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Resumen

Los hallazgos que se presentan en este texto han sido alcanzados en el marco de una investigacion
cualitativa. Los datos obtenidos en el transcurso del trabajo de campo se construyeron con testimonios de actores a
través de un conjunto de entrevistas en profundidad en tres microempresas y tres empresas pequefias del sector textil
del valle de Aburra (Colombia), en las cuales se les preguntd por el uso del mercadeo digital y las cuatro variables
que se escogieron para este estudio: presencia en la web, mercadeo de buscadores, publicidad en Internet y mercadeo
movil. En este documento se ofrecen claras imagenes del uso del mercadeo digital en las empresas estudiadas y las
practicas comunes que se encontraron en ellas.
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mercadeo de buscadores, publicidad en Internet y mercadeo movil.

Abstract

The findings presented in the subsequent text have been achieved in the framework of qualitative research.
The data obtained in the fieldwork were built with testimonials from actors through a series of in-depth interviews in
three small and three micro enterprises of the valle de Aburrd (Colombia), textile sector, where they were asked
about the use of digital marketing and the four variables that were chosen for this study: web presence, search engine
marketing, Internet advertising and mobile marketing. This document provides clear images of digital marketing
used in the companies studied and common practices found in them.

Key words: digital marketing, social media, SMEs, web presence, search engine marketing, Internet
advertising and mobile marketing.
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1. Introduccion

El mundo de hoy se enfrenta a una creacion que hace 20 afios era impensable y es el
Internet, el cual nos facilita la globalizacidon y nos permite trasladarnos a cualquier parte del
mundo, tener acceso a informacidn, consultar temas importantes, conocer personas, conocer

tiendas, entre otros, con tan solo dar un clic.

Es gracias a esta creacion que hoy por hoy las empresas han concentrado su atencion en
la web para promocionar, ofertar y dar a conocer sus productos, historia, ubicacion de tiendas,
servicios y, lo mas increible de todo: han podido establecer la interaccion con clientes y
proveedores; esto por la entrada de la web 2.0, que fue la que permiti6 la interactividad con el

mercado.

Las empresas, sobre todo las de gran tamafio, han incluido dentro de su estrategia de
mercadeo el marketing digital, pues una porcion importante de sus clientes y proveedores son de
la generacion “Y” o también llamados Millenials’, quienes buscan alternativas y soluciones a
través de la web o quizés encuentran en la red una base de consulta para evaluar alternativas o

tomar una decision de compra.

Sin embargo, las micro, pequefias y medianas empresas aun se encuentran rezagadas en
temas tecnologicos: tienen un bajo uso de computadores, reducido acceso a Internet y unas pocas

poseen pagina web. Una de las razones mas importantes por las que las Mipymes atin no han

“Es aquel grupo de jovenes que se han convertido en la Gltima generacion en incorporarse a la sociedad como

electores pero también, mas extensamente, aquel otro grupo cuyo nacimiento los autores fechan entre 1982 y 2003. La
caracteristica comun a todas estas personas reside en que han crecido inmersos en los tiempos en que la revolucion tecnoldgica ha
generado su fruto mas llamativo: el acceso masivo y doméstico a la informatica. Ademas, esta nueva generacion no ha necesitado
practicamente adaptarse a estos nuevos medios por la via de un proceso de transicion. El subgrupo de los recién incorporados al

voto —los nacidos tras 1990— ni siquiera ha conocido otra generacion que la de Internet” (Ferrer, 2010).



ingresado en la era digital, es quizas por el desconocimiento que en Colombia se encuentra sobre

el tema o, simplemente, por el temor a dejar las formas conocidas de interactuar con los clientes.

Por eso, con este trabajo se pretende caracterizar el uso del marketing digital en las micro
y pequenias empresas de la industria textil del valle de Aburra, pues indiscutiblemente es una
solucion, ademas de innovadora y usada en el dia a dia, que agiliza las transacciones y permite
el crecimiento y el reconocimiento global de una empresa, y que facilita la propagacion o
transmision de la informacion. Adicionalmente, se llega a un segmento muy definido de la
poblacion, lo que permite identificar el farget y enfocar las demas estrategias de mercadeo de

forma efectiva.

1.1 Contexto que determina la situacion de estudio

Es claro que el mundo ha venido cambiando y, a su vez, los seres humanos han
trasformado las formas de ser y de hacer diferentes cosas en la vida. Lo mismo ocurri6 con las
formas de comunicacion, que fueron apoyadas principalmente por la tecnologia, pues el hombre
se intereso bastante en crear diferentes medios. Invent6 el telegrama, después el teléfono, la
television, el celular y actualmente el Internet, acortando distancias que en un principio era casi
imposible pensar que se pudieran reducir. Aun con esta gran invencion, el hombre, en su
incansable afan de mejorar cada vez mas, ha venido creando nuevas formas de sacar provecho a
este medio. Por eso, actualmente nos enfrentamos al mundo de la web, mas especificamente la
web 2.0, que nos permite una comunicacion interactiva en la que una persona que entrega un

mensaje, ademas recibe respuesta de sus interlocutores.

No solo las personas han volcado su interés en este tipo o0 medio de comunicacion, las

empresas también han buscado incorporar estas soluciones para estar cada vez mas cerca de sus



clientes, sus proveedores y empleados. Es precisamente por esto que este trabajo de grado quiere
fijar su atencion en esta nueva “formula” que hace parte del plan de mercadeo, para desarrollar
un documento que sirva de consulta para las empresas y negocios que busquen incursionar en el
tema, pues creemos que se puede considerar como una solucion efectiva, sobre todo por el
proceso de transformacion que ha venido teniendo, en donde cada vez hay nuevas estrategias y

nuevos jugadores en el tema.

Este es un mecanismo de comunicacion que sirve perfectamente a las micro y pequenas
empresas que buscan maximizar los recursos y las inversiones, pues es una alternativa que no
requerira de mucho capital inicial porque ya existen puntos de apoyo y avances que sirven de

soporte para incursionar en la web.

Aproximadamente en los afios noventas surgen las comunidades virtuales como
Classmates.com. Pero el verdadero significado de red social toma fuerza en los afnos 2003 y
2004, cuando aparecen jugadores mas fuertes como Myspace y Facebook, respectivamente;
dificultando el ingreso de nuevos jugadores, pues las comunidades mencionadas marcaron
historia en la web. Sin embargo, aparece un jugador importantisimo que es Twitter, que con un
modelo basico de microblogging’ crece en numero de usuarios e importancia y se posiciona
como una de las redes sociales mas importantes de los tiempos (Jansen, 2009, citado por (Uribe

Saavedra, 2010)).

? “Es un servicio que permite a sus usuarios enviar y publicar mensajes breves, generalmente solo de texto.
Las opciones para el envio de los mensajes varian desde sitios web, a través de SMS y mensajeria instantanea. La
principal y mdas popular caracteristica es su sencillez y sintetizacién, porque en la mayoria de sistemas de

microblogging el tope de escritura son alrededor de 140 caracteres” (Jiménez M. , 2009).



Indiscutiblemente, el 2000 trajo consigo cambios relevantes dentro de la web, como lo
menciona la Academia de Artes y Ciencias Digitales de los Estados Unidos (2009) citado por
(Uribe Saavedra, 2010), es precisamente en esta década que lanzan Wikipedia, YouTube (que
permitid el video en linea), Facebook, Twitter, y todo el desarrollo de las redes sociales que han
permitido actividades importantes como desarrollar procesos electorales a través de las mismas,
hacer marchas con mensajes que se multiplican en segundos por todas las personas de la misma

ciudad, convocar multitudes de personas y crear comunidades con los mismos intereses.

Es precisamente por esto que comunidades virtuales como Facebook han alcanzado cifras
impensables. A los seis afos de fundada, esta red ya tenia mas de 400 millones de usuarios y en
la actualidad es la segunda pagina mas visitada en Internet, con un valor en el mercado de 15 mil

millones de dolares (Crunchbase, citado por (Uribe Saavedra, 2010)).

