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Resumen

De acuerdo al planteamiento del problema general y la pregunta de investigacion ¢Cual es la
importancia del marketing digital en la comercializacion de prendas usadas en los
establecimientos de Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas? El
presente trabajo tiene como objetivo analizar coémo el marketing digital puede mejorar la
comercializacion de prendas usadas, identificando las estrategias de marketing digital utilizadas
por los establecimientos que venden estas prendas y evidenciando algunas de las tendencias
administrativas que aportan para su comercializacion. Ademas, se busca comprender el papel y
la importancia del marketing digital en esta industria y su importancia para los consumidores.
Los hallazgos de esta investigacion son utiles para los establecimientos de venta de ropa usada
en Chapinero y para cualquier persona interesada en la venta de productos de segunda mano en
linea, ya que proporciona informacion valiosa sobre como aprovechar el marketing digital para

mejorar la comercializacion de estas prendas.

Palabras Clave: Marketing Digital, Ropa De Segunda Mano, Economia Circular,

Sostenibilidad, E-commerce, Ventas En Linea, Estrategias De Marketing, Redes Sociales.



Abstract

According to the statement of the general problem and the research question, what is the
importance of digital marketing in the commercialization of used clothing in the establishments
of Chapinero between streets 49 to 65 on Carrera 13 and Av. Caracas? The objective of this work
is to analyze how digital marketing can improve the marketing of used clothing, identifying the
digital marketing strategies used by establishments that sell these clothing items and highlighting
some of the administrative trends that contribute to their marketing. In addition, we seek to
understand the role and importance of digital marketing in this industry and its importance for
consumers. The findings of this research are useful for establishments selling used clothing in
Chapinero and for anyone interested in selling second-hand products online, as it provides
valuable information on how to take advantage of digital marketing to improve the marketing of

these garments.

Keywords: Digital Marketing, Second Hand Clothing, Circular Economy, Sustainability,

E-commerce, Online Sales, Marketing Strategies, Social Networks.



Introduccién

La comercializacion de ropa de segunda mano se estd convirtiendo en una alternativa
cada vez mas atractiva para aquellos consumidores preocupados por el medio ambiente y la
sostenibilidad. De acuerdo con el informe "Estado de la moda en Colombia 2020" publicado por
Inexmoda y McKinsey & Company (2020), el comercio de prendas de vestir de segunda mano
en Colombia esté creciendo a una tasa del 20% anual. Ademas, se estima que la ropa usada

representa aproximadamente el 9% del mercado total de moda en el pais.

En este contexto, los establecimientos de ropa usada que quieren llegar a su publico
objetivo y aumentar sus ventas deben utilizar el marketing digital. Por lo tanto, el objetivo de
este trabajo es analizar la importancia del marketing digital en la comercializacion de ropa de
segunda mano y como los establecimientos pueden utilizar estas herramientas para tener un

mayor alcance en el mercado.



Antecedentes

Desde hace varias décadas, la comercializacion de prendas usadas ha tenido lugar en
Colombia, cuando los mercados de pulgas y las ventas de garaje eran los lugares mas comunes
para comprar y vender ropa usada. No obstante, debido a la creciente relevancia de la
sostenibilidad y la economia circular a escala global, el mercado de prendas de vestir usadas en

Colombia ha experimentado un crecimiento notable.

De acuerdo con el informe "Estado de la moda en Colombia 2020™ publicado por
Inexmoda y McKinsey & Company (2020), el mercado de la moda de segunda mano en
Colombia esta creciendo a una tasa del 20% anual. Ademas, se estima que la ropa usada

representa aproximadamente el 9% del mercado total de moda en el pais.

Ademas, dicho informe indica que el papel desempefiado por el marketing digital ha sido
fundamental en el avance del mercado del comercio de prendas usadas en Colombia. Los
establecimientos estan utilizando cada vez mas herramientas digitales para llegar a su publico
objetivo y mejorar su presencia en linea. Por ejemplo, algunos establecimientos estan utilizando
redes sociales como Instagram y Facebook para promocionar sus productos y conectarse con sus

clientes.



Problema general

Actualmente, el mercado de ropa de segunda mano se ha extendido significativamente en
todo el mundo, y en Colombia no es la excepcién. Los establecimientos de venta de prendas
usadas en Bogota han experimentado un crecimiento, debido a la demanda de los consumidores
por prendas accesibles y sostenibles el mercado de la ropa de segunda mano se ha ampliado en

los altimos afios.

Por lo tanto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es la importancia del
marketing digital en la comercializacion de ropa de segunda mano en los establecimientos de

Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas?

Este problema de investigacion es relevante debido a la creciente importancia del
marketing digital en el comercio electronico, asi como al aumento de la demanda de ropa de
segunda mano en Bogota. Ademas, el problema de investigacion aborda la necesidad de
comprender como las tiendas de ropa de segunda mano pueden mejorar sus ventas y satisfaccion

del cliente en un mercado altamente competitivo.
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Hipotesis

Hipotesis general

La implementacion de estrategias de marketing digital puede mejorar significativamente
la visibilidad, el alcance y las ventas de los establecimientos de ropa usada en Chapinero. La
aplicacion efectiva de estrategias de marketing digital, como la publicidad en linea, el marketing
de contenidos y la presencia en redes sociales, puede ayudar a los establecimientos de ropa de
segunda mano para tener un mayor alcance de clientes, mejorar y diferenciarse de la

competencia.

Hipotesis especifica

La utilizacion de estrategias de marketing digital como una apropiada segmentacion, el
email marketing, la publicidad en redes sociales, y la optimizacion de técnicas utilizadas para
mejorar la visibilidad de un sitio web o SEO, son las mas comunes y efectivas para llegar al

publico objetivo en los establecimientos de venta de prendas usadas en Chapinero.

