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Resumen

Titulo: Mejoramiento de los procesos de ventas digitales de la marca Sixxta perteneciente al grupo
empresarial somos cinco S.A.S para incrementar las ventas en linea a nivel nacional e

internacional.!

Autor: Paula Manuela Rueda Silva.?
Palabras Clave: Ventas digitales, pagina web, E-commerce, inteligencia artificial.

Descripcion:

El presente proyecto se desarrolld bajo la modalidad de practica profesional en el area de ventas
digitales de la marca Sixxta, perteneciente al grupo empresarial Somos Cinco S.A.S. Sixxta, una
marca santandereana con mas de una década de experiencia, busca mejorar sus procesos de ventas
digitales para incrementar su alcance a nivel nacional e internacional. Este trabajo tiene como
proposito examinar los procesos actuales de ventas digitales, identificar sus deficiencias y disenar

e implementar estrategias de mejora.

Se llevo a cabo un diagndstico detallado para identificar las causas de la disminucion en las ventas
en linea y los pedidos digitales, evidenciando factores como una estrategia de marketing digital
insuficiente, problemas en la experiencia del cliente en la plataforma de comercio electronico y
dificultades logisticas. Como resultado, se presentaron varias recomendaciones de mejora, entre
ellas la optimizacion de la tienda en linea, el fortalecimiento de la presencia en redes sociales, la
mejora en la atencidon al cliente y la optimizacion de los procesos logisticos. Estas

recomendaciones fueron aceptadas por la gerencia y se encuentran en proceso de implementacion.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en el estudio realizado,
resaltando la importancia de la digitalizacion y la optimizacioén de los procesos de ventas para

garantizar el crecimiento y la competitividad de Sixxta en el mercado.

! Trabajo de grado
2 Facultad de ingenieria Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director Francisco

Quintero.
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Abstract

Title: Improvement of the Digital Sales Processes of the Sixxta Brand, Belonging to the
Business Group Somos Cinco S.A.S, to Increase Online Sales Nationally and Internationally.
Author: Paula Manuela Rueda Silva.

Keywords: Digital Sales, Website, E-commerce, Artificial Intelligence.

Description:

This project was developed as part of a professional practice in the digital sales department of the
Sixxta brand, which belongs to the business group Somos Cinco S.A.S. Sixxta, a Santander-based
brand with over a decade of experience, aims to improve its digital sales processes to increase its
reach both nationally and internationally. The purpose of this project is to examine the current
digital sales processes, identify their weaknesses, and design and implement improvement
strategies.

A detailed diagnosis was carried out to identify the causes of the decline in online sales and digital
orders, revealing factors such as an insufficient digital marketing strategy, problems with the
customer experience on the e-commerce platform, and logistical difficulties. As a result, several
improvement recommendations were presented, including optimizing the online store,
strengthening social media presence, improving customer service, and optimizing logistical
processes. These recommendations were accepted by management and are in the process of being

implemented.
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Tabla 1. Cumplimiento de Objetivos

Objetivo Cumplimiento

Realizar un analisis diagndstico que permita
visualizar la posicion actual de los diferentes medios que
Capitulo 4.

se utilizan en los procesos de ventas digitales de la marca

Sixxta.

Disefiar un plan de mejoramiento para los
procesos de ventas digitales de la marca Sixxta a partir de
Capitulo 5.

los resultados obtenidos en el diagnostico que impacten

el crecimiento e impulso de las ventas digitales.

Implementar las propuestas de mejora aprobadas

o i 1
por los directivos de la Marca Sixxta para e Capitulo 6.

mejoramiento de los procesos de ventas digitales.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores
que permitan el seguimiento y medicion de la eficacia de
las propuestas de mejoras aprobadas e implementadas Capitulo 6.1.

sobre los procesos de ventas digitales.
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Introduccion

En el actual entorno empresarial, la adaptabilidad en la era digital es crucial para el éxito.
En la industria de la moda, la digitalizacion de los procesos de venta ha transformado la manera
en que las marcas interactiian con los clientes y gestionan sus operaciones comerciales. Las marcas
de ropa que han adoptado estrategias digitales robustas han visto un incremento significativo en
su alcance y ventas. Por ejemplo, marcas globales como Zara y H&M han invertido
considerablemente en sus plataformas de comercio electronico y estrategias de marketing digital,

logrando mantener un crecimiento sostenido en un mercado altamente competitivo.

Sixxta, una marca santandereana con una década de experiencia destaca en la industria de
la moda. Fundada en 2013 como "Jacinta" y rebautizada en 2018 como Sixxta, la marca muestra
un solido compromiso con la calidad y la inclusiéon social. Con un taller propio empleando a 17
personas, Sixxta se posiciona con ventas digitales en todo el pais y tiendas fisicas en Bucaramanga
y Bogoté, ademas de participar en "Colombia Disefia" de Falabella en varias ciudades. Aunque

enfrenta desafios, busca respuestas estratégicas para mantener y mejorar su posicion y ventas.

A pesar de notables ventas digitales en 2022 por $727,084,950, Sixxta enfrenta un desafio
critico: una disminucion del 19.7% en las ventas mensuales en linea en 2023 en comparacion con
el afo anterior, ademas de una reduccion del 22.6% en los pedidos digitales. Este contexto requiere
un andlisis profundo y soluciones estratégicas para mejorar los procesos de ventas digitales. Para
Sixxta, mejorar sus procesos de ventas digitales no solo es una necesidad para revertir la tendencia
negativa actual, sino también una oportunidad para posicionarse mejor en el mercado. Al optimizar
su presencia en linea, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la gestion logistica, Sixxta

puede incrementar su competitividad y expandir su mercado de manera efectiva.
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El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar un plan de mejoramiento de los
procesos de ventas digitales de Sixxta, dirigido a obtener expansion de mercado e impulsar las
ventas digitales. Este objetivo se logrard mediante la identificacion y abordaje de las causas
subyacentes de la disminucion en las ventas, asi como la implementacion de estrategias para

optimizar los procesos internos y fortalecer la estructura organizacional.
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1. Generalidades del proyecto

1.1. Titulo del proyecto
Mejoramiento de los procesos de ventas digitales de la marca Sixxta perteneciente al grupo
empresarial somos cinco S.A.S para incrementar las ventas en linea a nivel nacional e

internacional.

1.2. Modalidad

Practica empresarial

1.3. Planteamiento del problema

En el contexto actual, donde la digitalizacion es clave para la competitividad empresarial,
Sixxta, una marca consolidada con presencia en tiendas fisicas y canales digitales, enfrenta una
marcada disminucidn en sus ventas digitales. Durante el afio 2023, estas han caido un 22.49% en
comparacion con el mismo periodo de 2022, lo que contrasta con un aumento significativo del
50.72% en las ventas en tienda fisica. Este retroceso en el desempefio de los canales digitales no
solo representa una pérdida de ingresos, sino que también limita el alcance y la capacidad de

expansion de la marca hacia nuevos mercados, tanto a nivel nacional como internacional.

Las ventas digitales han sido historicamente un pilar importante para Sixxta, impulsadas
por estrategias como la presencia en redes sociales y el uso de la plataforma Shopify para el
monitoreo de resultados. Sin embargo, el andlisis de los datos revela que, aunque las ventas totales
han mostrado un crecimiento general del 22.93%, este avance es sostenido Uinicamente por las
ventas fisicas, mientras que el canal digital muestra una tendencia decreciente preocupante.
Ademas, la tasa de clientes recurrentes se sitlia en un 40.63%, un nivel moderado que no refleja

un equilibrio satisfactorio entre la adquisicion de nuevos clientes y la fidelizacion de los existentes.



MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS DE VENTAS DIGITALES 14

El presente proyecto se fundamenta en la necesidad de optimizar los procesos de ventas

digitales, entendidos no solo como un canal de ingresos, sino como una via estratégica para

consolidar la presencia de la marca en el mercado actual y explorar nuevas oportunidades en

mercados internacionales. Esta mejora se justifica por varios factores:

1.

3.

Relevancia del canal digital: La era digital exige una constante adaptacion a las nuevas
dindmicas de consumo, donde las plataformas digitales juegan un papel preponderante para

captar, retener y fidelizar clientes.

Impacto directo en el crecimiento: Las ventas digitales no solo contribuyen a los ingresos,
sino que amplifican la visibilidad y fortalecen la imagen de la marca, especialmente frente

a competidores que apuestan agresivamente por estrategias omnicanal.

Disminucion de ingresos digitales: La caida en las ventas digitales amenaza con debilitar
la posicion de la marca en un mercado altamente competitivo, ademas de subutilizar un

canal con gran potencial de expansion.

Optimizacion de procesos: Los datos obtenidos reflejan deficiencias en aspectos clave,
como la segmentacion de clientes, el andlisis del ciclo de conversion y la falta de

indicadores claros para medir el desempeio digital.

Por estas razones, el proyecto busca desarrollar un plan de mejoramiento para los procesos

de ventas digitales, dirigido a optimizar estrategias, implementar soluciones innovadoras y

establecer sistemas de medicion que impulsen el crecimiento de la marca a través del comercio en

linea. Este enfoque no solo permitird revertir la tendencia negativa, sino que posicionara a Sixxta

como una marca preparada para enfrentar los retos y aprovechar las oportunidades del entorno

digital, fortaleciendo su competitividad y sostenibilidad en el mercado.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Elaborar un Mejoramiento de los procesos de ventas digitales de la marca Sixxta
perteneciente al grupo empresarial somos cinco S.A.S para incrementar las ventas en linea a nivel

nacional e internacional

1.4.2. Objetivos especificos

e Realizar un analisis diagndstico que permita visualizar la posicion actual de los diferentes

medios que se utilizan en los procesos de ventas digitales de la marca Sixxta.

¢ Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos de ventas digitales de la marca Sixxta
a partir de los resultados obtenidos en el diagnéstico que impacten el crecimiento e impulso

de las ventas digitales.

e Implementar las propuestas de mejora aprobadas por los directivos de la Marca Sixxta para

el mejoramiento de los procesos de ventas digitales.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y medicién
de la eficacia de las propuestas de mejoras aprobadas e implementadas sobre los procesos

de ventas digitales.
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2. Generalidades de la empresa

Sixxta, es una marca de moda colombiana enfocado principalmente en ropa para mujeres.

2.1. Identificacion de la empresa

Razén social: GRUPO EMPRESARIAL SOMOS CINCO S.A.S
Nit: 901651371-9

Representante legal: LUDWING ALEXIS SERRANO GARCIA
Telefono: +57 3102530679

Ubicacién: CRA. 35A #54-18 (Bucaramanga — Colombia).

2.2. Reseiia historica
Fue creada hace 10 afios por una disenadora de modas Gironeses y un ingeniero industrial
en Bucaramanga, Santander. Da inicio con ventas en linea y debido a su crecimiento los llevo a
establecer una tienda fisica con la que al momento de registrar la marca se descubre que el nombre
estaba utilizado para otra empresa, asi que fue necesario replantearlo. Inicialmente bajo el nombre
de “Jacinta” y a partir del 2018 bajo su nombre actual, “Sixxta”. Hoy en dia producen en su propio
taller ubicado en Girdn, tienen un equipo de mas de 17 personas que en su mayoria son madres

cabeza de familia.

Cada coleccion de Sixxta estd inspirada en una mujer, un grupo de mujeres o un
acontecimiento especial alrededor del género. Las telas son sublimadas con estampados propios y
en la tienda esté la historia detras de la coleccion. Los duenos de la marca enaltecen su compromiso

con la comunidad, todas sus creaciones son disefiadas y fabricadas bajo una creencia de
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responsabilidad y ética, los asociados relacionados con la marca son certificados, y garantizan que

cumplan con la vision y valores para producir prendas.

Actualmente, la marca tiene tienda fisica en Bucaramanga y Bogotd, sus clientes son
mujeres entre los 18 y 44 afos. En el afio se producen y sacan a la venta 4 grandes colecciones que
se dividen en 3 capsulas, esto con el fin de cumplir con las 4 principales entregas que se hacen en
el disefio de moda al afio (primavera/verano, resort, otofio/invierno y pre-fall) y al mismo tiempo

poder ofrecer mensualmente prendas nuevas a los clientes.

2.3. Propuesta de valor del area de ventas digitales.

El area de ventas digitales de Sixxta se centra en ofrecer una experiencia de compra
accesible, personalizada y confiable, pensada para satisfacer las necesidades de los clientes
modernos. A través de una plataforma intuitiva y segura, complementada con presencia activa en
redes sociales y canales de comunicacion directa, Sixxta conecta emocionalmente con sus clientes,

destacandose por su autenticidad y disefio unico.

La propuesta incluye una logistica eficiente para envios nacionales, una vision de
expansion internacional y un enfoque en la innovacion, utilizando herramientas tecnoldgicas como
Shopify para optimizar la experiencia de compra y la toma de decisiones basada en datos. Ademas,
garantiza trazabilidad, transacciones seguras y un compromiso con practicas sostenibles,

fortaleciendo la confianza y fidelidad de sus clientes en un mercado digital competitivo.

Con esta estrategia, Sixxta busca potenciar el comercio electronico como un pilar clave de

su crecimiento.
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2.4. Localizacion en linea

Sixxta tiene 4 localizaciones funcionales en linea

1. Sitio web

Sixxta.com, en el ambito digital es el lugar especifico en el que se encuentra alojado o
almacenado ese sitio en la infraestructura de Internet. Sixxta en cada coleccion adecua la pagina
para que sea alusiva a la tendencia de la marca en el momento como se muestra en la figura 1,

identifica la coleccion Aguas.

Figura 1. Sitio web Sixxta actualmente

g Lago Titicaca

oy n las tardes
@ Chat
s:/siata.comcollections/como-pez-en-el-agua

hitps

Nota: Captura de sito wed 27 noviembre 2023

2. Instagram

Fue la primera presencia de Sixxta en la era digital, asi como también la plataforma donde
obtuvo sus primeras ventas e inicio el proceso de crecimiento y fortalecimiento de marca. Sixxta

cuenta con mas de 118 mil seguidores nacionales e internacionales.
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Figura 2. Inicio de Instagram Sixxta.

4 sixxta @ vee

2160 118 mil 4.308

Publicaciones Seguidores  Seguidos

SIXXTA

Ropa (marca)

Etica ~ Divertida ~ Local

9 Bucaramanga, Cra 35A # 54-18
? Bogota, Calle 79B # 07 - 46
Ver traduccion

(2 sixxta.com.co

Q mayrajacinta, sofiacarlier_ y 186 personas mas
¥ siguen esta cuenta

Siguiendo v Mensaje Contacto L3
4 N LT 4 E
) 34 "
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3. Facebook

En la red social Facebook, Sixxta tiene 1.2 mil seguidores y 985 me gustas, la marca al
igual que en otras redes, hace publicaciones constantes e interactia con el publico conforme a la
coleccion del momento como se muestra en la figura 3, aunque, la respuesta del publico es muy
baja, la marca no deja de publicar. Ganar audiencia e interactuar en Facebook puede requerir un

enfoque estratégico y constante.
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Figura 3. Inicio Facebook Sixxta.