Tal como lo indican Harris y Rae (2009, citado por (Uribe Saavedra, 2010)), las
empresas, viendo el auge de las redes sociales, las herramientas que estas les ofrecen, su bajo
costo de utilizacion y su popularidad, han empezado a usarlas dentro de sus estrategias de
marketing, principalmente para la promocion de sus productos o servicios, la comunicacion con
sus clientes, la investigacion de mercados, el conocimiento del comportamiento del consumidor

0, incluso, como un canal de ventas (Uribe Saavedra, 2010).

Actualmente, las empresas, ademas de usar las redes sociales como medio de promocion
y publicidad, estan encontrando nuevas formas de comunicarse e interactuar con sus clientes. El
desafio esta en alcanzar las tendencias digitales en el momento adecuado, pues el ritmo en que la

tecnologia avanza es inimaginable y finalmente son pocas empresas las que sobreviven.

En Colombia, el concepto de mercadeo en la web o mercadeo digital es un tanto

empirico. Las grandes empresas han empezado a notar la importancia de tener un departamento
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que se encargue de esta actividad y hasta tienen dentro de su némina un community manager.
Hay importantes acciones en la web que estas empresas han logrado, y parece que la formula
para crecer 0 mantenerse en pie, esta en no solo atender el mercado mediante nuevos canales,
sino también en mantener una comunicacién permanente con el consumidor: atendiento sus
quejas, peticiones, conociendo sus gustos, preferencias y habitos, y sobre todo respondiéndole en

un tiempo casi inmediato a sus necesidades.

Desafortunadamente, las Mipymes colombianas han tratado de incorporar acciones de
mercadeo digital de forma empirica, replicando las acciones que han sido efectivas en las
grandes organizaciones, sin asesorarse primero o documentarse en cuanto a las herramientas web
que existen en el mercado y la importancia de cada una basada en unos objetivos claros que
complementen la estrategia general del negocio. Estas empresas se han concentrado en crear una
pagina web, un perfil en Facebook y en Twitter sin pensar que cada una de estas herramientas
digitales tiene un fin diferente y que la decision de utilizarlas no debe tomarse a la ligera, sino
que se deben definir primero los objetivos y después encontrar la técnica adecuada. En la web, la
clave principal radica en la calidad mas que en la cantidad. De nada sirve estar presente en varias
redes sociales, tener pagina web, o pautar en otros sitios como youtube, si no hay actualizacion

constante de la informacién, ni comunicacién con el cliente.



2. Acotacion de términos para entender el objeto de estudio
En este apartado se encuentran las caracteristicas principales de los términos que
permiten entender la situacion de estudio de este trabajo investigativo. Dichos términos son: Web

2.0, Marketing digital, Pymes en Colombia y sector textil.

2.1 Web 2.0

El concepto de Web 2.0 o web social comprende aquellos sitios en Internet que facilitan
compartir informacion y generar contenido de parte de los usuarios. La Web 2.0 ha logrado que
los consumidores disfruten de mayores formas de interaccion, ademas es un canal de
comunicacion rapido, menos costoso, inmediato y global. Actualmente, las personas estan
alternando sus comunicaciones entre lo fisico y lo virtual, el mercadeo también debe hacer lo
mismo con sus actividades de promocién y venta. Esta implementacion esta resultando cada vez
mas facil, puesto que continuamente tenemos tecnologias mas sofisticadas que permiten a las
empresas tener presencia en todas las instancias. Las empresas que mejor exploten los recursos

disponibles en la web, son aquellas que van a tener éxito en el mercado global.

2.2 Marketing digital

“El marketing digital consiste en usar las tecnologias de la informacion basadas en
Internet y todos los dispositivos que permitan su acceso para realizar comunicacion, con
intencion comercial entre una empresa y sus clientes o potenciales clientes” (Castilla, 2012, pag.
12). También se le llama marketing digital a la practica de promocionar productos y servicios
usando canales de distribucion digital via computadores, teléfonos moviles, teléfonos

inteligentes u otro aparato digital (Smith, 2012).



En el mundo digital, el mercadeo se preocupa por crear presencia, relaciones y valor
mutuo. Una empresa busca presencia en Internet cuando tiene como objetivo crear conciencia y
visibilidad sobre un producto o una marca. Se crean relaciones cuando la empresa y el
consumidor trabajan en conjunto; una buena relacion se crea en cuanto las interacciones entre
ambas partes aumentan. Y se crea valor mutuo cuando se construyen comunidades que
beneficien tanto a la compaiiia como al usuario y que se convierten en una oportunidad para

compartir y formar opiniones y experiencia (Rowley, 2002).

Una campaiia de mercadeo digital contiene uno o mas de los siguientes objetivos:

Crear conciencia sobre la compaiiia y sus productos, educar e informar al
mercado sobre sus ofertas; incrementar la frecuencia y el volumen de compras;
aumentar la participacion de mercado; aumentar reconocimiento y aceptacion de la
marca; y/o crear una atmosfera favorable para futuras ventas mediante la
construccion de relaciones con el consumidor, lograr el patrocinio del cliente
mediante incentivos (Breitenbach & Van Doren, 1998).

Actualmente el marketing digital otorga diferentes beneficios a sus usuarios dentro de los
que se encuentran: mejorar imagen en el mercado y aumentar el nimero de contactos, de nuevos
consumidores/mercado. Esta herramienta también ayuda a superar restricciones y dificultades
espaciales y temporales. Ademas, brinda un abanico de posibilidades y ventajas competitivas
como son costos de informacidon y comunicacion reducidos, prospecto de nuevos mercados,
establecimiento de nuevas alianzas comerciales, busqueda de productos complementarios,
haciendo link con otros sitios, mejora del servicio, aumento en la satisfaccion de los clientes y,
uno de los principales, es la interaccion con los clientes, pues esta permite estar en comunicacion

constante con ellos.

Adicionalmente, el marketing tiene ventajas para el consumidor, como el ahorro del
tiempo, acceder a mayor variedad de ofertas, tener informacion detallada, brindar la posibilidad

de comprar productos y servicios, comparar precios y algo que actualmente se ha convertido en
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una herramienta fundamental: conocer la opinién de otros consumidores (Stone; Hobbs &
Khaleeli, 2002). Esas ventajas del cliente se veran reflejadas en la empresa que implementa el
marketing digital puesto que su inversion se vera recompensada por la utilizacion que hacen los

usuarios de la herramienta en la web.

Inclusive autores como Kierzkowski et al. (1996) presentan un modelo alrededor de cinco
recomendaciones que ellos creen son factores esenciales para ser exitosos en el marketing digital:
atraer usuarios, comprometer usuarios, retener usuarios, aprender acerca de sus preferencias y

permitir interaccién customizada y personalizada®.

Un estudio probo varias hipdtesis en lo que se refiere a las preferencias de estrategias de
mercadeo digital del segmento de los Millennials o de la generacion Y. El primer descubrimiento
fue que esta generacion encuentra los cupones, los anuncios en el panel lateral y las alertas de
correo como las formas elegidas de publicidad digital. El estudio también encontrd que las
caracteristicas mas valoradas en una pagina web exitosa son: las graficas, la personalizacion,
disposicion simple y profesional de los elementos e interactividad. Finalmente, se probd que
dentro de los incentivos que mas atraen esta generacion a visitar un sitio web estan: precios
competitivos, buenos precios de envio, cupones, recompensas para los clientes que regresan y

obsequios gratis (Smith, 2012).

Existen algunas tendencias mundiales sobre el marketing digital que implementaran las

empresas como estrategias de mercadeo en la web. A continuacion se detalla cada una de ellas:

3 La personalizacién es cuando el sistema que se esta utilizando se adapta al usuario y a su comportamiento.
Un buen ejemplo de esto es Amazon que va mostrando los productos de acuerdo a las preferencias y las compras
que hizo el visitante anteriormente.