El marketing digital tiene una incidencia significativa en la adquisicion de nuevos
clientes, especialmente a traves de las redes sociales, los motores de busqueda y en la
fidelizacion de los clientes ya existentes, a traves de la personalizacion y la oferta de

promociones y descuentos exclusivos.
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Justificacion

La comercializacion de ropa usada ha experimentado un importante crecimiento en todo
el mundo, y en la actualidad, las empresas necesitan utilizar herramientas digitales para llegar a
su publico objetivo y asi aumentar las ventas de manera efectiva. Sin embargo, existe una falta
de investigacion en la incidencia del marketing digital en la comercializacion de prendas usadas
y su relacion con la sostenibilidad y la economia circular. Por lo tanto, este trabajo puede ayudar
a los establecimientos a entender mejor como aprovechar las nuevas tendencias de consumo y

mejorar su presencia en linea.

En la actualidad, muchos negocios han optado por el marketing digital como su principal
estrategia para la promocidon de bienes y servicios, tomando en consideracion las herramientas
tecnoldgicas, el comportamiento actual de los consumidores y las nuevas tendencias del
mercado. Esta nueva variante del mercadeo no puede ser ajena a los establecimientos de ropa de
segunda mano, quienes tienen como proposito prolongar la vida util de prendas para su
comercializacion y reutilizacion, con el fin de disminuir la contaminacion ambiental, y a su vez,

generar rentabilidad en esta actividad.

En el aspecto disciplinario, la formacion y los conocimientos adquiridos durante la
carrera de Administracion de empresas y en particular en la linea de profundizacion de
mercadeo, nos ha permitido contribuir en este estudio acerca de la importancia del marketing
digital en la comercializacion de prendas usadas, como un elemento esencial para mejorar las

ventas y la presencia en linea de estos establecimientos.
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Objetivos

Objetivo general

Identificar la importancia del marketing digital y su incidencia en la comercializacion de

prendas usadas.

Obijetivos especificos

Indicar algunas tendencias administrativas que aportan al marketing digital para la
comercializacion de prendas usadas.
Identificar los métodos de marketing digital utilizados por los establecimientos que se

dedican a la comercializacion de prendas usadas para llegar a su pablico objetivo.
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Metodologia

La metodologia a utilizar en este proyecto en relacion a la parte técnica seré la aplicacion
de encuestas a los almacenes que se dedican a la comercializacion de prendas usadas. Respecto a
la tctica, con el fin de recopilar informacion, se realiza trabajo de campo en la localidad de
Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas con relacion a las

estrategias de marketing digital que aplican estos establecimientos.

Tipo de Investigacion

Dado que el objetivo del estudio es analizar la importancia del marketing digital y su
incidencia en la comercializacion de ropa de segunda mano, se realiza una investigacion de tipo

cuantitativo, utilizando la recoleccion, el analisis de datos y la l6gica deductiva.

Muestra

Para calcular la muestra de esta investigacion se realizo la formula de muestra finita de
almacenes ubicados entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas, con un nivel de

confianza del 96% y un error de estimacion maximo del 10%

N*ZZxpx*q B 27 %196 * 0.5 x 0.5
T2« (N—D+ Z2+pxg "T012+ 27— D+ 1.96+05 %05

n

De acuerdo con lo anterior, se establece una muestra representativa de 21 almacenes para

la aplicacidn de la encuesta de esta investigacion.
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Delimitacion
Teniendo en cuenta que la ciudad de Bogota es la principal ciudad de Colombia, con una
poblacién proyectada en 7.968.095 habitantes para el 2023, segun cifras del DANE (2022), la

ciudad ofrece una gran oportunidad de comercio para los establecimientos de ropa de segunda

mano, lo cual lo hace un mercado potencial e importante para la venta de este tipo de productos.

Geograficamente las tiendas de venta de ropa usada se ubican en la localidad de
Chapinero por lo cual para esta investigacion se delimita entre las calles 49 a la 65 sobre la

carrera 13 y Av. Caracas.
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Estado del Arte

El proceso de aceptacion de la ropa de segunda mano en Colombia y Latinoamérica ha
sido un camino largo, donde se ha requerido descartar prejuicios en este tipo de prendas, superar
estigmas Yy resaltar la importancia de comunicar a los clientes sobre los beneficios de esta
practica, asi como de cambiar el enfoque y adoptar el término vintage para destacar la calidad y
el valor de la prenda, pero ;qué es la ropa de segunda mano? The Style Cycle (2022) lo define
como: “It refers to those garments or accessories that were purchased after having been used by
one or more people” [Se refiere a aquellas prendas o accesorios que se adquieren tras haber sido

propiedad de otra o varias personas].

Esta definicion permite entender como la ropa de segunda mano es vista no solo como
una alternativa econdmica, sino también como una opcion de moda Unica y sostenible. Esta
ultima, hace referencia a “maintain the balance between economic, social and environmental
value in the present with the purpose of meeting future needs” [mantener el equilibrio entre el
valor econdmico, social y ambiental en el presente con el proposito de satisfacer las necesidades

futuras] (McGill, s.f.).

La baja tasa de reciclaje y reutilizacion de las prendas también indica un problema en el
modelo de produccion y consumo. Se puede constatar que “The increase in the volume of
clothing production in the textile industry causes people to buy and discard at an accelerated
rate” [La industria de la moda répida ha impulsado el volumen de produccion de prendas de
vestir, haciendo que las personas compren y descarten a un ritmo vertiginoso] (Pookulangara and

Shephard, 2013 como se cita en Galante & Spears, 2022).


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666784322000122?pes=vor#bib91
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666784322000122?pes=vor#bib91
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Es fundamental tener en cuenta alternativas mas sostenibles en la industria de la moda,
como la confeccién de prendas a partir de materiales reciclados o el fomento de la moda circular,
a fin de establecer una cadena de valor méas responsable y promover la conciencia ambiental.
Ante este ultimo, Stern (2005) lo define como: “psychological aspects associated with the
individual's willingness to intervene in favorable behaviors with the environment” [Se refiere a
factores psicoldgicos especificos relacionados con la propension del individuo a participar en

comportamientos favorables con el medio ambiente] (como se cita Galante & Spears, 2022).