Nota: Captura de Facebook 27 noviembre 2023

4. Pinterest, Sixxta (Casasixxta)

Pinterest es una plataforma de redes sociales que se centra en la descubierta visual y la
organizacion de ideas a través de imagenes, también es posible vender productos y promocionar
negocios en Pinterest. Sixxta tiene un perfil relativamente nuevo y al momento cuenta con 16
seguidores, la plataforma se utiliza cominmente para buscar y organizar ideas e inspiracion en

areas como la moda, el disefio, como se muestra en la figura 4.
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Figura 4. Inicio Sixxta (casasixxta).
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2.5. Portafolio de productos

Los productos mas destacas de la marca son:

e Universo mujer. Es la categoria mas representativa de la marca
e Universo Hombre.

e Universo nifnos.

3. Marco de referencia

3.1. Marco de antecedentes

Regionales

En la tesis de Ricardo Galvan (2024), titulada Modelo de negocio digital para tiendas de
barrio en Floridablanca, se analiza la implementacion de tecnologias digitales para impulsar a los
negocios locales. Galvan destaca que muchas tiendas en la region no estan aprovechando

adecuadamente las estrategias digitales disponibles, lo que limita su crecimiento y potencial de
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ventas. Este trabajo subraya la importancia de estructurar correctamente las estrategias digitales
para generar un aumento significativo en los ingresos y mejorar la competitividad de las tiendas

locales.

Por otro lado, la tesis de Glenda Chiquillo (2021), titulada Estrategias de transformacion
digital para el area de ventas de Trelleborg Printing Solution Mirambeau SAS, aborda los retos
enfrentados por una empresa durante la pandemia del COVID-19. Chiquillo implementé un
marketing digital enfocado en mejorar el posicionamiento y las ventas de la empresa. En este
contexto, se disefid un recorrido de cliente eficiente, desde la atraccion hasta la conversion, como

estrategia para generar mas ingresos en un escenario economico desafiante.

En el trabajo de Juan Ortega (2020), Proceso de ventas para la adquisicion de clientes
internacionales MIPYMES de la agencia de marketing digital Mundo Mediators, se propone un
nuevo proceso de ventas enfocado en la captacion de clientes internacionales. Ortega analiza como
las pequefias y medianas empresas (MIPYMES) pueden mejorar su alcance global modificando
estrategias como los precios y utilizando herramientas como el correo electronico para fortalecer

las ventas después de la pandemia.

Nacionales

En el proyecto de Mata Moreno (2018), titulado Andlisis del sector moda y estrategias de
marketing digital para generar mas ventas y posicionamiento, se investigan las practicas actuales
en el sector de la moda. Moreno utiliza técnicas de analisis de datos y marketing digital con el

objetivo de aumentar las ventas y mejorar el posicionamiento de las marcas en un entorno
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altamente competitivo. La investigacion revela como el uso adecuado de plataformas digitales

puede ser crucial para las marcas que buscan expandir su alcance y aumentar sus ingresos.

Por su parte, la tesis de Camilo Suarez (2022), El estado actual de las ventas y la percepcion
de los colaboradores del banco BBVA, estudia como el banco utiliza diversas estrategias digitales
para generar ventas. Suarez resalta el impacto positivo de la digitalizacion para mejorar la
experiencia del cliente y facilitar la adquisicion de productos, posicionando asi a la entidad en un

lugar mas competitivo dentro del sector financiero.

En el proyecto de Juan Riafio (2019), Estrategias de marketing digital para un restaurante
tipico de Bogotda, se exploran técnicas de marketing aplicadas al sector gastronomico. Riafio utiliza
la metodologia AIDA (Atencion, Interés, Deseo, Accidn) a través de redes sociales para aumentar
el namero de clientes y mejorar los ingresos de la empresa. Este estudio es relevante para marcas
que desean aplicar estrategias digitales para atraer y convertir clientes, especialmente en mercados

muy competitivos.

Internacionales

En la tesis de Perea Sullcahuman (2016), titulada Mejora continua en una empresa
vinculada al lucro comercial de importacion de artefactos electronicos, se aborda como el uso de
estrategias de marketing digital y la ingenieria pueden mejorar las ventas en una empresa del sector
de importacion. Perea resalta la importancia de una mejora continua basada en la innovacion y el

marketing digital para asegurar el éxito en mercados internacionales.

Por otro lado, la investigacion de Elizabeth Vasconez (2015), El impacto del desarrollo de

software en la implementacion de marketing digital, explora como el uso de software especializado
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puede optimizar las estrategias de marketing digital, permitiendo a las empresas mejorar su
rentabilidad y expandir su presencia tanto a nivel nacional como internacional. Vasconez concluye
que las empresas que invierten en herramientas digitales tienen una ventaja competitiva

significativa en el mercado global.

La tesis de Diana Carolina (2020), titulada Estrategias de marketing digital para una marca
de moda durante la pandemia, analiza cdbmo el sector de la moda se vio afectado por la crisis
econdmica global y cdmo las marcas utilizaron estrategias digitales para mantenerse competitivas.
El estudio enfatiza la importancia de la adaptacion rapida a los cambios del mercado digital para
superar los obstaculos impuestos por la pandemia y asegurar la supervivencia de las empresas de

moda.

Finalmente, la tesis de Andrés Caballero (2018), Marketing digital en la moda, explora
como las marcas de moda han implementado estrategias de marketing digital a través de Internet
para facilitar la adquisicion de productos sin la necesidad de acudir a las tiendas fisicas. Caballero
destaca como la digitalizacion ha permitido a las marcas ampliar su alcance y aumentar las ventas,

especialmente en tiempos de restricciones fisicas como los impuestos por la pandemia.

3.2. Marco tedrico

En el contexto actual, el marketing digital ha emergido como una herramienta fundamental
para el éxito empresarial, especialmente en sectores como la moda, donde la competitividad es alta
y la interaccion constante con los consumidores es clave. La evolucion de la marca Sixxta dentro

de este entorno demuestra la importancia de la presencia digital en la comercializacion de



MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS DE VENTAS DIGITALES 25

productos. Desde su inicio, Sixxta ha aprovechado el poder del comercio electronico, aunque, en
los ultimos anos, ha experimentado una caida en las ventas digitales que requiere una revision de
sus estrategias. Por lo tanto, este marco tedrico ofrece una perspectiva integral sobre los procesos
que pueden ser mejorados en las ventas digitales, con énfasis en los conceptos del embudo de

ventas, la automatizacion en marketing y las métricas de medicion digital.

Una de las estrategias mas efectivas en marketing digital es el embudo de ventas, el cual
describe el proceso por el que un cliente potencial se acerca progresivamente a la decision de
compra. Este proceso comienza con la conciencia, donde el cliente se da cuenta de una necesidad
y la empresa, a través de anuncios y publicaciones, debe atraer su atencion mostrando una solucion
a dicha necesidad. En la etapa de interés, el prospecto identifica el problema pero aiin no conoce
las posibles soluciones, por lo que la marca debe resaltar como su producto puede resolver ese
problema. En la etapa de consideracion, el cliente potencial ya sabe que tiene un problema y busca
alternativas para resolverlo, por lo que es crucial que la empresa demuestre la superioridad de su
producto en calidad y beneficios. Finalmente, en la etapa de decision, el prospecto ha decidido que
la solucion que ofrece la marca es la mas adecuada, por lo que facilitar opciones de pago y opciones
claras de compra son esenciales para convertir la intencion en una transaccion exitosa (Lucena,

2024).