La customizacion es cuando el usuario cambia de forma explicita las cosas —el tamafio de fuente, colores,
disefio, etcétera—. Un ejemplo es “MiYahoo”, en donde el usuario le dice al sitio lo que desea encontrar.



Nueva version de Google Analytics: las herramientas de andlisis de
estadisticas de trafico web seguiran fuertes en el 2012. Google trae nuevas
funcionalidades y hay muchas cosas nuevas por probar: desde la analitica web en
tiempo real, andlisis de la velocidad del sitio, analitica de redes sociales y la multiple
creacion de informes personalizados.

Video Marketing: El uso de la imagen audiovisual, principalmente a través
de la red, se utiliza para lograr objetivos dentro de una estrategia de marketing
basada en la promocion a través del video y a menor costo en comparacion con la
creacion de videos profesionales de calidad. Con la llegada de la nueva interfaz de
YouTube Analytics se tendran mas datos que medir, e indicarén si la empresa lo esta
haciendo bien.

ClickTale: Es una de las herramientas que ayudan a potenciar la usabilidad
y conversion de un sitio web. Para el 2012, ClickTale ha sacado un demo para
probar las bondades de su uso. Muy recomendable para programadores que quieren
mejorar la conversion de sus visitantes web.

Codigos QR: Es un sistema que permite almacenar informacion en una
especie de codigo de barras de ultima generacion. Con la ayuda de un moévil se
puede recuperar esta informacion tan solo con apuntar la camara hacia el codigo QR.
E1 2012 seguramente aumentara el uso de los c6digos QR por parte de las empresas
para medir el efecto de acciones offline con métricas online.

Tweets promocionados: Twitter ya esta abierta para contratar tweets
patrocinados directamente a través de su plataforma. E1 2012 fue el afio de hacer
experimentos para ver si esta publicidad retornaba buenos resultados. En la
actualidad solo permiten presupuestos a partir de 5.000 délares mensuales pero
seguramente dicho presupuesto ira bajando para llegar al presupuesto de mas
empresas. De forma paralela se van a ir creando plataformas para la contratacion de
tweets a un coste unitario.

Concursos y Promociones en Facebook: La recomendacion es utilizar
EasyPromos” para crear atractivos concursos y promociones en Facebook que
muevan a la comunidad, pues hoy en dia la gran mayoria de empresas se limitan a
publicar notas en el muro informando lo que pasa en la empresa o el sector. Las
empresas deben generar mas interactividad aprovechando que los concursos y
promociones se estan convirtiendo en las herramientas que generan los mayores
porcentajes de respuesta.

Campatfias de Remarketing con Google Adwords: Google es la herramienta
mas fuerte en campafias de remarketing’ pero es importante mencionar que ya estin

4 , . . ., .
En la pagina www.easypromosapp.com se define que es una aplicacion para crear promociones y

concursos en cualquier pagina de Facebook. Con Easypromos se pueden disefiar diferentes tipos de promociones y

concursos. Se crean sorteos, concursos con contenidos generados por los usuarios, sorteos de productos y multitud

de opciones mas. Todas las promociones y concursos se definen mediante un Gnico formulario.

> “Productos/servicios que han salido al mercado con un precio dado, en unas plazas de comercializacion

‘x” y con una determinada presentacion, pero al no poderse ‘colocar’ en su totalidad, se vuelven a poner a

disposicion de los mercados bajo unas nuevas condiciones que puedan facilitar su demanda. Al menos, hasta hace

una docena de afios, asi lo estudiaba yo en la universidad” (Aliaga, 2010).
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saliendo otras bastante interesantes. Las campanas de remarketing consisten en
mostrar un determinado banner publicitario a aquellos usuarios que han visitado
previamente el sitio web de una empresa.

Guest Blogging: Consiste en escribir un articulo en otro blog a cambio de
un enlace o link que apunta al sitio web de la empresa. Hay blogueros que suelen
estar abiertos a que autores externos escriban en su blog como autores invitados. El
autor invitado a cambio de escribir un articulo en su blog pide un enlace externo en
dicho articulo. De esta forma ambas partes ganan. El blog que recibe el articulo gana
mas contenido y el autor invitado gana un enlace externo que apunta a su web.

Version movil: Afo tras afio, la demanda de dispositivos méviles y el uso
de Internet en estos va creciendo. El afio 2012 sera un afio de pruebas: las empresas
tendran que ver si prefieren tener una version movil de su web o crear una aplicacion
nativa para moviles, o ambas cosas. Cada cosa tiene sus ventajas y desventajas.
(Cantero, 2012)

Adicionalmente, existen otras herramientas utilizadas para hacer marketing digital como
lo son: banners, portales, boletines electronicos, sitios web, y otras redes sociales como:

Linkedin, Pinterest, Instagram, Second Life, Flickr, Google + y Vimeo.

2.3 Caracterizacion de las micro y pequefias empresas en Colombia
El articulo 2° de la Ley 905 del 2004, se define a las micro y pequefias empresas como

aquellas que cumplan con las siguientes caracteristicas:

La pequeia empresa es aquella que cuente con una planta de personal entre
once (11) y cincuenta (50) trabajadores y/o activos totales por valor entre quinientos
uno (501) y menos de cinco mil (5.000) salarios minimos mensuales legales
vigentes. Por su lado, la microempresa es aquella que cuenta con una planta de
personal no superior a los diez (10) trabajadores y/o activos totales, excluida la
vivienda, por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos mensuales legales
vigentes (Ley 905, 2004).

En el documento CONPES 3484 (Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social;
Republica de Colombia, 2007) se menciona que, segun cifras del DANE, el 62% de las
microempresas y las Pymes del pais se concentran en cinco departamentos, incluido Antioquia

con 13,5% de participacion.

También se encuentran en este documento las caracteristicas de las micro y pequefas

empresas, entre las cuales se destacan las siguientes: la microempresa posee altos niveles de
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informalidad, bajos niveles de asociatividad, estrechez de los mercados a los que dirigen sus
productos, bajo nivel tecnoldgico y de formacion de sus recursos humanos y limitado acceso al
sector financiero. Por otro lado, la pequefia empresa se caracteriza por la baja capacidad de
innovacion, bajo uso de tecnologias de informacién y comunicaciones (TICs), limitado acceso a
financiamiento adecuado, problemas para la comercializacion de sus productos y obtencion de

insumos y limitada participacion en el mercado de la contratacion publica.

2.4 Sector textil

Para hablar de la industria textil, y en general de la industria en Antioquia, tenemos que
remitirnos a finales del siglo XIX y hablar, indiscutiblemente, de la academia, porque gracias a
esta se pudo obtener un avance empresarial y los pilares suficientes para desarrollar la industria
interna; ademas, por esa época varios de los hijos de los empresarios més adinerados del pais
comenzaron a viajar al exterior para adquirir conocimientos y tener experiencia en empresas
norteamericanas para traducirla con hechos en la industria antioquena.

“En materia de instituciones de nivel superior, la Escuela de Minas, fundada en 1866, fue
una de las que mas decididamente contribuy? a la formacion de hombres de empresa en
Antioquia.” (Saavedra M. C., 1992). Esta institucion inici6 principalmente enfocada en la
mineria y obras publicas, y fue reconocida por la “formacion técnica avanzada con métodos
primordialmente practicos y fue adaptandose progresivamente a las necesidades planteadas por
la naciente industria” (Saavedra M. C., 1992). Afos mas tarde, la institucion se dirigio a otros
campos como los de la administracion de empresas y en general de la organizacion, inclusive
para 1911 se hizo una reforma al plan de estudios y coincidi6 con el desarrollo fabril que vivia en

ese momento Antioquia.
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También es importante mencionar la escuela de Derecho de la Universidad de Antioquia
y las catedras de economia industrial que se iniciaron en ese momento en otras instituciones de
nivel superior, pues estas contribuyeron con la formacién de los empresarios antioquefios

“Los estudios técnicos en el exterior constituyeron una alternativa mas de capacitacion”
(Saavedra M. C., 1992) que en oportunidades fue insuficiente por los altos costos que
representaba, lo mas importante de viajar al exterior no era el aprendizaje académico sino la
oportunidad de tener experiencia en fabricas en otros paises, pues alli tenian contacto directo con
la produccion y podian conocer de cerca las maquinas y los procesos.