La eleccién de adquirir ropa de segunda mano se esté volviendo cada vez mas comin
entre los consumidores., lo que ha generado un aumento en su demanda y un creciente interés en
su negocio. Esto sugiere que la adopcion de habitos més sostenibles en la moda podria ser una

oportunidad econdmica viable para los empresarios.

De acuerdo con la encuesta realizada en los establecimientos de comercializacion de
prendas usadas en Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas, a la
pregunta: ;Cudles de los siguientes motivos crees que son los mas importantes para que las
personas adquieran prendas de segunda mano? Se evidencia que el motivo mas importante es el
ahorro econémico, con un 100% de respuestas. EI segundo motivo es la sostenibilidad ambiental,

con un 90,5% Yy otros motivos mencionados son el estilo Gnico y vintage, con un 33,3%.

Estos resultados estan en linea con las tendencias globales, que muestran un aumento en
la popularidad del uso de prendas usadas y se evidencia un interés creciente que esta impulsado
por una combinacion de factores, como el ahorro econémico, la sostenibilidad ambiental y el

estilo Unico, entre otros. (Anexo A)
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Es importante destacar que la comercializacion de prendas usadas permite crear
conexiones de mercado, donde estas prendas provenientes de paises de primer mundo se
convierten en insumos para su comercializacion en paises de tercer mundo, tal y como lo afirma

Norris (2012),

The trade in used clothing generates connections between culture and the market, where
relationships are created between countries through donations of second-hand clothing
made by charitable organizations in the Global North that become products and inputs to
improve living conditions life in the Global South” [El comercio de ropa de segunda
mano también crea conexiones entre el mercado, el materialismo y la ética, generando
relaciones a través de las donaciones de ropa realizadas por organizaciones benéficas en
el Norte Global que se convierten en productos basicos y recursos para mejorar los

medios de vida en el Sur Global].

La era digital ha permitido a los establecimientos de venta ropa de segunda mano ampliar
su alcance y llegar a una audiencia global, rompiendo barreras geograficas y permitiendo una
mayor exposicion en linea y generando mayores oportunidades de ventas. Asi lo sefiala Benedetti
(2017) “The majority of interactions that occur on social networks thanks to the Internet become
sales. For this reason, the design of the website, the loading speed and its intuitive capacity are of
great interest to users.” [La mayoria de las interacciones que se producen en internet mediante las
redes sociales se convierten en ventas. Por esta razon, el disefio del sitio web, la velocidad de
carga y la capacidad intuitiva del sitio, son de gran interés para los usuarios] (como se cita en

Garcia et al, 2023).
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Asimismo, se evidencia un cambio cultural que se esta produciendo hacia los productos
de segunda mano y cdmo se esta eliminando el estigma que se asociaba con ellos anteriormente.
Ademas, se destaca la importancia de la economia circular y la necesidad de adoptar practicas

para disefiar y restaurar estas prendas, tal y como lo sefiala Ellen MacArthur Foundation (2013)

The circular economy it is an inverse term to the current economic system that consists of
extracting, transforming and discarding, however, this model looks after the good of
society by reducing waste in production processes, extending the useful life of products
in order to build economic, social and natural capital [La economia circular es un
concepto que se opone al actual modelo econdémico lineal de extraer, transformar y
desechar, generando un bien para la sociedad y reduciendo los desperdicios en los
procesos productivos manteniendo los productos y materiales en ciclos de uso con el fin
de construir capital econdmico, social y natural] (como se cita en Galante & Spears,

2022).
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Desarrollo

Este trabajo se concentra en la evolucion de la comercializacion de venta de prendas
usadas y su importancia, comenzando con la crisis de COVID-19. Se examinan elementos como
las tendencias administrativas, la innovacion, el benchmarking, el Design Thinking y el Kaizen
en el contexto de esta industria. Asimismo, se exploran los aspectos claves en la construccion de
una tienda en linea exitosa, poniendo un énfasis en la promocién y los medios de comunicacion.
Se resalta la relevancia del Marketing Digital 4.0, prestando especial atencidn a las redes sociales

y el comercio electronico como canales fundamentales para llegar a los consumidores.

El Covid 19 y la importancia en la comercializacion de prendas usadas

El COVID-19 ha tenido una incidencia significativa en la industria de la moda, en
particular en la venta de prendas usadas. Con el cierre de tiendas fisicas y la disminucién de la
actividad econdmica, las ventas de prendas usadas se han visto afectadas. En este contexto, el
marketing digital se ha vuelto esencial para este sector ya que las tiendas y vendedores han

tenido que adaptarse a la nueva realidad y ofrecer sus productos en linea.

Por otro lado, Jiménez y Ramirez (2020) sefialan que "el marketing digital se ha
convertido en una herramienta indispensable para la venta de prendas usadas, ya que permite
llegar a un publico mas amplio y adaptarse a los cambios en el comportamiento del consumidor”
(p. 2). El uso de redes sociales y plataformas de venta en linea se ha vuelto fundamental para la

venta de ropa de segunda mano en la era post-COVID-19.

En conclusion, la pandemia del COVID-19 ha tenido una relevancia significativa en la

venta de prendas usadas, y el marketing digital se ha vuelto esencial para la supervivencia de este
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sector. La adaptacion a las nuevas tecnologias y la creacion de estrategias de marketing en linea

son indispensables para llegar a un publico més amplio y garantizar la continuidad de las ventas.

Tendencias Administrativas aplicadas al sector de venta de prendas usadas

Innovacion

De acuerdo con Drucker (1993), "La innovacién puede ser concebida como el proceso
mediante el cual surgen ideas transformadoras que dan lugar a la creacion de productos, servicios
0 métodos que aportan valor y resuelven desafios en la sociedad, el mercado o en la propia

empresa” (p. 33).