La automatizacion en marketing digital juega un papel crucial en la mejora de estos
procesos. Esta se puede definir como el uso de herramientas tecnoldgicas para automatizar tareas
repetitivas que optimizan la comunicacion con los clientes y facilitan la conversion de prospectos
en compradores. Las funciones clave de la automatizacion en marketing incluyen la gestion de

campanas, la habilitacion de ventas, la gestion de clientes potenciales y el andlisis de datos. Su
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principal objetivo es mejorar los ingresos de empresas de diversos tamafios, permitiendo a las
marcas automatizar procesos como el uso de chatbots, email marketing, y el analisis de datos para
optimizar la experiencia del cliente y mejorar la conversion de ventas. Las plataformas de
automatizacion permiten reducir la carga operativa y enfocarse en generar contenido de valor,

mejorar la segmentacion y aumentar la efectividad de las campaiias (Hootsuite, 2024).

Ademas, el uso de métricas de marketing digital es esencial para evaluar la efectividad de
las estrategias implementadas. Herramientas como Google Analytics o plataformas de e-commerce
como Shopify, que Sixxta ya utiliza, permiten realizar un seguimiento detallado del
comportamiento de los usuarios, identificar las areas de mejora y ajustar las tacticas segun los
resultados obtenidos. La medicion de resultados es vital para comprender las tendencias del
mercado, la eficiencia de las campafias publicitarias y la satisfaccion del cliente, lo cual es crucial

para la toma de decisiones estratégicas (Chaftey, 2024).

El comercio digital se ha consolidado como una parte fundamental de la estrategia
empresarial en la actualidad. La omnicanalidad, que integra experiencias de compra a través de
diferentes canales (tienda fisica, sitio web, redes sociales, entre otros), permite que marcas como
Sixxta lleguen a una audiencia méas amplia y ofrezcan una experiencia de compra fluida y
consistente. El desafio para Sixxta radica en optimizar su presencia digital y aprovechar las
herramientas tecnoldgicas disponibles para no solo mantener su mercado actual, sino también

expandirse a nuevos territorios nacionales e internacionales.

Por tultimo, la expansion a mercados internacionales exige una estrategia de marketing
digital robusta que incluya adaptaciones en el contenido, opciones de pago, logistica y estrategias

locales de publicidad. Las marcas que logran una internacionalizacion exitosa suelen integrar las
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mejores practicas de marketing digital con el conocimiento de los mercados locales, lo que les

permite competir a nivel global mientras mantienen una fuerte identidad de marca (Kotler, 2024).

Este marco tedrico permite entender como las estrategias digitales pueden transformar el
rendimiento de las ventas en linea de Sixxta. Mediante la implementacién de un enfoque centrado
en el embudo de ventas, la automatizacion y el analisis de datos, la marca puede superar las

dificultades actuales y posicionarse como un lider tanto a nivel nacional como internacional.

3.3. Marco Conceptual

SEO (Search Engine Optimization)

El SEO es el proceso de optimizacion de un sitio web para mejorar su posicionamiento en
los motores de busqueda, como Google. Esta estrategia es fundamental para aumentar la visibilidad
de una marca de manera orgénica, es decir, sin pagar por anuncios. A través del uso de palabras
clave relevantes, la creacion de contenido de calidad, la optimizacidn de la estructura del sitio web
y la mejora de la velocidad de carga, las marcas pueden atraer trafico web de usuarios interesados.
Para Sixxta, una adecuada estrategia de SEO puede ser clave para aumentar su trafico digital y

llegar a mas clientes potenciales tanto en el &mbito nacional como internacional.

SEM (Search Engine Marketing)

El SEM es una estrategia de marketing digital que implica el uso de anuncios pagados en
los motores de busqueda para aumentar la visibilidad de un sitio web. A través de herramientas
como Google Ads, las marcas pueden aparecer en las primeras posiciones de los resultados de

busqueda, lo que aumenta la posibilidad de captar la atencion de los usuarios. A diferencia del



MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS DE VENTAS DIGITALES 28

SEO, el SEM requiere inversion financiera para generar trafico. Para Sixxta, combinar SEO con

SEM puede maximizar su alcance y resultados en las busquedas digitales.

Customer Journey (Viaje del Cliente)

El Customer Journey es el recorrido que sigue un cliente desde que tiene conocimiento de
una marca hasta que realiza una compra, e incluso después de la compra, durante la fase de
postventa. Este concepto es clave para comprender como interactian los clientes con la marca en
diferentes etapas. En la era digital, las marcas deben gestionar eficazmente este viaje para ofrecer
una experiencia fluida y personalizada en cada punto de contacto. El analisis del Customer Journey
ayuda a identificar areas de oportunidad para mejorar la interaccion con el cliente y optimizar la

conversion en cada etapa.

CRM (Customer Relationship Management)

El CRM es un conjunto de practicas, estrategias y tecnologias utilizadas por las empresas
para gestionar e interactuar con los clientes actuales y potenciales. Un sistema CRM permite a las
marcas almacenar y analizar datos sobre los clientes, lo que facilita la personalizacion de las
ofertas, el seguimiento de interacciones y la mejora de la relacion con los consumidores. La
implementacién de un sistema CRM puede ayudar a Sixxta a mejorar la fidelizacion y a generar
ventas repetidas al comprender mejor las necesidades de los clientes y brindar un servicio mas

personalizado.
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Big Data

Big Data hace referencia al analisis y procesamiento de grandes volumenes de datos que
no pueden ser manejados con herramientas tradicionales. A través del Big Data, las empresas
pueden extraer insights valiosos sobre el comportamiento del consumidor, tendencias de mercado
y patrones de compra. Para Sixxta, el uso de Big Data podria ser fundamental para la toma de
decisiones estratégicas, permitiéndole identificar oportunidades de mercado, segmentar mejor su

audiencia y optimizar sus campafias de marketing.

Influencer Marketing

El Influencer Marketing es una estrategia que utiliza a personas influyentes (influencers)
en redes sociales o plataformas digitales para promocionar productos o servicios. Al colaborar con
influencers cuya audiencia coincide con el publico objetivo de la marca, Sixxta puede generar
confianza y aumentar la visibilidad de sus productos. Esta estrategia es particularmente efectiva
en el sector de la moda, donde la recomendaciéon de una figura conocida puede impactar

directamente las decisiones de compra de los consumidores.

E-commerce (Comercio Electronico)

El e-commerce es el proceso de compra y venta de productos o servicios a través de
plataformas digitales. Para marcas como Sixxta, el e-commerce es una herramienta esencial que
permite llegar a una audiencia mas amplia, sin limitaciones geograficas. Ademads, a través de
plataformas de e-commerce bien estructuradas, como Shopify (utilizada por Sixxta), las empresas
pueden gestionar inventarios, procesar pagos y ofrecer un servicio de atencion al cliente eficiente,

mejorando asi la experiencia de compra en linea.
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Marketing de Contenidos

El Marketing de Contenidos es una estrategia que se centra en crear y distribuir contenido
relevante y valioso para atraer, educar y retener a una audiencia especifica. Esta estrategia es
fundamental para posicionar a la marca como una autoridad en su industria. Para Sixxta, el
marketing de contenidos podria incluir blogs sobre moda, historias detras de sus colecciones, o
tutoriales sobre como estilizar sus productos, lo cual ayuda a fortalecer su relacion con los clientes

y atraer trafico a su sitio web.

Automatizacion del Marketing

La automatizacion del marketing se refiere al uso de software y tecnologias para
automatizar tareas repetitivas en el marketing, como la gestion de campanas, la segmentacion de
audiencias y el envio de correos electronicos. Este tipo de herramientas permiten a las marcas
ahorrar tiempo, reducir errores y mejorar la eficiencia de las campanas. Para Sixxta, la
automatizacion de marketing puede optimizar sus esfuerzos en la gestion de su tienda online, la
interaccion con los clientes en redes sociales y el seguimiento de clientes potenciales, lo que se

traducira en un mejor desempeno de las ventas digitales.