El sector textil no se quedo atras y fue uno de los que requirid capacitacion en el exterior,
pues en Antioquia se carecia de conocimiento y de instituciones dedicadas a este sector de la
economia. Quienes viajaron a otros paises fueron los mismos socios de las compaiiias o

miembros de la familia duefia de la empresa textil.

Son muchos los casos que podrian citarse, entre ellos llama la atencion el de
dos de los socios fundadores de la Compaiiia Antioquefia de Tejidos, German
Jaramillo Villa y Pedro Nel Ospina, quienes adelantaron estudios sobre textiles en el
exterior.

El primero de ellos trabajo durante cinco afios en Europa, inicialmente
como obrero, llegando a ocupar el cargo de subdirector de una fabrica de tejidos; el
segundo estudié en México y Manchester. Su preparacion les permitio bases mas
solidas para acometer la empresa y decidir sobre el tipo de maquinaria que irian a
importar (Saavedra M. C., 1992).

Las instalaciones de esta fabrica, mas tarde propiedad de la Compaiiia de Tejidos de
Medellin, sirvieron como modelo para otras empresas textiles antioquefias, con ello se logré una
difusién indirecta pero significativa de la capacitacion obtenida por sus empresarios.

Otras empresas textiles, de cardcter familiar, como Vicuifia y Fatesa, fundadas en la
década de 1930, estructuraron con mayor capacidad econémica todo el montaje y la produccion,
optando por la capacitacion en el exterior. En efecto, en el caso de Vicufia, propiedad de la

familia Uribe, dos de los hijos que en 1932 habian terminado bachillerato en los Estados Unidos,
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estudiaron ingenieria textil en el mismo pais como parte del proyecto de la empresa; trabajaron
como obreros en varias fabricas de tejidos y acabados de lana y mas tarde perfeccionaron sus
conocimientos en varios paises de Europa. El otro, ante la necesidad de un experto en quimica,
viajé a Alemania a estudiar tintoreria y a adquirir conocimientos sobre acabados.

Fatesa, propiedad de la familia Echavarria, tuvo también como técnicos a varios de los
hijos que se prepararon trabajando en factorias y tintorerias de medias de seda en los Estados
Unidos. Uno de ellos estudio en una escuela textil los procesos de tintoreria y acabado, mientras
que el otro realiz6 en Pensilvania estudios de especializacion en mecénica. En otros sectores
productivos menos desarrollados que el textil, los viajes al exterior en busca de conocimientos y
capacitacion también fueron significativos en la marcha de las empresas. “Don Ricardo Olano,
fundador y propietario de la Fabrica de Fosforos Olano, viajo a Europa a adquirir la maquinaria y
a estudiar practica y minuciosamente el negocio” (Saavedra M. C., 1992).

En cuanto a la historia del sector textil en Antioquia, se podria decir que inicia en el afo
1907 cuando se crea la Compaiiia Colombiana de Tejidos (Coltejer). Sin duda esta creacion fue
un impacto no solo para la region antioquefia sino para el pais en general, generando efectos en la
economia y en la misma sociedad, pues aca empezaron las producciones de telas en planta; es la
planta mas moderna y grande que tenia Colombia en ese momento. Realmente la empresa inicia
su produccion en 1908. Para el afio de 1909 la prensa permite comprobar la estrecha relacion

entre la produccion de telas y la distribucion a través de sus propios almacenes.

Antes de Coltejer, es claro que el pais tenia una tradicion en la produccion
de textiles. En el siglo XIX sobresalieron los telares artesanales de Santander, que
suplian en buena medida el mercado interno de telas burdas. En 1886 se creod la
Empresa de Hilados y Tejidos en Samaca (Boyaca) sobre una larga tradicion
artesanal. En Barranquilla, en 1910, se cre6 la Fabrica de Tejidos Obregon, entre
otras (Botero, 2004).
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Realmente la primera fabrica moderna de textiles la crea Pedro Nel Ospina, en Bello
(Antioquia), ubicada al frente de fuente de agua (La Garcia) de manera estratégica para producir

su propia energia.

“Desde comienzos del siglo XX las empresas textiles utilizaron la publicidad para
aumentar sus ventas y sustituir el consumo de las telas importadas. Asi por ejemplo se realizaron

campanas patridticas a favor de los productos nacionales” (Botero, 2004).

Después de la Segunda Guerra Mundial, Coltejer se consolida en el pais. Para 1942
compra la empresa textilera de Rosellon (Envigado, Antioquia) y para 1943 cuenta con 70.000
husos, 1.900 telares y 4.000 trabajadores, cifras considerables para ser una industria en

desarrollo.

Hoy en dia, las empresas textileras invierten en modernizacion para poder cubrir los
desafios que ha traido el conocimiento de los consumidores internos y el gran reto del Tratado de
Libre Comercio, esto con el fin de ser competitivas y enfrentarse positivamente a la competencia

y al cliente actual, es decir al cliente informado.

Esta es una industria que ha soportado fuertes crisis econdmicas en el pais y, sin embargo,
dicen los expertos que el éxito ha sido el poderse mantener luchadora entre estas crisis. Segiin
datos de Proexport, el sector textil representa el 28 por ciento de la produccion y el segmento de
confecciones el 72 por ciento. Colombia ha migrado de los esquemas de maquila a desarrollar la
industria de manera verticalmente integrada para ofrecer servicios de full package (paquete

completo) con disefio en nichos especificos como lenceria y jeans wear.
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En Antioquia hay por lo menos 450 fabricantes de textiles y 10.000 de confecciones, que
generan aproximadamente 160.000 empleos directos y 600.000 empleos indirectos, y participan
con el 8 por ciento del PIB manufacturero y el 4 por ciento del PIB nacional. La cadena
constituye mas del 5 por ciento del total de exportaciones del pais, lo que la convierte en el sector

de exportaciones no tradicionales mas importante.

“Antioquia genera aproximadamente el 60 por ciento de la industria textil-confeccion en

Colombia, manteniendo el liderazgo™ (Secretaria de Desarrollo Econémico de Bogota, 2010)

En el 2012 el sector textil se encuentra ante un evento llamado TLC, para el cual las
empresas presentan un panorama favorable y es que “el consumo interno de prendas de vestir se
dispar6 y que y las empresas optaron por la renovacion de su maquinaria, lo que las pone a la

vanguardia de las mejores del mundo” (ANDI, 2012).

Estos tratados lo unico que generan es una industria competitiva en un mundo cambiante
y exigente, por lo tanto en Colombia hay todavia posibilidades de encontrar buena industria

textil.

Adicionalmente, hoy en dia no solo han surgido las grandes empresas de textiles, sino las
empresas de confeccion. Estudiantes y jovenes de todos los niveles y clases sociales han
incursionado en el sector para lanzar su empresa, mostrando las creaciones de moda y las

diferentes alternativas para vestirse.

Algunas cifras importantes del sector textil en Colombia:

Genera cerca de 200.000 empleos directos y 600.000 indirectos, la
produccion nacional de telas es de 950 millones de metros cuadrados, las
exportaciones representan aproximadamente 30% de la produccion nacional, la
cadena concentra 10% de la produccion industrial nacional, cerca de 6% de las
exportaciones totales y 13,4% de las ventas manufactureras de productos no
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tradicionales. 24% del empleo manufacturero del pais lo genera el sector textil-
confeccion (Inexmoda, 2008).

