADMINISTRATIVA DE
MERCADEODE LA C.IDE CUCUTA

VARIABLE INSTRUMENTO DIMENSION PERFIL DE GESTION
DE INVESTIGACION ADMINISTRATIVA
GERENCIA Instrumento de GestionAdministrativa - Planeacidn
investigacidon 1. estratégica
Sociedades de -Estructura
Comercializacion organizacional
Internacional (C.I) -Modelo de
Comunicaciéon
- Filosofia de la
gerencia
- Actividad econdmica
- Tamafio de la
empresa
- Gestion de marketing
- Talento Humano
PRODUCTO Instrumento de Gestion de Marketing - Producto
investigacion 1. Estratégico - Marca
Sociedades de - Servicio
Comercializacion - Ventas

Internacional (C.I)
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VARIABLE

INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

PERFIL DE GESTION
ADMINISTRATIVA

DIMENSION

PROMOCION Ninstrumento de

/COMUNICACIO

PRECIO

PLAZA/DISTRIBUCI
ON

TECNOLOGIA (TIC's)
C.IINSTRUMENTO 1

TECNOLOGIA (TIC's)
PROEXPORT

investigacidon 1.
Sociedades de
Comercializacidén
Internacional (C.I)

Instrumento de
investigacidon 1.
Sociedades de
Comercializacidén
Internacional (C.I)

Instrumento de
investigacion 1.
Sociedades de
Comercializacidn
Internacional (C.I)

Instrumento de
investigacion 1.
Sociedades de
Comercializacion
Internacional (C.I)

Instrumento de
investigacidon 2.
Entrevista
PROEXPORT

Gestion de Marketing - Técnicas de
Promocién
- Publicidad

Estratégico

Gestion de Marketing - Establecimiento del

Estratégico precio

Gestion de Marketing - Mercado
Estratégico -Segmentos del
mercado

- Target

Software -Transferencia

Hardware electronica

Internet - Pago electronico

-Software
especializado

- Internet

- Intranet

- Extranet

- Hardware (Equipos)

- Sitio web comercial
(Tienda virtual)

- E-busines

- Comercio electronico

- E-marketing

Fomento - Comercio electronico
- E-business

- E-marketing
-Investigacion de

mercados
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VARIABLE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

DIMENSION

PERFIL DE GESTION
ADMINISTRATIVA

Interaccion -Relacion vy

Proexport/C.1 comunicacidn
Proexport/C.1
Capacitacion - Comercio electrénico
- E-business

- E-marketing

-Investigacion de
mercados

- Comercio electronico

- E-business

- E-marketing

-Investigacion de
mercados

Fuente: Elaboracion propia.

Observacion natural.

A través de visitas de campo, se realiz6 el
reconocimiento de las instalaciones de las C.I
ubicadas en la ciudad de San José de Cucuta, con
el fin de conocer la infraestructura en la cual se
desarrolla la actividades comercial de las
empresas objeto del estudio; de esta manera el
investigador tuvo la oportunidad de interactuar
de manera informal con los directivos y gerentes
encargados de la administracion de cada
negocio, y permitio establecer las rutas para la
aplicacion del instrumento dirigido a las
empresas encuestadas.

Procedimiento

El estudio logré identificar las caracteristicas
de las Sociedades de Comercializacion
Internacional, de Cucuta Norte de Santander, en
relacidn con sus operaciones comerciales frente
al uso y aplicacion de estrategias de mercadeo,
definidas como planes que especifican el impacto

[+D Revista de Investigaciones ISSN 22561676

que una compaiflia espera alcanzar en cuanto a la
demanda de un producto ouna linea de producto
dentro de un determinado mercado objetivo
(Guiltinan, Paul y Madden, 2001); soportadas
en plataformas tecnoldgicas, internet y la web
3.0, asi como también, actividades de E-
Marketing y la utilizacién del modelo de
comercio electronico, el cual retine a vendedores
y compradores en un espacio virtual, de forma
que ya no hay encuentro en las tiendas ni en las
vitrinas. Las péaginas de amazon.com y
mercadolibre.com son pruebas de la rentabilidad
de este modelo de negocios, en ese sentido,
mediante el disefio y aplicacion de la entrevista
dirigida a un funcionario de PROCOLOMBIA,
fue posible analizar el tipo de formacién, apoyo
logistico y asesorias técnicas que presta la
Institucion a las C.I para fomentar los
conocimientos y el uso de internet y aplicaciones
de mercadeo digital.
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Resultados