Analisis de Datos

El analisis de datos es el proceso de inspeccionar, limpiar y modelar datos con el objetivo
de descubrir informacion util para la toma de decisiones. En el marketing digital, esto incluye
analizar el comportamiento de los usuarios en el sitio web, el rendimiento de las campaias

publicitarias y las preferencias de los clientes. Utilizar herramientas de andlisis de datos puede
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ayudar a Sixxta a entender mejor el comportamiento de sus consumidores, optimizar sus campafias

publicitarias y realizar ajustes en tiempo real para mejorar los resultados de ventas digitales.

Publicidad Programatica

La publicidad programatica es el uso de software y algoritmos para comprar y colocar
anuncios en tiempo real, segun los datos recopilados sobre el comportamiento de los usuarios. Esta
técnica permite dirigir los anuncios a las personas mas propensas a interactuar con ellos, lo que
aumenta la eficiencia de la inversion publicitaria. Para Sixxta, implementar publicidad
programatica en plataformas como Google Ads o redes sociales puede mejorar la precision de sus

campafas y reducir los costos publicitarios al maximizar el retorno de inversion.

Retargeting (Reorientacion)

El retargeting es una estrategia de marketing digital que consiste en mostrar anuncios a
usuarios que ya han interactuado previamente con la marca, pero que no han completado una
compra. Al utilizar cookies y otras tecnologias, las marcas pueden “seguir’ a los usuarios y
mostrarles anuncios especificos de productos que hayan visto previamente. Esta estrategia puede
ser especialmente 1til para Sixxta al dirigirse a clientes potenciales que han mostrado interés en

sus productos pero que no han finalizado la compra, ayudando a aumentar las tasas de conversion.

Fidelizacion de Clientes

La fidelizacion de clientes es el proceso de crear relaciones duraderas con los
consumidores, motivandolos a realizar compras repetidas. A través de programas de recompensas,

ofertas exclusivas y un excelente servicio al cliente, las marcas pueden aumentar la lealtad de sus
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consumidores. Para Sixxta, la fidelizacion es clave en el entorno digital, donde la competencia es
feroz y los clientes tienen muchas opciones. La implementacion de programas de lealtad, como
descuentos por compras recurrentes o contenido exclusivo para miembros, puede aumentar la

retencion y mejorar los ingresos a largo plazo.

4. Diagnostico de la empresa

La marca Sixxta, perteneciente a la empresa Somos Cinco S.A.S. con sede en Bucaramanga
(Santander), mantiene presencia comercial tanto en tiendas fisicas (Bucaramanga y Bogot4) como
en puntos de venta ubicados en Falabella (Cali, Bogota y Medellin). Ademas, ha desarrollado su
canal digital a través de una plataforma web, asi como de redes sociales (Instagram y Facebook),

respaldadas por la plataforma Shopify para el seguimiento en tiempo real de las ventas y pedidos.

Los registros de 2021 y 2022 muestran un crecimiento en las ventas digitales, alcanzando
valores de $528,868,000 y $727,084,950 respectivamente. Sin embargo, durante el 2023, las
ventas digitales han experimentado una disminucién del 19.7% en comparacion con el mismo
periodo del afio anterior, situacion que se hace mas notoria al analizar el total de pedidos: de 2,035
pedidos digitales en 2022 se redujo a 1,576 en 2023. Al mismo tiempo, las ventas fisicas
incrementaron en un 50.6%, evidenciando un cambio en la preferencia de los clientes hacia el

canal tradicional.

Esta disminucion en las ventas en linea afecta la proyeccion de la marca en un entorno cada
vez mas competitivo y digitalizado. Ademas de limitar el alcance hacia nuevos mercados, debilita
la visibilidad y la fidelizacion de clientes en el canal virtual, aspectos vitales para el crecimiento

sostenible de Sixxta. Entre los hallazgos se identifican oportunidades de mejora en la segmentacion
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de clientes, el andlisis del ciclo de conversion, la produccién de contenido innovador y la

implementacion de indicadores clave de desempefio (KPIs) para el monitoreo constante.

En respuesta a esta problematica, se plantea la necesidad de generar estrategias especificas
de mejoramiento en los procesos de ventas digitales, con el fin de reforzar la presencia de la marca,
expandir su alcance nacional e internacional, y capitalizar el potencial que ofrece el comercio
electrénico. El presente proyecto, por tanto, se fundamenta en la identificacion de las principales
causas que afectan las ventas digitales de Sixxta y en el disefio de un plan de mejoramiento integral

que promueva la eficiencia, la innovacion y la competitividad en sus canales virtuales.

4.1. Metodologia de diagnostico

4.1.1. Identificacion de la empresa

La practica empresarial inici6 con la vinculacion a Sixxta en calidad de Coordinadora de
Marketing y Ventas Digitales, asumiendo responsabilidades que abarcan la planificacion y
ejecucion de campafias en redes sociales, la gestion de la plataforma de e-commerce, la
optimizacion de embudos de venta y el andlisis de KPIs para medir la efectividad de las estrategias

digitales.

Estas funciones le han proporcionado una vision integral del ciclo de venta en linea, desde
la captacion de leads hasta la fidelizacion de clientes, permitiéndole asi identificar las fortalezas y

debilidades del modelo comercial de 1a marca.

Gracias a esta inmersion en la dinamica operativa y en los procesos digitales de Sixxta, se
adquiri6 conocimiento de las areas que requieren mejoras estructurales para fortalecer las ventas

en linea. Este acercamiento motivé que el proyecto de grado se enfocara en el mejoramiento de
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los procesos de ventas digitales, constituyéndose en la practica empresarial y aportando soluciones

orientadas a incrementar la competitividad de la marca en un mercado cada vez mas digitalizado.

4.1.2. Analisis de revision de documentos administrativos

Se realizd una revision exhaustiva de diversos documentos y registros que proporcionaron
informacion cualitativa y cuantitativa confiable. En primer lugar, se analizaron los informes de
ventas y pedidos provenientes de la plataforma Shopify, incluyendo reportes anuales y mensuales,
asi como estadisticas de comportamiento y tasa de conversion. Adicionalmente, se estudiaron los
estados financieros y los balances de prueba para comprender la rentabilidad asociada a las ventas
digitales. Se revisaron también los planes y estrategias de marketing, donde se incluyeron
cronogramas de campafias publicitarias y métricas de alcance en redes sociales. A esto se sumo la
consulta de los formatos de inventario y el analisis ABC, esenciales para identificar la rotacion de
productos y los costos asociados. Para entender la perspectiva logistica, se evaluaron los
documentos sobre tiempos de entrega, costos de transporte y politicas de devoluciones, y se
complemento con la revision de organigramas y manuales de funciones que describen los procesos
relacionados con las ventas digitales. Finalmente, se incluyeron minutas de reuniones internas,
cuestionarios, entrevistas al personal involucrado, e informes de Analisis DOFA, para profundizar
en las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que inciden en el desempefio de los

canales en linea.

4.1.3. Aplicacion y andlisis de entrevistas

Se llevaron a cabo entrevistas de caracter cualitativo con diversos grupos clave para
enriquecer el diagnostico sobre la presencia digital de Sixxta. En primer lugar, se consulté a un

grupo de clientes fidelizados, quienes han interactuado de manera recurrente con la marca en redes
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sociales y a través de su plataforma de comercio electronico. Estos clientes proporcionaron
comentarios directos acerca de la experiencia de compra en linea, la calidad del contenido

publicado y su percepcion sobre la evolucion de la marca en el entorno digital.