En cuanto a la produccion del sector textil en Colombia:

El sector incluye: cultivos de algodon, produccion de telas, confeccion de
prendas y comercializacion, mas de 6% del Producto Interno Bruto industrial textil
del pais se genera en Medellin, principal ciudad productora de indigo con el objetivo
a corto plazo de ser autosuficiente, el sector textil-confeccion estd compuesto por
cerca de diez mil fabricas situadas en siete ciudades del pais, principalmente en
Medellin con un aproximado del 40% (Inexmoda, 2008).

Antioquia es uno de los departamentos que por afios se ha caracterizado por su gran
empuje empresarial. Esta region se divide por subregiones, de las cuales el valle de Aburra

representa 60% (Cémara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011)

Figura 1

Estructura empresarial de Antioquia, segun subregiones

Orierte
W Occidente
B Bajo Cauca
B More
B Surceste
B Uraba

Magdalena Medio y
Mordeste Antioguero
Bl Valle de Aburra

Fuente: (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).

Por otro lado, la industria manufacturera es la segunda rama con mayor participacion en
Antioquia, con un 12% del total. La industria de mayor actividad en el departamento es comercio
al por mayor y al por menor con un total del 47% (Camara de Comercio de Medellin para

Antioquia, 2011).

17



Figura 2

Estructura empresarial segin grandes ramas de la actividad econémica

Comercio al por mayor y al por menor

Industrias manufactureras

Hoteles y restaurantes

Acividades inmobiliarias, empresariales y de alguiler

Ohras actividades de servicios comunitarios, sociales y personales
Transporte, almacenamiento y comunicaciones

Construccién

Intermediacion financiera

Agricubura, ganaderis, caza y siviciltura
Servicios sociales y de servicios de salud
Exportacién de minas y canteras

B Educacion

Resto de actividades

Regstro Plinkco Mercantll da bas Cadmaras de Comercio de Me
= Unidad de Investigacionas Econdmicas = Garmara de Comercio d

in para Antioguia, Aburrd Sur, Orlenta Antloquefio, Urabé, y Magdalena Medo v Nordesta Antloguano.
tededin para Antioguia.

Fuente: (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).

Si se detallan las industrias por subregion, se encuentra que la manufacturera se concentra

basicamente en el valle de Aburra (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).
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Tabla 1 Estructura empresarial por subregion, segun grandes ramas de actividad
econdmica

Subregidn
Rama de actividad | - =
econdmica Valle de agdalena 5 N ajo .

Aburr Medio y Nordeste Oriente Suroeste Norte Cauca Occidente
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 1,37% 0,98% 3.13% 4,23% 1,57% 1,62% 2,08% | 1,34%
Pesca 0,03% 0,06% 0.10% 0,13% 0,14% 0,06% 0.00% 0,06%
Explotacidn de minas y canteras 0,45% 5,14% 0,15% 0,00% 0,90% 0,12% 7.65% 0T %
Indusirias manufactureras 14,92% 501% 8.40% 5.78% 6,13% 11,66% 4.84% 6,14%
Suminiztro de slactricklad, 0,12% 0,12% 0.23% 0.16% 031% | 0.15% 022% | D47T%
gas y agua |
Construccion 347% 1.43% 2.68% 2,59% 0,45% 0,55% 1.87% | 0,64%

Comercio al por mayor y al por menor; repara- i
cion de wehiculos automotores, motocicletas, 42 15% 53 91% 49 48% 57.2T% 56 09% 52 03% 57 54% 58, 26%
efectos personales y enseres domésticos i

Hoteles y restaurantss ,25% 20,38% 16,89% 9,43% 15,83% 18,23% 10,07% | 18,12%
Transporte, almacenamiento

y comunicaciones 3.52% 3,08% 4.24% 6,13% 223% 2,84% 3.94% : 2.45%
Intermediacion financiera 2,36% 047% 1.54% 0,78% 0,22% 0,21% 0.22% 0,23%
Actividades inmaobiliarias,

empresariales y de alguiler 12,12% 243% 6,08% 5,50% 5,48% 2,60% 3,88% 2,16%

Administracién piblica |
y defensa; seguridad social 0,008%. 0,01% 0,05% 0,12% 0,10% 0,03% 0.06% 0,00%
de afiliacion obligatoria i
Educacion 0,85% 0,13% 0.52% 0,55% 0,16% 0,15% 0,56% 0.06%
Servicios sociales y de servicios de salud 1,68% 0,95% 1.22% 2,05% 0.57% 0,73% 253% | 0419

Otras actividedes de servicios

comunitarios. socisles y nales 450% 4.58% 5.24% 511% 410% = 525% 2.76% | 444%
Hogares privados con servicio doméstico 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% 0,00%
Organizaciones y rgancs 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 000% @ 0,00% 0.00% 0,00%
extraterritoriales i

Sin clasificacién ClIU 3,00% 1,32% 0,05% 0,07% 560% = 3,66% 160% | 374%

i

Fuente: (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).

Finalmente, se encuentra que 12% de la industria manufacturera son microempresas y

18,9% son pequenias empresas (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).



Tabla 2 Estructura empresarial por tamafios, segun grandes ramas de la actividad

econoémica
Comercio al por mayor y al por menor 48,6% 33.3% 27,0% ! 21,8%

. |n;|u5t;ias ;nm;fac{;rer;s U S 121% 139% F— 179% 235%
. Hoteles y restaurantes ' 12,7% 2.4% ! 1,0% 1,1% -
:g;w::g::rinmobiliarias. empresariales I 9,3% 17.2% i 17,0% 10,2%
. S;La;:?‘:u';i?:::a?;mmmos mmumta”m — o ..... 23% . 1?% 12%
. Transporte, almacenamiento y comunicaciones i 3,6% 5.8% i 4.5% | 4.4% -
: angtrucc|or| ..... 26% ..... 57% S aa%
Intermediacién financiera 1,5% 4,4% 9,9% 14,1%
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura ‘ 1,3% F 4,8% i 6,9% 7.2%

; Semcms Somales vde Eemmosde Sal uc’... SRS S 1 .I 5% ..... 22% - 1 9% 2? %
. Explotacion de minas y canteras : 1,0% ; 1,0% : 1,3% 2,6%
Educacion ‘ 0,7% 0,6% i 0,3% 0,1%
. Sumlmstmde electnmdad gas yagua SR S 01% ..... 04% - G?% 1?%
.PESCﬁ ! 0,0% 0.1% : 0,1% 0,0% -

o | o | ono | oo

Fuente: (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2011).



3. Aspectos metodologicos para el desarrollo del objeto de estudio

Para el ejercicio de este trabajo investigativo se realiz6 un estudio exploratorio mediante
entrevistas en profundidad en seis empresas del sector textil del valle de Aburra, que han
incorporado el mercadeo digital dentro de su estrategia empresarial. Se selecciono esta
modalidad por la novedad en el concepto para la micro y pequeia empresa y, en primera
instancia, por la importancia de caracterizar las mismas antes de entrar en una medicion
exhaustiva y cuantitativa de las variables. Se escogio ademas esta metodologia porque en
Colombia aun se tiene muy poca informacion sobre el tema de estudio.

Las empresas de estudio se escogieron aleatoriamente dentro del sector al que pertenecen,
tres de ellas fueron microempresas y las otras tres pequefias empresas. Es importante anotar que
se escogieron pequefias y microempresas para conocer como manejan el marketing digital, pues
las medianas y grandes empresas perceptualmente pueden tener un desarrollo més avanzado en el
tema y seria valido aportar a estas otras empresas los hallazgos de la investigacion y que estos les
sean utiles para implementar estrategias de este tipo en el plan de mercadeo. Las entrevistas se
hicieron a directivos, propietarios o empleados, sin pretender profundizar en todos los conceptos,
sino mas bien, intentando percibir el estado actual del uso de las variables de marketing digital
objeto de estudio.