Esta definicion de innovacion de Drucker destaca la importancia de la creatividad y la
solucion de problemas para generar valor en la sociedad, el mercado o en la propia empresa, y
puede referirse a la introduccion de nuevos procesos o formas de pensar, por lo tanto, esta
definicion subraya la importancia de la innovacion no solo para la competitividad empresarial,
sino también para abordar los desafios sociales y ambientales. En conclusién, la definicion de
Drucker es relevante en la actualidad y continGa guiando la teoria y la practica de la innovacién

en diversos ambitos.

Para este proyecto se aplica el marketing digital como la base innovadora debido a que a
través de las herramientas digitales que nos ofrece el mercado tecnoldgico se puede crear un e-
commerce Yy con la 6ptima utilizacion de redes sociales, se puede generar mayor alcance, atraer
clientes potenciales, crear distintas estrategias que nos serviran para mejorar el modelo de

negocio para las tiendas que se especializan en la venta de ropa usada en Chapinero.
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El Marketing Digital es un grupo de tacticas disefiadas para dar a conocer una marca en el
espacio digital. Difiere del marketing convencional, debido a que esta se caracteriza por
la utilizacion de estrategias que permiten una evaluacion en tiempo real de los resultados

obtenidos. (RD Station, s. f.).

El Marketing Digital se destaca como una herramienta fundamental para los negocios de
moda de segunda mano en un entorno digital en constante cambio. Facilita una promocién
efectiva a través de canales en linea y proporciona la capacidad de ajustar estrategias en tiempo
real. Esto resulta crucial en un mercado altamente competitivo, donde la visibilidad y la conexién
con la audiencia son factores determinantes para el éxito de los establecimientos de venta de

prendas usadas.

Benchmarking

El benchmarking, tal y como lo afirma Shopify (2022) “It is the process through which
the performance of different activities in the company is sought to be measured with respect to
another considered the best in the market” [Es el proceso a través del cual se mide distintos
indicadores respecto a productos, servicios o procesos de una empresa frente a otra considerada

como la mejor de la industria].

Lo anterior, con el objetivo de identificar areas de mejora y aplicar las mejores préacticas
en la propia compafiia u empresa. Esto les permite a las empresas conocer las estrategias y
metodologias que han tenido éxito en otras organizaciones similares y aplicarlas en su propia

empresa para mejorar su rendimiento y competitividad.
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Segun Pursell (2021), define el benchmarking como una estrategia en el ambito
organizacional, que tiene como proposito identificar debilidades y oportunidades en los procesos
y précticas utilizadas en las empresas a partir del analisis, evaluacion y comparacion con las

compafiias lideres del sector.

El Benchmarking en la industria de venta de ropa usada, se identifica como las mas
visibles en el mercado colombiano Closeando, y GoTrendier. Sin embargo, ademas de estas
encontramos en chapinero otros almacenes que se dedican a esta actividad, por ende, con el fin
de agregar valor, es necesario identificar aquellos aspectos que pueden ser comunes 0
diferenciadores, y llevar a cabo comparaciones con los lideres o competidores mas destacados en
el mercado correspondiente. De esta manera, se pueden destacar derechos son las practicas o

procesos clave que han permitido obtener una posicion destacada dentro del sector.

Por ejemplo, se podria analizar como otras empresas 0 establecimientos que se dedican a
esta actividad han utilizado las redes sociales, el marketing digital o las estrategias de precios
para aumentar sus ventas y fidelizar a sus clientes. De igual forma, una estrategia para optimizar
la entrega de productos a los clientes podria basarse en un analisis riguroso de la gestion de

inventarios y logistica, con el fin de mejorar la eficiencia y rapidez en dicho proceso.

Just in time

El Just in time o también conocido como JIT es una técnica de gestion de inventarios que
tiene como objetivo producir y suministrar en el tiempo apropiado los productos requeridos, ni
antes ni después, con la finalidad de minimizar los gastos y ampliar la eficacia en el proceso de

produccién.
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Para Mendoza y Vega (2014), el Just In time o0 Justo a Tiempo es una practica aplicada en
las empresas con el propdsito de establecer, evaluar y mejorar el aprovechamiento de los

recursos durante los procesos de transformacion y produccion.

En Colombia, el Just in time se ha vuelto una herramienta clave en la venta de ropa
usada, ya que esta industria se basa en el movimiento rapido de inventarios y la gestion eficiente
de la cadena de suministro. De igual forma, puede ayudar a los establecimientos a reducir los
costos asociados con el almacenamiento y la gestion de inventarios, asi como a mejorar la
eficiencia en la produccién y el suministro de ropa de segunda mano. Ademas, puede ayudar a
los establecimientos a mantener un suministro constante de productos que posean en la medida
de lo posible buena calidad, lo que puede mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar las

ventas.

Para un sector del mercado que propende por ser sostenible en el tiempo, creando impacto
ambiental y que al mismo tiempo genere rendimientos economicos para los establecimientos,
esta metodologia de JIT es una buena herramienta, ya que se debe definir un sistema que, agilice

el proceso de recepcidn, clasificacién y empaque.

Algunas investigaciones han respaldado la importancia del Just in time en la venta de
ropa usada en Colombia. Por ejemplo, seglin un estudio realizado por Herrera 'y Pérez (2018) La
implementacion del Just in time puede ayudar a las empresas a optimizar los procesos de
produccién y la gestion de inventarios, asi como a reducir los costos asociados con la produccion

y el almacenamiento de ropa de segunda mano.
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Design Thinking

El Design Thinking es una metodologia de innovacion que se enfoca en entender las
necesidades del usuario, generar ideas y prototipos para solucionar problemas de manera creativa
y colaborativa. Esta metodologia se basa en la empatia, la experimentacion y el pensamiento

critico para lograr soluciones efectivas y satisfactorias para el usuario final.