De acuerdo con lo manifestado, se describen las siguientes observaciones:

e Comunicacion monotona: Los clientes perciben que la interaccidon en redes sociales se

vuelve repetitiva, disminuyendo su interés.

e Demoras en tiempos de respuesta (hasta 3 dias): Esta lentitud puede hacer que los

compradores pierdan la motivacion para concretar sus pedidos.

e Mensajes en solicitud de mensajes: Al compartir los perfiles de Instagram y Facebook
con nuevos usuarios, sus mensajes quedan en la bandeja de solicitudes, dificultando una

respuesta oportuna.

e Publicaciones con contenido muy similar: La falta de variedad en los posts limita la

capacidad de la marca para captar y retener la atencion de la audiencia.

Por otro lado, se entrevisto al personal de marketing y a los creadores de contenido, quienes
aportaron una vision interna de las acciones y procesos llevados a cabo para posicionar a Sixxta
en las plataformas digitales. A través de estas conversaciones, fue posible identificar fortalezas,
como la creatividad y la cercania con el publico, pero también oportunidades de mejora
relacionadas con la segmentacion de audiencias y la manera de variar el contenido para mantener
una interaccion constante con los clientes. Estos hallazgos sirvieron de base para detectar los
puntos criticos que dificultan el crecimiento en el canal en linea y formular estrategias de

optimizacién mas enfocadas en la experiencia del usuario y el refuerzo de la identidad de la marca.
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4.2.Proceso de ventas digitales

4.2.1. Descripcion

El proceso de ventas en las ventas digitales de Sixxta se desarrolla de manera fluida y
eficiente, ofreciendo a los clientes una experiencia de compra intuitiva y segura. Inicia con la
exposicion de productos atractivos y detalles especificos en el sitio web oficial de Sixxta y en
plataformas de redes sociales como Instagram y Facebook. Los clientes exploran la amplia gama
de productos, desde prendas de moda hasta accesorios, aprovechando las imagenes detalladas y

descripciones atractivas.

Cuando los clientes encuentran los articulos deseados, el proceso de compra se inicia con
la seleccion de productos y tallas, seguido por la opcidon de agregar al carrito de compras. El
sistema de pago en linea, respaldado por plataformas seguras como Shopify, facilita transacciones

rapidas y seguras mediante diversos métodos de pago electronico.

Una vez completada la compra, los clientes reciben confirmaciones automaticas por correo
electronico, detallando los productos adquiridos, los costos asociados y la informacion de envio.
Posteriormente, el equipo de Sixxta gestiona eficientemente la logistica y entrega, garantizando la

satisfaccion del cliente.

Este proceso integral de ventas digitales se distingue por su enfoque centrado en el cliente,
la transparencia en las transacciones y la eficacia en la entrega, contribuyendo al éxito continuo de

Sixxta en el mercado digital de la moda.

Proceso para concluir una compra en linea:

e Proceso de compra en sitio web cliente.
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Busqueda de Producto: El cliente visita el sitio web y busca un producto utilizando la

funcién de busqueda o la navegacion por categorias.

Seleccion de Producto: Cuando encuentra el producto deseado, hace clic en ¢l para ver

mas detalles, como precio, caracteristicas y disponibilidad.

Aiadir al Carrito de Compras: Si decide comprar, lo agrega al carrito de compras virtual

haciendo clic. Puede elegir la cantidad y seguir explorando.

Revision del Carrito: Antes de continuar con la compra, el cliente revisa el contenido de

su carrito de compras, donde se detallan los productos seleccionados y sus precios.

Iniciar Sesion o Registro: Para continuar con la compra, el cliente inicia sesion en una
cuenta existente o crea una nueva si es un cliente nuevo. Esto permite al vendedor recopilar

informacion necesaria para la entrega y facturacion.

Direccion de Envio: El cliente proporciona la direccion de envio, que puede ser diferente

de la direccion de facturacion. La precision es clave para una entrega exitosa.

Método de Pago: El cliente elige el método de pago preferido, como tarjetas de crédito,

débito, PayPal u otros. Se ingresan los detalles de pago correspondientes.

Revision de la Orden: Antes de confirmar la compra, se muestra un resumen de la orden
con productos, costos totales, impuestos y tarifas de envio. El cliente puede revisar y corregir

CITOrcesS.
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Confirmacion de la Compra: Al hacer clic en "Confirmar Compra", el cliente autoriza la

transaccion y recibe una confirmacion de compra.

Recibo y Seguimiento: Una vez finalizada la compra, el cliente recibe un recibo por correo
electronico con detalles de la orden. Se proporciona informacion de seguimiento para rastrear la

entrega.

Recepcion del Producto: Finalmente, el cliente recibe el producto en la direccion de envio.

La satisfaccion del cliente es esencial para la reputacion del vendedor.

e Proceso de compra en redes Sociales:

Anuncio o publicacién: El cliente ve un anuncio o una publicacion en una red social que

promociona un producto o servicio.

Exploracion del producto: El cliente hace clic en el anuncio o la publicacion para obtener

mas detalles sobre el producto o servicio ofrecido.

Interaccion con el vendedor: La interaccion con el vendedor en el contexto de Sixxta se
caracteriza por la conexidn auténtica y personalizada que la marca establece con sus clientes. Mas
alla de ser simplemente transacciones comerciales, estas interacciones reflejan la identidad tnica

de Sixxta, que se destaca por su compromiso con la moda vibrante y la expresion individual.

Los vendedores de Sixxta no solo actian como facilitadores de la venta, sino como
embajadores de la marca, compartiendo la historia y el significado detrds de cada prenda. Esta

narrativa envolvente se convierte en un componente esencial de la interaccion, permitiendo a los
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clientes no solo adquirir productos de moda, sino también conectarse con la esencia y vision de

Sixxta.

La identidad diferenciada de la marca se traduce en una interaccidon genuina y amigable,
donde los vendedores no solo brindan asesoramiento sobre productos, sino que también fomentan
la expresion individual y la creatividad en la eleccion de prendas. Esta experiencia Ginica de compra

refleja la autenticidad de Sixxta y fortalece los lazos emocionales entre la marca y sus clientes.

Decision de compra: Después de revisar la informacion y posiblemente interactuar con el

vendedor, el cliente toma la decision de compra.

Proceso de pago: En algunos casos, las redes sociales permiten el proceso de pago
directamente a través de la plataforma, donde el cliente proporciona informaciéon de pago y

direccion de envio.

Confirmacion de la compra: Una vez que se completa el proceso de pago, el cliente recibe

una confirmacién de compra y detalles de la orden.

Recibo y seguimiento: Se envia un recibo por correo electronico al cliente con detalles de

la orden. Se proporciona informacidn de seguimiento si es aplicable.

Recepcion del producto: Finalmente, el cliente recibe el producto en la direccion de envio.

La satisfaccion del cliente sigue siendo fundamental.

4.2.2. Recursos empleados

La marca cuenta con 3 personas encargadas de las plataformas digitales y la revision

continua de las estadisticas arrojadas por la plataforma Shopify, la creacion de contenido y
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marketing digital es ideado en conjunto con el equipo creativo Sixxta, los modelos, el gerente y

fundador, asi como con la disefiadora que también es fundadora.

La marca en sus inicios trabajaba solo con ventas por medio de la red social
Instagram, posteriormente saco su sitio web que facilito para los clientes la busqueda y descripcion
de productos, ahora cuenta con una gran interaccion en linea, y mantiene una continua interaccion
y fidelizacion por redes sociales. Como lo muestra la tabla 2, Instagram sigue siendo la red social

que genera mas ventas en linea actualmente.

Tabla 2. Ventas 2023 atraidas por redes Sociales.