Para darle una mejor organizacion a los datos, generar hallazgos importantes y realizar un
analisis con la informacion encontrada, el objeto de estudio se dividi6 en cuatro elementos
fundamentales, los cuales se definieron en el ejercicio investigativo. Dichos elementos o
variables son: presencia en la web, publicidad en Internet, marketing movil y marketing de
buscadores. A continuacion se describe el significado de cada uno de los elementos

mencionados:
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3.1 Presencia en la web

Muchas de las empresas actuales se podrian preguntar si ain no estan en Internet y para
esto es indispensable conocer los elementos basicos que deben ser tenidos en cuenta para poseer
presencia en la red, que son: tener una pagina o sitio web y tener direcciones de correo

electronico personalizadas.

La presencia en Internet, ademas de permitirte estar a la vanguardia, te
permitira darte a conocer a nivel mundial y dar una imagen profesional de tu
negocio, presentar informacion relevante de tu organizacion, y de los productos o
servicios que ofreces, a través de tu sitio. Esta informacion podra ser localizada por
millones de usuarios a nivel mundial lo que te generara la oportunidad de adquirir un
mayor numero de clientes o interesados en tu producto o servicio (RFG Desarrollo
web, 2010).

Para tener presencia en Internet se requerira tener: “un dominio, una pagina o sitio web,
hospedaje y cuentas de correo personalizado” (RFG Desarrollo web, 2010).

Hay unos pasos que se deben surtir para poder tener presencia en Internet. Lo primero es
registrar el nombre, ya sea del negocio o el de la organizacion. Se trata de un “dominio, el cual es
un identificador en Internet”, este normalmente se usa “en la direccioén de tu pagina web y como
terminacion de las direcciones de correo electronico personalizada. Para registrar tu nombre de
dominio es necesario primero verificar su disponibilidad en la red” (RFG Desarrollo web, 2010).

Ejemplo:

Dominio: business.com.co

Direccion de pagina en Internet: www.business.com.co

Direccion de correo: ventas@business.com.co

El segundo paso para tener presencia en Internet es el disefio de la pagina o sitio web.
Antes de comenzar a desarrollar el sitio se recomienda analizar las necesidades del negocio y por

qué tener presencia en la web.
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Para que una pagina en Internet pueda ser vista a través de la red, debe
estar almacenada u ‘hospedada’ en un servidor. Este servidor proporciona un espacio
para almacenar el contenido de la pagina o sitio en Internet y comunmente es
conocido como: fosting u hospedaje.

Cuando se habla de ‘hospedaje’ es importante tener en cuenta el espacio necesario
para almacenar el contenido de la pagina y la cantidad de informacion que sera
transferida (RFG Desarrollo web, 2010).

Cuando se esta en Internet se tienen grandes ventajas como poderse comunicar a través
del correo electronico tanto con clientes como con proveedores, familiares, amigos, etcétera, en
cualquier parte del mundo y de una forma rapida y muy econémica. En realidad si se tiene
presencia en la web, se tiene el mundo entero al alcance con solo con un clic. Al tener ya un
dominio con el nombre de la empresa, se pueden asociar una o varias cuentas de correo
personalizadas que permitirdn la comunicacion directa y ademas proporcionardn una imagen mas
profesional y con identidad.

Dentro de los diferentes sitios web en los cuales puede tener presencia las marcas o las
empresas objeto de estudio, hemos definido como los principales los siguientes: Facebook,

Instagram, Pinterest, LinkedIn y Twitter.

3.2 Publicidad en Internet

Hacer publicidad en la web consiste en:

Colocar avisos publicitarios en sitios web de terceros, ‘Publisher”®, con el
objetivo de buscar que los consumidores sean impactados por la pauta, y mejor atin,
que realicen alguna accidn; por ejemplo, hacer clic en el anuncio para visitarlo y de
ahi llevarlos a alguna conversion (una compra, llenar un formulario, que conozca

nuestros productos, etc.) (Digital Monkey, 2011).

® “Microsoft Publisher es un programa que permite preparar con mucha facilidad trabajos como folletos, tarjetas,
rotulos, hojas informativas, y almanaques, entre otros. Publisher le da la alternativa de utilizar modelos ya
preparados, los cuales se editan facilmente, o de preparar el trabajo comenzando con una hoja en blanco” (Campbell,

2007).

23



Algunos de los medios que se pueden utilizar para implementar una campaia publicitaria
en la red son los siguientes: banners, pop ups, anuncios de video, directorios y boletines

electronicos. A continuacion se describe cada uno de ellos

Los banners “consisten en incluir una pieza publicitaria dentro de una pagina web.
Practicamente en la totalidad de los casos, su objetivo es atraer trafico hacia el sitio web del
anunciante que paga por su inclusion” (Observatorio Regional de la Sociedad de la Informaciéon

de Castilla, 2012, pag. 82).

Un pop up, ventana pop up, o ventana emergente esta considerado como
una de las herramientas de marketing mas agresivas, ya que se trata de ventanas que
emergen automaticamente y de improviso y que no son abiertas por el usuario, que
aparecen al acceder a una pagina. Las ventanas emergentes no muestran el anuncio
en la ventana actual del navegador, sino que se abre una nueva ventana mientras se
accede a ciertas paginas web (Observatorio Regional de la Sociedad de la
Informacién de Castilla, 2012, pag. 83).

Los anuncios de video “son los anuncios en forma de banner de texto que aparecen en las
plataformas_de video como YouTube cuando abrimos un video. Esta publicidad suele estar
insertada dentro del video con la posibilidad de cerrarse para visualizarlo mejor” (Observatorio

Regional de la Sociedad de la Informacién de Castilla, 2012, pag. 84).
Los directorios:

Son como las guias de teléfonos o mejor aun, como las paginas amarillas en
las que se puede encontrar una pagina web segun la categoria y tema en la que se
encuentre (artes, educacion, negocios, salud, etc.), por lo que pueden derivar un buen
volumen de visitantes interesados en lo que un sitio web ofrece (Thompson, 2006).

Finalmente, los boletines electronicos son aquellos que:

Ofrecen un espacio (para colocar un banner o un texto) en los correos
electronicos que envian regularmente a sus suscriptores. La ventaja de este medio es
que si se contrata un espacio en un e-boletin que tiene miles de suscriptores y que
esté relacionado con los productos o servicios que ofrece el sitio web, se podra llegar
a miles de posibles visitantes o clientes sin mayor esfuerzo (Thompson, 2006).
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3.3 Marketing movil

El marketing movil es “el conjunto de acciones que permite a las empresas comunicarse y
relacionarse con su audiencia de una forma relevante e interactiva a través de cualquier

dispositivo o red movil” (Accenture, 2012).

Un dispositivo movil es un aparato que por lo general es de tamafio pequefio, con
capacidad de procesamiento, tiene conexidn a Internet permanente o intermitente si se conecta a
una red, tiene memoria limitada y est4 disefiado con una funcion especifica. Sin embargo, hoy en
dia estos dispositivos realizan diferentes funciones, como llamadas, reproductores de musica,

consumo de Internet, fotos, entre otras.

Entre algunos tipos de dispositivos modviles encontramos los PDAs, teléfonos moéviles, y

los smartphone o teléfonos inteligentes. A continuacion se describe cada uno de ellos.

Inicialmente los PDAs incluian aplicaciones estrictamente relacionadas con
su funcion como agenda electronica, es decir, se reducian a calendario, lista de
contactos, bloc de notas y recordatorios. Con el paso de tiempo han ido
evolucionando hasta los dispositivos actuales, que ofertan un rango mucho mas
extendido de aplicaciones, como juegos, acceso al correo electronico o la posibilidad
de ver peliculas, crear documentos, navegar por Internet o reproducir archivos de
audio. Las caracteristicas del PDA moderno son pantalla sensible al tacto, conexion
a una computadora para sincronizacion, ranura para tarjeta de memoria, y al menos
infrarrojo, Bluetooth o WiFi.