Por otro lado, Liedtka (2015) menciona que "esta metodologia busca crear soluciones a
través de un enfoque centrado en el usuario, donde se busca comprender sus necesidades y
experiencias para disefiar soluciones efectivas™ (p. 927). En el contexto de la venta de ropa usada
en Colombia, el Design Thinking puede ser de gran ayuda para mejorar la experiencia de compra

y aumentar la eficiencia en la gestion de inventarios y produccion.

Segun Gallo y Alvarez (2018) afirma:

El Design Thinking puede ser utilizado en el sector textil para mejorar la experiencia del
cliente al momento de comprar ropa de segunda mano, permitiendo que la empresa pueda
comprender las necesidades y deseos de los compradores para disefiar soluciones

efectivas y personalizadas (p. 110).

Para el sector de venta de ropa usada se podria proponer una o algunas de las técnicas en
las que se basa este método, como son las fases de empatia, definicion, ideacion prototipado y
testeo. Mediante sus diferentes técnicas, podremos encontrar informacion relevante sobre la
realidad que percibe el cliente o clientes potenciales, ya que como es sabido para algunas

personas la venta de ropa usada tiene barreras sociales, culturales, econémicas y con base en un
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posible proyecto se podria romper estigmas y generar un impacto positivo que induzca a la

compra de estas prendas con mayor normalidad.

Kaizen

El concepto de Kaizen, palabra japonesa que se traduce como "mejora continua" y se
enfoca en la mejora constante en todas las areas de una organizacion, desde la produccién hasta
la calidad y el servicio al cliente. Este enfoque busca involucrar a todos los empleados en la
identificacion de dificultades y la aplicacidn de soluciones a pequefia escala con el fin de

conseguir avances continuos y duraderos en la empresa.

Por otro lado, Ohno (1988) menciona que "el Kaizen implica buscar y eliminar las causas
de los problemas a través de la mejora continua, en lugar de simplemente solucionar los

sintomas” (p. 4).

Para aplicar el método Kaizen o mejora continua los colaboradores de la compariia deben
estar comprometidos con esta cultura organizacional, la cual sera vital para que los distintos
procesos mejoren constantemente en todos los &mbitos y actividades dentro de la compaiiia,
desde las distintas areas, fases y procesos cada colaborador puede reconocer problemas y ayudar
a brindar ideas que aporten a generar una solucién funcional todo esto en pro y beneficio de la

compainiia.
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Aspectos claves en la construccion de una tienda en linea

Cuando nos referimos a la creacion de una tienda online, es esencial tener en cuenta
ciertos elementos fundamentales para asegurar su correcto funcionamiento. En el proceso
de establecer una tienda en linea, resulta crucial definir con precision diversos aspectos,
tales como la eleccién del canal de venta, los métodos de pago a utilizar, la planificacion
de estrategias de marketing, la concepcion de un disefio apropiado, la identificacion del
publico objetivo, y otros elementos relacionados con la operacion exitosa de la tienda en

linea (Florez et al, 2021).

La creacion de una tienda virtual e-commerce se basa en diversos fundamentos que deben

ser considerados para garantizar el éxito del negocio en linea. Entre ellos se encuentran:

Identificacion del mercado objetivo: Es fundamental conocer el publico al que se desea

llegar para poder ofrecer bienes y servicios adaptados a sus necesidades y preferencias.

En cuanto al disefio de la plataforma, es esencial que la tienda en linea proporcione una

interfaz facil de entender, de uso amigable y visualmente atractiva para el usuario.

Seguridad en las transacciones: Es importante contar con un sistema de seguridad que

garantice la confidencialidad de los datos de los clientes y de las transacciones realizadas.

Logistica y envio de productos: Se debe tener en cuenta la gestion de los envios y las

entregas, asegurando la calidad del servicio al cliente.

Marketing y publicidad: Es necesario implementar estrategias de marketing y publicidad

que permitan promocionar la tienda virtual y llegar a un mayor namero de potenciales clientes.
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Servicio al cliente: La tienda virtual debe contar con un equipo de atencion al cliente que
esté disponible para responder a las dudas y preguntas de los usuarios, garantizando una

excelente experiencia de compra en linea.

Analisis y medicion de resultados: Es fundamental llevar un control y analisis de los
resultados obtenidos en la tienda virtual, para poder realizar mejoras y ajustes en el negocio en

linea.

Publicidad

La publicidad engloba un conjunto de tacticas de comunicacion e interaccion comercial
enfocadas a la promocion publicitaria y divulgacion de un bien o servicio hacia el pablico
general. Su naturaleza persuasiva busca impactar y generar influencia en las decisiones de

compra del consumidor, utilizando diversas estrategias y formas creativas.

Por otro lado, Belch y Belch (2018) la definen como "un mensaje patrocinado que se
transmite por los medios masivos de comunicacion con el fin de informar, persuadir o recordar a

los consumidores sobre los productos o servicios de una empresa” (p. 468).

La publicidad es una herramienta que al ser utilizada de manera correcta es un elemento
diferenciador para el sector de venta de ropa usada y a la hora de promocionar y vender
productos por medios digitales puede llegar a tener un mayor alcance, siempre y cuando estén

apoyados en una estrategia adecuada para el establecimiento que lo quiera implementar.

Cabe destacar que la publicidad no es lo mismo que el marketing, la publicidad se
encuentra dentro del marketing y esta ubicada en las “4P” en la “P” de promocion, su principal

objetivo es posicionar la marca y de esta forma que sea mas conocida entre las personas, para
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ello es imprescindible conocer al publico objetivo, realizar una apropiada segmentacion, saber

cudles son las necesidades de los clientes.