Origen de fuente de = Nombre de fuente de  Pedidos  Ventas totales

referencia de trafico referencia de trafico

Social Instagram 863 173.665.250

Social Facebook 1 331.000

Social Pinterest 1 86.000
865 174.082.250

4.3. Disminucion de ventas digitales

La disminucion de las ventas digitales no solo representa una pérdida de ingresos, sino que
también debilita la visibilidad en linea, minimiza la base de clientes y limita la capacidad de Sixxta.
Este declive amenaza la rentabilidad, ademas de afectar directamente al crecimiento de la empresa
en un mercado altamente competitivo. La era digital requiere una adaptacion constante y
estrategias solidas de ventas en linea. Este proyecto se centra en abordar este desafio, identificar
las causas y proponer soluciones que revitalicen y fortalezcan el camino hacia el crecimiento

sostenible de la marca Sixxta.
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La plataforma de comercio electronico Shopify facilitdo el acceso a la figura 5, que
proporciona un panorama preciso y confiable de las ventas y los pedidos realizados. Esta figura
destaca de manera evidente la reduccion de los pedidos en linea, representada por la linea punteada
azul afio 2022 que se situa en unos meses en particular notablemente por debajo de la linea verde
afio 2023. Ademas, es posible observar que no se conserva la tendencia de los pedidos realizados

en linea mes a mes.

Ahora bien, Shopify muestra varias estadisticas, de acuerdo con esto al observar la grafica
de ventas totales el panorama parace ir en alza, puesto que como lo muestra la figura 6, se mantiene
un crecimiento cada mes en las ventas de 2023 sobre las del 2022, sin embargo, al entrar mas a
detalle se determina que esa subida es sostenida por las ventas en tienda fisica no por las ventas
digitales, lo que genera una alerta para entrar a impactar con estrategias esta parte esencial del

crecimiento.
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Figura 5. Grafico comparativo los pedidos afios 2022 y 2023 de enero a noviembre.
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Figura 6. Grafico comparativo las ventas totales afios 2022 y 2023 de enero a octubre.
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La Figura 5 muestra un grafico comparativo de los pedidos realizados en plataformas
digitales. Se destaca la estabilidad en los niveles de pedidos durante enero, febrero y octubre de
2022 y 2023, sin variaciones significativas. Por otro lado, marzo, mayo, junio, agosto y septiembre
de 2023 experimentaron una disminucion en los pedidos, siendo marzo, junio y agosto los mas
afectados. Se observa un ligero aumento en los pedidos de abril y julio, pero este no compensa la
disminucion global. Estos hallazgos revelan un problema que necesita atencion, resaltando la
importancia de mejorar las ventas digitales para la rentabilidad y crecimiento en un mercado

altamente competitivo.

La Figura 6 ofrece una comparativa grafica de las ventas totales registradas entre enero y
octubre de 2022 y 2023. Si bien se evidencia un aumento en las ventas durante 2023, indicativo de
un crecimiento aparente, de acuerdo con lo manifestado por el gerente a pesar del crecimiento
visualizado en el grafico, las ganancias no reflejan proporcionalmente ese incremento. Puesto que
este crecimiento esta impulsado principalmente por las ventas en la tienda fisica, lo que implica la
necesidad de mantener una infraestructura logistica que respalde estas ventas, incluyendo costos
como arriendos, salarios, suvenires y mantenimientos, inherentes a las galerias inspiradas en la

marca que conforman las tiendas fisicas.

El crecimiento promedio de las ventas totales, que incluyen tanto las ventas en tienda fisica
como las ventas digitales, se situa en un 22.93%. Se destaca que la tienda fisica experimentd un
notable crecimiento del 50.72%, mientras que las ventas digitales experimentaron una disminucion
del 22.49% durante el periodo de enero a octubre de 2022 a 2023. Estos datos resaltan la
importancia de analizar no solo el crecimiento general, sino también la contribucion especifica de

cada canal de ventas para obtener una comprension completa del rendimiento financiero.
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4.4. Interaccion del publico con la marca en linea

La interaccion digital en una marca de ropa es crucial para construir una identidad solida,
aumentar la conciencia de marca y fomentar la lealtad del cliente. Permite una comunicacioén
directa, feedback instantaneo y contribuye a campanas de marketing digital efectivas. Aunque, al
observar una disminucion de las ventas digitales, es evidente que existe un desafio en esta area y

una oportunidad de mejora.

Las causas de la disminucion pueden estar relacionadas con factores como la experiencia
del usuario en el sitio web, la efectividad de las estrategias de marketing digital, el alcance del
contenido expuesto, la competencia en linea y la percepcion del publico sobre la marca en entornos
digitales. Analizar estos aspectos especificos a través de la interaccion digital puede revelar

oportunidades de mejora y ajustes en la estrategia para recuperar y estimular las ventas digitales.

La tasa de clientes recurrentes VS. nuevos mide la proporcion entre los clientes que realizan
compras de forma repetida (clientes recurrentes) y aquellos que son nuevos clientes durante un
periodo de tiempo especifico. Esta métrica es valiosa para comprender la lealtad del cliente y
evaluar la eficacia de las estrategias de retencion frente a la adquisicion de nuevos clientes. La

figura 7 muestra el grafico de esta tasa arrojado por la plataforma Shopify.
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Figura 7. Tasa de clientes recurrentes Vs. Nuevos.
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La consideracion de lo que constituye una "alta" tasa de clientes recurrentes puede variar
segun la industria, el tipo de negocio y las metas especificas de la empresa. Sin embargo, de manera
general, una tasa de clientes recurrentes superior al 60% se podria considerar bastante positiva en
la mayoria de sectores. Sixxta tiene una tasa de clientes recurrentes del 40.63% esta se considera
moderada, pues que representa un equilibrio razonable entre adquisicion de nuevos clientes y

retencion de clientes existentes.

Dado que el crecimiento digital es crucial para Sixxta, una alta tasa de clientes recurrentes
en plataformas digitales no solo significa una base solida de clientes leales, sino también una
audiencia activa que contribuye al crecimiento continuo en el espacio en linea. En este contexto,

las estrategias digitales efectivas y la retencion en linea son factores esenciales para el éxito a largo

plazo de la marca.

Ahora bien, tener una tasa moderada no es un mal indicador simplemente es mejorable,
ademas es crucial para tener un crecimiento en las ventas digitales, el entorno digital esta en
constante cambio, asi como las tendencias de moda, a pesar de ser Sixxta una marca con identidad
propia esta debe encajar con el mercado para sostenerse de forma exitosa en el tiempo y ganar

nuevos clientes cada dia.
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Mantener una tasa de clientes recurrentes en un rango moderado no es un indicador
negativo, sino una oportunidad de mejora. En el contexto digital en constante evolucion y
cambiantes tendencias de moda, Sixxta, a pesar de su identidad distintiva, debe alinearse con el
mercado para garantizar un crecimiento sostenible en las ventas digitales. Adaptarse a las
dindmicas del entorno digital y conquistar nuevos clientes de manera continua son elementos clave

para el éxito a largo plazo de la marca Sixxta.

De acuerdo con lo anterior se entra a analizar que ciudades de Colombia generan la mayor
cantidad de visitantes en linea, se identifica que las ciudades principales, Bogotd, Medellin,
Bucaramanga y Barranquilla lideran el mercado de la marca, perdiendo en un gran potencial de

ventas en otros departamento y ciudades del pais. En la figura 8 se resaltan los datos especificos.

Figura 8. Cantidad de visitas en linea por pais y ciudad en la marca Sixxta.