Por su lado, el teléfono mévil es un dispositivo inalambrico electrénico
basado en la tecnologia de ondas de radio, que tiene la misma funcionalidad que
cualquier teléfono de linea fija. Su principal caracteristica es su portabilidad, ya que
la realizacion de llamadas no es dependiente de ningtin terminal fijo y no requiere
ningun tipo de cableado para llevar a cabo la conexion a la red telefonica. Aunque su
principal funcién es la comunicacion de voz, como el teléfono convencional, su
rapido desarrollo ha incorporado funciones adicionales como mensajeria instantanea
(sms), agenda, juegos, camara fotografica, agenda, acceso a Internet, reproduccion
de video e incluso GPS y reproductor mp3.

Como tercer dispositivo, esta el smartphone o teléfono inteligente en
espaiiol, que es un dispositivo electronico que funciona como un teléfono mévil con
caracteristicas similares a las de un ordenador personal. Es un elemento a medio
camino entre un teléfono movil clasico y una PDA, ya que permite hacer llamadas y
enviar mensajes de texto como un mévil convencional pero ademas incluye
caracteristicas cercanas a las de un ordenador personal. Una caracteristica importante
de casi todos los teléfonos inteligentes es que permiten la instalacion de programas

25



para incrementar el procesamiento de datos y la conectividad” (Arturo Baz Alonso,
2009).

Existen acciones importantes al momento de desarrollar el marketing mévil en una
empresa, estas son algunas: “crear aplicaciones para moviles, lanzar una campafa publicitaria de
marketing movil, usar codigos QR, que son informacion que se puede leer a través de varias
aplicaciones para moviles, y adaptar la web y blog al tamaio de pantalla de los teléfonos

moviles” (Churruca, 2013).

Los beneficios mas notorios que se obtienen al ejecutar una campaiia de
marketing movil son: economia, porque se optimizan los procesos y reducen los
costos de las empresas; el coste monetario de, por ejemplo, un SMS es muy inferior
al de publicar en medios tradicionales; personalizacion, porque la tecnologia permite
enviar comunicaciones que contienen los datos personales del remitente, lo que
contribuye a que exista una mayor identificacion; instantaneidad, puesto que
permite a las organizaciones comunicarse de una manera muy rapida e inmediata, lo
cual las vuelve cada vez mas competitivas; segmentacion, porque los receptores
pueden ser clasificados segiin determinados criterios; y por ultimo, accesibilidad,
porque los teléfonos moviles son utilizados por sus usuarios para estar en
comunicacion constantemente, desde cualquier lugar y en cualquier horario
(Jiménez C. , 2013)

3.4 Marketing de buscadores

El marketing de buscadores tiene como objetivo principal “promover los sitios web
mediante el aumento de su visibilidad en la pagina de resultados de los principales motores de
busqueda (por ejemplo Google)” (Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion de
Castilla, 2012, pag. 77). Esto significa que tener una presencia en la web no es suficiente para dar
a conocer la empresa. Si no se esta en los motores de busqueda, se es invisible al mercado online
y es muy probable que pierda muchas oportunidades de compra con los clientes potenciales.
Existen dos herramientas que permiten enlazar las necesidades de las personas que estan
buscando informacion en Internet con la informacion que las empresas cuelgan en su pagina
web, blog, redes sociales, entre otros. Estas herramientas son el SEO y SEM. “Ambos se basan

en palabras claves que responden a los términos usados en las busquedas de informacion en
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Internet, y que han sido identificados por las plataformas de buscadores para enlazar e indexar la

informacion” (Pefialosa, 2013, pag. 62).
El SEO (Search Engine Optimization)

Es el proceso de mejorar la visibilidad de un sitio web en los diferentes
buscadores de manera orgénica, es decir sin pagarle dinero al buscador para tener
acceso a una posicion destacada en los resultados. Es una estrategia de marketing
online a medio y largo plazo, ya que requiere mucho trabajo en la aplicacion de
técnicas basadas en el funcionamiento de los buscadores (sistema de ordenacion de
los resultados) (Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion de Castilla,
2012, pag. 77).

Otra definicion de SEO es: “El proceso que comprende tareas en un sitio web y en
Internet para que este aparezca en los primeros resultados del motor bisqueda cada vez que
alguien busca palabras o frases de palabras relacionadas con un producto, servicio o empresa en

particular” (Ramirez, 2010).

Por su lado, SEM (Search Engine Marketing)

Es el proceso de mejorar la visibilidad de un sitio web en los diferentes
buscadores mediante anuncios que aparecen en ciertas busquedas. Los buscadores
incorporan la subasta de estos términos (palabras clave), otorgandole un valor a cada
palabra clave o frase en relacion con la importancia de busqueda de la misma. Lo
mejor de este sistema es que se pueden limitar aspectos como el importe de la
inversion mensual, el ambito geografico y el temporal, y que s6lo se paga cada vez
que alguien hace clic en el anuncio. Por eso el SEM no es solo una forma de
convertir visitas en ventas, sino una forma de que una marca gane notoriedad
mediante la visualizacion de los anuncios (Observatorio Regional de la Sociedad de
la Informacién de Castilla, 2012, pag. 77).

El SEM trabaja diferentes modelos de compra, el PPC (Pay per Clic) o pago por clic
efectivo; el CPI (Cost per Impression) o costo por impresion y el CPM (Cost per Million) o costo

por mil.

Generalmente los dos términos, SEO y SEM, son complementarios, es decir que si en la
estrategia de mercadeo digital se utilizan integrados, logrardn mayor impacto en los resultados de

posicionamiento de una empresa en la web.
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4. Hallazgos
Los hallazgos que se presentan, se obtuvieron mediante la interaccion con las empresas y
personas que se encuentran en el siguiente cuadro:

Tabla 3 Empresas entrevistadas

EMPRESA VELVET ANAHATTA  PURPURATTA MILONGA ESPECIA MAAJI
Producto Ropa casual Trajes de fiesta Ropa interior Trajes de Bafio | Trajes de fiesta Trajes de baiio

Nombre encuestado Ana Maria Tamayo Pablo Barrera | Andrea Villamizar |Jests Casadiegos| Angie Gallo Isabel Cristina Mesa

Directora comercial y

Cargo Gerente General - Duefia | Gerente General Disefiador grafico|Gerente General | Directora de Mercadeo
de mercadeo
Numero empleados 2 5 8 13 14 48
Tipo de empresa Microempresa Microempresa Microempresa Pequeiia Pequeiia Pequeiia

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se detallan los hallazgos para cada una de las variables que se definieron
al comienzo de este documento.

4.1 Presencia en la web:

Para las empresas entrevistadas, tener presencia en la web es practicamente “existir”, es
tener reconocimiento en los medios digitales, es ser el primero cuando se busca en Google, o al
menos estar en la primera pagina del buscador. También es estar en redes sociales y realizar una
presencia activa en estas; para los entrevistados, presencia en la web es todo, porque es la
oportunidad de estar cerca del usuario final, asegurando que tenga una excelente experiencia en
todos los canales de comunicacion que tiene la marca. Uno de los entrevistados afirma que

presencia en la web es “estar y estar bien”.

Adicionalmente, el duefio de una de las marcas menciona que las personas que consumen
moda esperan que la marca esté en la web, por tanto es importante estar en Internet, ya sea con la

pagina web o por medio de las redes sociales.

De las seis marcas estudiadas, cuatro tienen pagina web y sus objetivos con esta son: estar

presentes en Internet para que los clientes encuentren los productos y para, en un futuro, poder
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vender al exterior; alcanzar el mercado internacional a través de tres modalidades de negocio:
franquicias, distribuidores y representantes; y lograr “acaparar” a las usuarias para que se
identifiquen con el producto, que se conecten con la marca, que sientan que esta les esta

hablando.