Segun los resultados obtenidos para el perfil
gerencia, el 50,98% de las C.I encuestadas la
mision estd definida con una orientacion hacia la
exportaciéon e importacion de productos y
servicios, por el contrario, cabe notar, que la
vision empresarial de estas organizaciones es
minima, desde el punto de vista formal; lo cual
significa la ausencia de un proceso de planeacion
estructurado y formalmente constituido,
situacion que ratifica la escasa gestion
administrativa por parte de los empresarios del

Grifico 1. Perfil gerencia.

sector, lo cual, es congruente con el problema
planteado; dado que, la actual crisis econdmica
del sector afecta de manera directa la
productividad de la region. Tomando en cuenta
que tradicionalmente las ventas se han venido
realizando al mercado de Venezuela y que en este
momento el intercambio comercial entre los dos
paises se encuentra en una disminucion
acelerada, los empresarios no estan preparados
para dirigir sus esfuerzos comerciales hacia
nuevos nichos de mercado en distinta posicion
geografica, como se muestra en el grafico 1.

[Eaportads  (neouackd  onganlpad

on| n onwl
Toencidgh  (Corrmrica
") chn
S|

PLIHL GERENCIA  50,98% LB SZEIN

identificar las caracteristicas de las Sociedades de Comercializacién Internacional C.l, de
Cucuts Norte deSantander, en relacion con sus sctividades de E-Marketing y E-businass.

S283% 4y A0% H283% 50,94%

Misldn Valosws  Fotructurs G busineds  Activicd NGO e Degrartam

B PERFIL GERENCIA

96,23%

(Nunin) e lu Froplwos wrdi de
Emprese (+4) Morewdon
{Esportad Flnctrine

) 0 (NO)

43,4008 52,83% 50,94% 96,23%

Fuente: Elaboracién propia.

En ese sentido, se pregunto a las C.I estudiadas
por la actividad econdémica de la empresa, el
52,83% contesto exportacion, el 35,85% realizan
actividades de importacidon y exportacion.

Los resultados obtenidos en el perfil Producto,
revelan que el 79,25% de bienes comercializados
por las C.I corresponden a diferentes marcas, la

[+D Revista de Investigaciones ISSN 22561676

operacion comercial carece de una
especializacion de categorias, siendo los textiles
y confeccion los mas dindmicos con un 24,53%,
el 15,09% manifiestan realizar actividades de
postventa a través de correo electronico, aunque
el nivel de ventas a través de internet para el
75,47% es minimo.
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Grafico 2. Perfil producto.

Merificar s camacternstivas e Lis Socisdades de Comercializacion isemacionadl CL de Cocuts Narls
de Santander, en (elacion con sus actividades de £ Marketing y £ business

Valor de Marca (Diferentes marcas) et T - 2 50
Servicio postventa (Correa electrénico) — 15.09%
% de ventas por internet (0%)  — 75,4 7%
Nivel Promedio VENTAS mes (Més de Us$ 25.000) )  67,92%
Productos (Textil-confecciones) . 24.53%

% PERFIL PRODUCTO

Fuente: Elaboracion propia

Se identific6 una alta dispersion en los productos
comercializados hacia Venezuela por parte de las
C.1, siendo los de mayor participacion los textiles
y confeccion con el 24,53%, alimentos el
15,09%, la arcilla el 9,43%, mineria, maquinaria
y equiposy tecnologia conun 5,66%.

En lo referente al perfil promocion, el 15,09% de
las C.I realizan algin tipo de inversion
publicitaria a través de medios digitales que no
solo transforma radicalmente conceptos clasicos

Griéfico 3. Perfil promocion.

como el de campaiia o formato publicitario, sino
que transforma significativamente el propio rol
del receptor de los mensajes publicitarios (Marti,
2011), sin embargo, el 73,58% de las empresas
nunca han establecido algun tipo de técnica de
promocion mediante medios digitales, lo cual se
puede confirmar dado que el 73,58% de los
encuestados manifiesta que nunca han
implementado descuentos en los productos a
través de medios digitales.

ey

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 4, se puede observar los hallazgos
encontrados en el perfil plaza y precio, los
resultados mas representativos, hacen referencia
a la técnica mediante la cual las empresas
establecen los precios de venta, en ese sentido, el
41,51% lo hacen a partir de comparaciones de

Grafico 4. Perfil precio y plaza.

los negocios

precios de la competencia en el mercado; asi
también, la logistica de distribucion se realiza
desde Cuicuta hacia Venezuela, ya que el 83,02%
de las ventas realizadas son distribuidas en
Venezuela.