Medio de comunicacién

Television

La televisién, como medio publicitario tradicional, destaca por su capacidad de alcanzar
un amplio mercado masivo, su efectiva combinacidn de imagen, sonido y movimiento, y por su
capacidad para apelar a los sentidos de los consumidores. No obstante, su alto costo absoluto, la
elevada saturacion de anuncios, la breve y la menor selectividad del pablico son algunos de los

desafios que deben enfrentar los anunciantes.

Revistas

Las revistas presentan una serie de ventajas interesantes, como una elevada selectividad
geografica y demografica, asi como una reconocida credibilidad y prestigio. Asimismo, la
calidad de reproduccion de estas publicaciones es muy alta, y su larga vida util abre la
posibilidad de que varios lectores compartan un mismo ejemplar. Sin embargo, la necesidad de
reservar con anticipacion los espacios publicitarios, que a menudo genera costos elevados, y la
ausencia de garantias en lo que respecta a su ubicacion, representan factores clave a tener en

cuenta a la hora de implementar estrategias publicitarias mediante este medio.

Radio

La Radio Tienen una buena aceptacion local, y cuenta con la capacidad de dirigirse a un

publico objetivo en funcién de su ubicacion geogréfica y caracteristicas demograficas de bajo
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costo, pero, la comunicacion es sélo de audio, su exposicion fugaz puede pasar desapercibida si

se tiene poca atencion, ademas se encuentran publicos fragmentados.

Exteriores

La publicidad en exteriores es un medio altamente versatil que ofrece una exposicion
constante y buena asequible con muy poca competencia de mensajes, de bajo costo. Sin
embargo, la principal desventaja de este tipo de publicidad radica en la falta de seleccion
especifica de objetivos publicos, ademas de ciertas limitaciones creativas en el desarrollo de

mensajes publicitarios.

Medios digitales y de social media

Los medios digitales y las redes sociales presentan una alta capacidad para seleccionar
publicos objetivo, con costos relativamente bajos y un impacto inmediato que permite la creacion
de interacciones entre las personas. Sin embargo, presenta desventajas tales como el costo que
dependen de lo que pueda representar su exposicion, asi como la imagen negativa que a veces se
asocia a los mensajes no solicitados en los usuarios, y es el publico quien tiene el control tanto

del contenido como de la exposicion.

Segun las ventajas y desventajas mencionadas sobre los medios de comunicacién para
este sector de venta de ropa usada, el medio viable y mas acertado a implementar son los medios
digitales como social media y la tienda online o e-commerce, debido a las ventajas de bajos

costos y la interaccion que se tiene con el publico.

De acuerdo con la encuesta realizada en los establecimientos de comercializacion de

prendas usadas en Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas, a la
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pregunta: ¢Qué tan importante consideras el marketing digital para la promocion y el éxito de tu
tienda? Se evidencia que el 71,4% de los comerciantes del sector de venta de prendas usadas
consideran que el marketing digital es muy importante para el éxito de sus negocios. Esto indica
que la mayoria de los establecimientos de este sector reconocen el valor del marketing digital
para alcanzar sus objetivos de negocio, como aumentar las ventas, mejorar la reputacion de

marca y generar leads, entre otros. (Anexo A)

Definicion del Marketing digital 4.0

El Marketing 4.0 surge como respuesta al aumento de los dispositivos moviles, las redes
sociales y el aumento de la conectividad digital. EI Marketing 4.0 se centra en la creacion de una
experiencia de cliente personalizada y omnicanal, utilizando la tecnologia digital para crear una

relacion mas estrecha y duradera con los clientes.

"El Marketing 4.0 trata de abrazar el viaje del cliente con un enfoque en el consumidor
como un individuo, y utilizar todos los canales y herramientas digitales disponibles para crear

una experiencia altamente personalizada” (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2018, p. 27).

En otras palabras, el marketing digital 4.0 es una estrategia que tiene como objetivo
posicionar de manera efectiva la marca, producto o servicio, haciendo uso de las herramientas
tecnoldgicas disponibles en la actualidad. Su finalidad es aprovechar todos los canales digitales
disponibles, incluyendo las redes sociales y los e-commerce, para conocer mejor las necesidades
y comportamientos de los clientes y consumidores. De esta forma, se busca adaptarse al mundo
moderno y desarrollar nuevas tendencias en el marketing, utilizando incluso la inteligencia

artificial.
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En este sentido, el marketing digital 4.0 es una forma de aprovechar la hiperconectividad
para generar crecimiento y una mejor experiencia para el cliente. Como sefialan Kotler y otros
autores (2018), “el marketing digital 4.0 se enfoca en la creacién de experiencias significativas
para el cliente, mediante la personalizacion, la interaccion en tiempo real, y la integracion de las
tecnologias emergentes” (p. 45). De esta forma, se busca ofrecer al cliente una experiencia

integral y satisfactoria en todos los puntos de contacto con la marca.

Las redes sociales

Las redes sociales han tenido una incidencia significativa en la forma en que los
establecimientos de venta de ropa usada pueden llegar a sus clientes potenciales. El uso de estas
plataformas ha permitido a las empresas llegar a un publico méas amplio y segmentado, lo que ha
resultado en un aumento en las ventas en linea. Ademas, el marketing digital ha sido
fundamental en la creacion de estrategias efectivas para llegar a los consumidores a través de

estas redes sociales.

Por otro lado, Gutiérrez y Torres (2020) sefialan:

El marketing digital es fundamental para la venta de ropa de segunda mano en las redes
sociales, ya que permite a las empresas crear una presencia en linea efectiva y atraer a

nuevos clientes a través de la publicidad y promociones en linea (p. 4).

Las empresas que han logrado adaptarse a las nuevas tecnologias y utilizar estrategias
efectivas de marketing digital en las redes sociales han logrado un éxito significativo en la venta

de ropa usada.