En cuanto a los elementos que debe tener una pagina web del sector textil, encontramos
que basicamente incluyen: un catdlogo de productos con la nueva coleccion, informacion de las
campafias, informacion sobre la empresa con historia y concepto de marca, puntos de venta,
medio de contacto, y un correo electronico para escribir mensajes. Ademas debe tener los

botones para acceder a las redes sociales en las que se encuentre la marca.

Las actualizaciones de la pagina web se hacen con los cambios de coleccion. El equipo
encargado de este proceso generalmente esta integrado por un programador y un disefador. En
varias de las empresas entrevistadas, el programador es un agente externo (persona o empresa)
que se encarga de la parte técnica y los codigos. Ninguna de las empresas estudiadas cuenta con
carrito de compras en su pagina web porque actualmente no tienen capacidad logistica, sin

embargo no la descartan para un futuro.

Sobre el presupuesto que destinan para las actividades en la web, no todas las marcas lo
tienen definido. Algunas cuentan que esté entre el 25% y el 50% del total destinado para
mercadeo, otras expresan que el recurso es limitado porque hay otras actividades principales, o

que se va ajustando a cada proyecto o actividad web, segun lo que se vaya necesitando.

Todas las marcas estudiadas se encuentran en Facebook e Instagram. Otras de las redes

sociales en las que estan son Twitter, Vimeo y Pinterest.
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Algunos de los objetivos de la presencia de las empresas estudiadas en las redes sociales
son: establecer una comunicacion directa entre el cliente y la marca, sin depender de un tercero
(ingeniero, técnico, disefiador, entre otros); vender el estilo de la marca, trasmitir un concepto, un
estilo de vida que se relacione con el de los clientes; generar visibilidad en la web; hablar con los
clientes de una forma mas informal; y mostrar la marca al mayor nimero de personas para que la

conozcan.

Uno de los entrevistados relatd que a través de concursos en las redes sociales se
engancha a una persona y a su vez se logra que los seguidores de ella vean la marca, porque
deben apoyarla para que gane. Es decir, se trata de una manera de llevar a muchos a que visiten

el perfil y conozcan la marca.

Se encontré que en Facebook y Twitter las acciones principales son: postear informacion
de descuentos, eventos, promociones, etcétera. En cuanto a Pinterest, Instagram y Vimeo, las
acciones son mas visuales, consisten en poner imagenes o videos de los productos, de las

colecciones, de los procesos de fabricacion, del estilo de la marca, entre otros.

Otra de las entrevistadas cuenta que Twitter cada vez estd perdiendo mas interés en las
clientas del sector textil, porque ellas quieren ver imagenes y esta red es muy limitada para la

parte visual.

La publicacion de contenido en las redes se realiza de forma regular, tratan de subir
imagenes diariamente o al menos cuatro veces por semana, sin embargo se encuentra que no
tienen un plan digital definido. Solo una de las marcas tiene una empresa externa que le maneja

la actividad en Facebook y se reinen mensualmente para coordinar la estrategia.

30



La medicién de las acciones en la web la hacen basicamente a través de Google
Analytics, en donde analizan el nimero de visitas, paises de donde los visitan, motivos de visitas,
perfil de los visitantes, entre otros. En Facebook revisan los “me gusta” o “likes”, quiénes
conversan sobre alguna publicacion y el nimero de personas que comparten el contenido, o
simplemente el nimero de seguidores. Una de las empresas tiene una agencia que les envia un

informe mensual con la informacion sobre su actividad web.

Se encontré que las actividades de mercadeo en la web las realiza el duefio, gerente o el
coordinador de mercadeo, quien a su vez debe encargarse de otras actividades como el disefio de
las colecciones, desfiles, vendedores y puntos de venta. Una de las entrevistadas expreso que ha
pensado en contratar a alguien que se encargue del tema, pero que no lo ha hecho porque le da

temor, porque la mitad de su marca es “intuicion propia”.

Los entrevistados relatan que sus empresas también hacen envio de correos electronicos a
las bases de datos que recolectan en los bazares, ferias, pagina web o punto de venta. Utilizan
este canal cuando hay algo nuevo por contar como un evento, una nueva coleccidon o para enviar
tarjetas de cumpleafios o de fechas especiales para sus clientes. Tratan de hacerlo con mesura,
porque tienen muy claro que no deben enviar muchos mensajes a través del correo porque se

pueden volver un spam y no quieren invadir el correo de sus clientes.

Los blogs no son una herramienta usada actualmente por las marcas entrevistadas. Una de
ellas cuenta que esta proxima a lanzar uno, el cual servira principalmente para contar la
inspiracion de la marca en cada una de las colecciones. Afirma que es un medio para hacer
comentarios interesantes, lo que no sucede con Facebook porque alli no se puede contar, por

ejemplo, la inspiracion de cada coleccion.
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4.2 Publicidad en Internet
Cuando se habla de publicitar en Internet, relatan que han hecho campaiias pagas en
Facebook para aumentar el nimero de seguidores y de “me gusta”, también han invertido en

publicidad en Facebook, sobre todo en “adds”.

Mencionan ademas que no han contactado a ninguna empresa para que los asesore en el

tema o les maneje la publicidad web.

Un medio de publicidad que estd tomando fuerza en este sector, es el de las bloggers, a
quienes se contacta siempre que tienen un evento o lanzan una nueva coleccion. En algunas

ocasiones acuden de forma gratuita, mientras que en otras se les debe pagar por su asistencia.

Una de las empresas utiliza Foursquare, puesto que sirve para promocionar la tienda. Otra
ha hecho publicidad en Internet a través de terceras empresas como “Daffiti”, una tienda digital
que vende productos de diferentes marcas y que al mismo tiempo pauta en otros espacios y va

promocionando las marcas que vende.

4.3 Marketing movil

Entre las empresas estudiadas no es comun el envio de mensajes de texto a los
dispositivos de los clientes, porque piensan que los mensajes de texto que llegan de alguna marca
son “invasivos”. También comentan que no se busca al usuario final por este medio, pues €l
encuentra la marca a través de las redes sociales, la web o por referidos.

Por otro lado, cuando se indaga por el mercadeo moévil, se menciona la relevancia que
estan adquiriendo los celulares en los clientes. Para ellos es de suma importancia adaptar la
pagina web al modvil o tener una cuenta en whatsapp para hablar con ellos y darles respuesta

inmediata.
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Finalmente, una de las empresas plantea que en el futuro le gustaria crear una aplicacion
(app) para sus clientes para que la descarguen en el celular y puedan armar vestimentas con
prendas de la marca para ver si combinan con las que ya tienen en su armario.

4.4 Marketing de buscadores

En cuanto al mercadeo en buscadores, las empresas poco coinciden. Algunas no han
hecho ningun tipo de posicionamiento en buscadores por falta de presupuesto y tiempo, aunque
lo consideran importante, otras ni siquiera conocen el concepto. Si son conscientes de que
necesitan nombres que sean de facil recordacion en el mercado. Por ejemplo, una de las marcas
relatd que antes su slogan era “trajes de bafio”, pero que a nivel mundial no los encontraban en

buscadores, por lo que tuvieron que pasarse a “Beachwear”.

Cuando se indag6 por el posicionamiento en la web, se hablo de la importancia de los

hashtags en las redes sociales para generar reconocimiento de la marca.

En definitiva, todas las empresas estudiadas en este ejercicio investigativo implementan
alguno de los elementos del marketing digital, siendo prioritaria la presencia en la web a través
de las redes sociales como Facebook o mediante la elaboracion de su propia pagina, con el
objetivo principal de que su publico objetivo conozca sus productos y las pueda contactar, para
hacer ventas efectivas. En cuanto a los demds elementos, aunque no son de uso comun por las
empresas seleccionadas, si son variables que considerarian en su plan de mercadeo a medida que

la empresa se fortalezca y crezca.
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