Idenficar las caracteristicas de las Socledades

Norte de Santander, en refacion con sus actividades de E-Marketing y E-business,

de Comertializacion Intemaconal C.I, de Clcuta

41,50%

Criterio Establecimiento

Precios Internet (Mercado)

Contacs omercas

| Mercado (VENEZUELA| ntemed

¥ PERFIL PRECIO-PLAZA 4151k

83,02% 1.8%

Fuente: Elaboracion propia.

El perfil tecnolégico TIC's, asociado al uso de
los medios digitales por parte de las C.I en las
operaciones comerciales y su relacién con los
clientes, muestra los siguientes resultados, para
el 20,75% de la muestra las transacciones
digitales son nada seguras, mientras que el
37,74% opinan que son seguras, lo cual permite
establecer que existe interés en los empresarios
en acercarse a los medios digitales, aunque es
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alto el nivel de desconfianza, es cierto que
también se percibe que este tipo de transacciones
pueden ser seguras. El 73,58% opina no haber
realizado ningun tipo de pago electrénico,
relacionado con compras o ventas en internet,
por el desconocimiento de la tecnologia,
desconfianza en la seguridad electronica de datos
y prefieren usar los medios tradicionales para tal
fin.
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Grafico 5. Perfil Tecnologia de informacidn y comunicacion.
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El grafico 6 expone otras caracteristicas y
resultados referentes al perfil TIC's; se preguntd
alos encuestados sila empresa cuenta con alguna
participacidon en el mercado virtual a través de
una tienda virtual o pagina web comercial, para
el 88,68% la respuesta fue negativa, el restante
de la muestra tienen desconocimiento de estos

conceptos del modelo de negocios en el mercado
virtual. Para el 81,13% opinan y reconocen la
importancia de mantener algun tipo de contacto
con los clientes a través de los medios
electronicos ya que facilita la comunicacion
directa con el mercado objetivo.

Grafico 6. Perfil Tecnologia de informacion y comunicacion.
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Por otra parte, para analizar la relacion de
PROCOLOMBIA en los procesos de formacion,
asesoria y capacitacion en la implementacion de
las TIC aplicadas por las empresas objeto del
estudio, los resultados fueron contemplados
dentro del perfil TIC's; y para el 92,45% de las
C.I es necesario fomentar el comercio
electrénico y la comunicacidén entre la
Institucidny las C.Iparael 79,25% es minima.

Comentarios

El analisis realizado, a través de las variables
estudiadas, determind que efectivamente este
tipo de organizaciones mantiene la operacion del
negocio mediante practicas administrativas y de
mercadeo netamente empiricas, sin contemplar
los principios fundamentales de planeacion,
organizacion, direccion y control, la gestion se
enfoca basicamente en la logistica de transporte
de la mercancia vendida, la elaboracion y
presentacion de los documentos legales exigidos
por el Departamento de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN), de otra parte, es inexistente
la filosofia de marketing en la gestidon y
proyeccion comercial, situacion que agudiza la
crisis en la que se encuentra el sector y la region,
frente a indicadores como productividad y
rentabilidad, que ademas acelera los descensos
en los indices de empleo de la ciudad; Es
preocupante, observar que durante el desarrollo
de la investigacion, la aguda crisis afectd
directamente el proceso de recoleccion de la
informacion en el trabajo de campo, ya que se
presentd un cierre masivo y gradual de estas
empresas, por lo cual se identific6 gran
inestabilidad, dadas las circunstancias.

[+D Revista de Investigaciones ISSN 22561676

En consecuencia, se puede concluir que se
debe vincular mdas Instituciones publicas y
privadas para fomentar el comercio
internacional, como PROCOLOMBIA, la
Camara de Comercio de Cucuta, Fenalco, etc.
Mediante el disefio de programas de capacitacion
y asesoria empresarial y temas relacionados con
marketing y medios digitales, asi como también,
en E-business el cual se refiere a todo el hardware
y software y conocimiento sobre computadores
que ofrecen una plataforma para que los
negocios (Wells, Moriarti y Burnett, 2007).

Por lo anterior, es fundamental preparar a los
empresarios en el uso de estas técnicas de
intercambio a través de internet y la web 3.0, que
actualmente no encuentran este apoyo y el uso de
los medios de pago electronico los cuales “se ha
catalogado como una forma de extinguir las
obligaciones. Consiste en la satisfaccion,
ejecucion o cumplimiento de la presentacion
debida por el deudor que puede ser de dar, hacer o
no hacer” (Rojas, 2013).
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