Es decir, las redes sociales y el marketing digital son fundamentales para la venta de

prendas usadas en la era digital. La capacidad de llegar a un publico mas amplio y segmentado,



32

interactuar con los clientes y crear una presencia en linea efectiva son factores claves para el

éxito en este sector.

Las redes sociales consisten en agrupaciones de individuos y entidades que interactan en
conjunto en plataformas en linea (Peird, 2022). En sintesis, las redes sociales son espacios
digitales donde diversas personas y organizaciones interactdan en linea, fomentando la
comunicacion, colaboracién y creacion de comunidades en la era digital. Para los
establecimientos de venta de prendas usadas se sugiere aprovechar estas plataformas para

promover productos y conectar con la audiencia de forma efectiva.

A continuacion, se presentan dos estrategias para redes sociales enfocadas en las historias

y reel para la venta de ropa usada:

Uso de historias: Las historias de Instagram y Facebook son una herramienta poderosa
para conectar con los clientes potenciales. Una estrategia efectiva para la venta de ropa usada en
historias es utilizarlas para mostrar como las prendas se ven en movimiento. Se pueden hacer
videos cortos de ropa de segunda mano en una persona 0 maniqui, para mostrar como se ajustan
las prendas y como se pueden combinar para crear un atuendo completo. También se pueden
utilizar las historias para ofrecer promociones especiales, como descuentos exclusivos para

aquellos que compren a traves de las historias.

Uso de reel: Los reels son un formato de video de Instagram que permite crear videos
cortos y divertidos para atraer la audiencia. Para la venta de ropa usada en reel, se pueden crear
videos que muestren la ropa de manera creativa y atractiva. Por ejemplo, se pueden utilizar
técnicas de stop motion para mostrar una prenda en diferentes angulos, o se pueden crear videos

que muestran diferentes outfits creados con varias prendas de segunda mano. También se pueden
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utilizar los reel para mostrar el detrés de escena de la tienda o para ofrecer consejos de moda y

estilo.

De acuerdo con la encuesta realizada en los establecimientos de comercializacion de
prendas usadas en Chapinero entre las calles 49 a la 65 sobre la carrera 13 y Av. Caracas, a la
pregunta: ¢Cudles de los siguientes métodos o estrategias de marketing digital utilizas para
comercializar tus prendas? Se identifica que los establecimientos de venta de prendas usadas
estan adoptando cada vez mas las redes sociales, ya que es el método de marketing digital mas
utilizado, con un 95,2% como un canal de marketing eficaz. Esto se debe a que las redes sociales

ofrecen una forma de conectarse con clientes potenciales de forma rapida y sencilla.

Ademas, las publicaciones de imagenes y los videos Reels con 47,6% son formatos
populares en las redes sociales que pueden ayudar a las empresas a destacar su producto. De
igual forma, el hecho de que las promociones y descuentos sean populares sugiere que las
empresas de moda estan compitiendo por la atencion de los clientes. Esto es un reflejo de la

creciente competencia en el sector de la moda. (Anexo A)

Crear contenido equivale a transmitir informacidn, originada por un individuo especifico
y destinada a otros, con el proposito de facilitar el flujo de conocimiento dentro de una sociedad,

comunidad o un nicho especifico (Blanch, 2012).

Es decir, la generacion de contenido es un elemento esencial en el marketing digital para
el sector de prendas usadas, ya que permite la transmision de informacion auténtica y relevante a
una audiencia especifica. Siendo crucial en la construccion de una marca so6lida, la conexién con
los clientes y la promocidn para este nicho de mercado, el contenido bien disefiado y orientado

puede marcar la diferencia al proporcionar valor, educacion y entretenimiento a los
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consumidores, lo que a su vez puede traducirse en un mayor compromiso y lealtad por parte de la

audiencia.

En conclusion, el uso de historias y reel son dos estrategias poderosas para la venta de
ropa usada en redes sociales. Con estas herramientas se puede crear contenido visual y atractivo

para conectar con los clientes potenciales y lograr una venta exitosa.

El e-commerce

El comercio electrénico o e-commerce hace referencia al intercambio de bienes y
servicios por medios electronicos, especialmente a través de internet. Este nuevo método de
compra y venta ha transformado significativamente la forma en que las empresas operan y cOmo
los consumidores realizan sus compras, permitiendo a los consumidores adquirir productos y

servicios desde cualquier lugar y en cualquier momento.

Por su parte, Turban, Outland y King (2021) definen el E-commerce como "el uso de
tecnologia de la informacidn y la comunicacion para realizar transacciones comerciales y
mejorar los procesos comerciales™” (p. 6). Esta definicion destaca el papel de la tecnologia como
herramienta para optimizar los procedimientos comerciales y facilitar el intercambio de bienes y

servicios.

A continuacidn, se presenta dos estrategias para la venta de ropa usada a través de e-

commerce:

Mejora de las descripciones del producto: Una de las principales barreras para la venta de
ropa usada en linea es la incapacidad de los clientes para ver y tocar el producto. para superar
este problema, es esencial que las descripciones de los productos sean lo mas detalladas y

precisas posible. Por ejemplo, se pueden incluir medidas exactas de las prendas, informacion
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sobre la tela y detalles sobre cualquier defecto o dafio. También es importante incluir varias
fotografias del producto desde diferentes angulos para que los clientes puedan tener una mejor

idea del aspecto de la prenda.

Uso de influencers: Los influencers son una gran manera de llegar a nuevos clientes y
ampliar la visibilidad del e-commerce. Para la comercializacién de prendas usadas, se pueden
buscar influencers que tengan un estilo similar al de la tienda y que estén interesados en la moda
sostenible. Estos influencers pueden crear contenido en sus propias redes sociales que
promocione la ropa de segunda mano de la tienda en linea y la marca en general. También se
pueden ofrecer codigos de descuento exclusivos a los seguidores del influencer para fomentar las

ventas.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, las descripciones del producto y el uso de
influencers son dos estrategias efectivas para la venta de ropa usada a través del e-commerce. Al
utilizar estas estrategias, se puede mejorar la experiencia del cliente en linea y aumentar la

visibilidad de la tienda para llegar a nuevos clientes.

Teniendo en cuenta las estrategias expuestas durante el desarrollo de esta investigacion se
optd por preguntar a los encuestados ¢Qué beneficios han experimentado al utilizar estrategias de
marketing digital en su tienda? A lo cual los comerciantes reportan varios beneficios, siendo el
mas importante el aumento de las ventas (90,5%), sequido de mayor visibilidad en linea (42,9%)
y de interaccidn con los clientes (61,9%). Por ende, el marketing digital es una herramienta
eficaz para que las empresas aumenten sus ventas, mejoren su visibilidad en linea e interactien

con sus clientes, entre otros. (Anexo A)
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En sintesis, para obtener los maximos beneficios del marketing digital, las empresas
deben desarrollar una estrategia integral que incluya una combinacion de canales y tacticas.
También es importante medir los resultados de las campafias de marketing digital para identificar

qué estrategias son mas efectivas.
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Conclusiones

En el panorama actual, el marketing digital se convierte en un instrumento imprescindible
para cualquier empresa, sin importar su tamafio o su campo de actividad, y esto se aplica

igualmente al sector de la venta de ropa usada.

En conclusion, el marketing digital les ofrece a estos establecimientos de venta de ropa
usada una serie de ventajas que pueden ayudarles a aumentar sus ventas, mejorar sus resultados y
construir un negocio mas exitoso. Es una herramienta indispensable y poderosa ya que, al utilizar
el marketing digital, dichos establecimientos pueden llegar a una audiencia mas amplia,
segmentar mejor su publico objetivo, personalizar sus mensajes y medir el rendimiento de sus

campanas.

Estas ventajas incluyen:

Alcance: EI marketing digital permite a los establecimientos de venta de ropa usada
llegar a una audiencia mas amplia que el marketing tradicional. Esto se debe a que el marketing
digital se puede utilizar para llegar a personas en todo el mundo, a través de diferentes canales

como las redes sociales, el correo electrénico y las tiendas en linea.

Segmentacion: EI marketing digital permite a estos establecimientos segmentar su
audiencia para llegar a las personas que tienen mas probabilidades de estar interesadas en sus

prendas, esto se puede hacer utilizando datos demograficos, intereses y comportamiento.

Personalizacion: El marketing digital permite a los establecimientos de venta de ropa
usada personalizar sus mensajes para llegar a sus clientes de forma mas eficaz. Esto se puede

hacer utilizando datos de los clientes, como sus compras anteriores y sus preferencias.
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Medicion: EI marketing digital es una herramienta medible, esto permite a los
establecimientos de venta de ropa usada rastrear el rendimiento de sus campafias y realizar los

ajustes necesarios para mejorar los resultados.

Ademas de las ventajas mencionadas anteriormente, el marketing digital también puede

ayudar a estos establecimientos de venta de ropa usada a:

Construir una marca: EI marketing digital puede ayudar estos establecimientos a crear
una marca y una reputacion y recordacion, esto se puede hacer creando contenido atractivo y

relevante, utilizando las redes sociales para conectarse mas facilmente con los clientes.

Crear relaciones con los clientes: EI marketing digital ayuda a estos establecimientos a
crear y mejorar las relaciones con los clientes, se puede hacer utilizando el correo electronico

para enviar ofertas especiales, utilizando las redes sociales para responder a preguntas.

Mejorar la satisfaccion del cliente: EI marketing digital puede ayudar a estos
establecimientos a mejorar la satisfaccion del cliente, se puede hacer proporcionando un servicio
de atencion al cliente de alta calidad, utilizando las redes sociales para atender a sus comentarios

y realizar seguimientos postventa.
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Anexo A

1. En una escala del 1 al 5, ; Qué tan importante consideras el marketing digital para la promocién y

el éxito de tu tienda? (1 = No es importante, 5 = Muy importante)
21 respuestas

Q1
o>
K]
0o
®5

2. ;Cudles de las siguientes métodos o estrategias de marketing digital utilizas para comercializar

tus prendas? (Selecciona hasta cuatro)
21 respuestas

Redes Sociales

20 (95,2 %)
Publicidad en linea 4 (19 %)
Email Marketing

Generacion de Contenido 2(9,5%)

E-commerce 1(4,8 %)

Publicaciones de imagenes de... 10 (47,6 %)

Videos Reels (Videos cortos y... 9 (42,9 %)

Promociones y descuentos 14 (66,7 %)

Tutoriales de estilo o consejos...

Colaboraciones con influencers...
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3. ¢Qué beneficios has experimentado al utilizar estrategias de marketing digital en tu tienda?

(Selecciona hasta tres)
21 respuestas

19 (90,5 %)

Aumento en las ventas

Mayor visibilidad en linea 9 (42,9 %)

Ampliacién de la audiencia 8 (38,1 %)

Interaccion con los clientes 13 (61,9 %)

Costos publicitarios
Mayor conciencia de la marca
Ampliacién de la base de clientes

Fidelizacion de clientes
15 20

4. ;Cudles de los siguientes motivos crees que son los mas importantes para que las personas
adquieran prendas de segunda mano? (Selecciona hasta cuatro)
21 respuestas

21 (100 %)

Ahorro econémico.
19 (90,5 %)

Sostenibilidad ambiental.

Estilo Unico y vintage. 7 (33,3 %)

Busqueda de gangas y hallazg... 5 (23,8 %)

Apoyo a organizaciones benéfi...

Experimentaciéon de moda. 2 (9,5 %)

Reciclaje y reduccién de desec...
Renovacién frecuente del guar...

Conciencia ética.
13 (61,9 %)

Articulos de calidad a precios...
15 20 25
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