Pais/regidn Ciudad Visitantes ~ Sesiones

Resumen 207,033 220,732

Colombia Bogota 45,583

Colombia Medellin 18,748 29,342

Colombia Bucaramanga 15,524
Colombia Barranquilla 17,534 24,489
Colombia NfA 5418 13,123
Colombia Santiago de Cali 8714 12,821
Colombia Cartagena 3,724 5,371
Estados Unidos Council Bluffs 1612 1,612
Colombia Santa Marta 1,069 1,580
Colombia Floridablanca 813 1,281
Estados Unidos A 1,045 1,256
Colombia Pereira 769 1,188

Este hallazgo destaca una gran oportunidad y un punto importante a analizar ya que puede
ser que el contenido de las plataformas digitales y el marketing esta direccionado a grandes
metropolis. El gerente y el equipo encargado de contenido y lo relacionado a medios digitales

manifiestan que no es intencional no abordar todos los departamentos, sin embargo, el gerente dice
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que el algoritmo de su publicidad y apariciones de la marca en medios digitales estan seleccionados
para esas ciudades en especifico, la marca entiende que debe abrirse de forma global si quieren

continuar siendo rentables, estables y competitivos.

4.5.Afectacion en la rentabilidad

La disminuciéon de las ventas digitales, conllevan a diversas implicaciones para la
rentabilidad de la empresa, especialmente al considerar factores adicionales como la retencion de
inventario y los costos inherentes a la operacion de establecimientos fisicos. A continuacion, se

presenta un analisis focalizado en el impacto en la rentabilidad de la marca.

Ingresos y rentabilidad

- Menores ingresos digitales: La disminucion de las ventas digitales significa menos
ingresos provenientes de canales que a menudo tienen un margen de beneficio mas alto

debido a menores costos operativos asociados.

- Costos operativos en tienda fisica: Aunque las ventas en tienda fisica han aumentado,
los costos operativos asociados, como arriendos, sueldos y mantenimiento, pueden ser

significativos y afectar la rentabilidad.

Inventario retenido y obsolescencia
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- Impacto en rotacidon de inventario: La retencion de inventario no vendido afecta la
rotacion de inventario, lo que puede llevar a tener productos obsoletos y reducir asi la

liquidez del negocio.

- Costos asociados a inventario no vendido: Al mantener inventario no vendido, Sixxta
incurre en costos de almacenamiento, seguros y posiblemente descuentos para

deshacerse de productos antiguos.

Estrategias de descuentos y margen de beneficio

- Posible necesidad de descuentos: Para mover inventario no vendido, la empresa se ve
obligada a implementar estrategias de descuentos, lo que impacta directamente en el

margen de beneficio.

- Presién en los margenes: La combinacion de menores ventas digitales, costos
operativos y descuentos puede ejercer presion sobre los margenes de beneficio neto, el

beneficio neto es un componente clave en el calculo de la rentabilidad.

Adaptacion a cambios en el comportamiento del consumidor

- Necesidad de adaptacion: La disminucion de las ventas digitales también senala
cambios en el comportamiento del consumidor o en las tendencias del mercado. La
empresa deberd necesitar ajustar su estrategia para alinearse con las preferencias

actuales a nivel nacional e internacional. Aunque Sixxta al tener una identidad
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diferenciada, se centra en conectar con el publico en linea para que se sienta

identificado con el estilo y la marca.

3.2.5.1. Analisis ABC por producto. El analisis ABC de Sixxta, basado en el valor total
por precio arrojado por la plataforma Shopify, presenta una distribucion estratégica del valor entre
sus productos, revelando puntos clave para la gestion eficiente del inventario y la optimizacion de

la rentabilidad. El apéndice A tiene los valores especificos y la tabla correspondiente.

Grado A

Constituyendo un porcentaje significativo del valor total, los productos clasificados como
Grado A representan la élite de la cartera de Sixxta, aportando un 31.1%. Esta selecta categoria
tiene un impacto sustancial en la rentabilidad, destacando la importancia de mantener un inventario

robusto y estrategias de promociodn efectivas para maximizar su rendimiento.

Grado B

Los productos de Grado B, contribuyendo con el 12.3% del valor total, ocupan un lugar
solido en la cartera. Aunque no alcanzan el estatus de élite, su aportacion es significativa.
Estrategias de mantenimiento y promocion deben ser implementadas para asegurar su rendimiento

constante y optimizar la rentabilidad.

Grado C

La categoria Grado C, abarcando una amplia gama de productos, es la mayor contribuidora

con el 68.6% del valor total. Aunque cada producto contribuye menos individualmente, la gestion
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eficiente de este extenso grupo es crucial. Estrategias de optimizacion y revision son esenciales

para mejorar la rentabilidad y mantener un inventario equilibrado.

Este enfoque basado en el andlisis ABC permite a Sixxta concentrarse en productos
estratégicos para maximizar la rentabilidad y eficientemente gestionar el inventario, asegurando
que la marca siga destacandose en un mercado altamente competitivo. La comparacion revela que
Grado C, a pesar de su gran contribucion en valor, requiere una atencion especial para maximizar
su rentabilidad. La marca debe equilibrar la gestion de inventario, asegurando que los productos
de Grado Ay B estén disponibles para mantener la rentabilidad mientras se optimiza el rendimiento

de Grado C.

4.6. Conclusion del diagnostico

Estos hallazgos subrayan la necesidad de reestructurar los procesos de ventas digitales,
fortalecer el enfoque hacia nuevas audiencias y adoptar herramientas de analisis y medicion que

permitan tomar decisiones informadas y oportunas.

En los procesos de ventas digitales

e Laestrategia actual de identificacion y segmentacion de clientes potenciales es ineficiente,
afectando la efectividad de las campaifias de marketing digital.

e Lafalta de analisis detallado del ciclo de conversion del cliente desde la primera interaccion
hasta la compra final estd obstaculizando la optimizaciéon de la venta en linea, no se

reconoce en qué punto se cae una venta.
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e La calidad y relevancia del contenido en redes sociales no estar siendo 0ptimo para atraer
y retener clientes, el contenido se dirige a un publico limitado en el &mbito nacional,
afectando la estrategia de engagement digital.

e Falta de el sitio web internacional.

e Falta de identificacion y seleccion de KPIs relevantes para medir la eficacia de las
estrategias de ventas digitales, limitando la capacidad de evaluacion y mejora.

e Laeficiencia del sistema actual para recopilar y evaluar datos en tiempo real es insuficiente,
afectando la capacidad de tomar decisiones informadas basadas en los datos, en la era
digital la informacion es crecimiento y poder de marca.

e El equipo creativo no estd generando estrategias innovadoras para destacar en un mercado
digital altamente competitivo, limitando el impacto y la diferenciacion, ademas que no se
estan enfocando en todo el territorio nacional.

e La adaptacion del equipo creativo a las tendencias cambiantes en el mundo digital puede

no ser suficiente, afectando la capacidad de mantener la relevancia de la marca.

Diagrama causa y efecto — Ishikawa

Se llevd a cabo la caracterizacion de los problemas identificados en el diagndstico,

integrandolos en un diagrama de espina de pescado.
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Figura 9. Diagrama causa efecto disminucion de las ventas digitales.
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Se reconoce que el problema principal es la disminucion de las ventas digitales que
ocasiona afectacion en la rentabilidad de la marca y frena en cierta forma el crecimiento y
sostenibilidad de la marca. Actualmente la marca es dirigida por sus fundadores, sus 10 afios de
trayectoria han tenido un gran crecimiento, sin embargo, este crecimiento no ha sido parametrizado
o controlado por medio de una estructura administrativa estratégica, la cual es necesaria para medir

el potencial de la marca y su sostenibilidad para el futuro.

Las ventas digitales permiten alcanzar una audiencia global las 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana. Mas alla de proporcionar comodidad para los consumidores, las operaciones en linea

reducen costos operativos, aumentando asi la rentabilidad.
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5. Formulacion de propuestas

En esta seccion, se presentan cuatro propuestas de mejora para optimizar los procesos de
ventas digitales, enfocadas en la implementacion de estrategias especificas y en el andlisis de los
resultados obtenidos durante el diagnostico. Estas iniciativas buscan robustecer la venta en linea y
la interaccion con los clientes, asi como brindar mayor estructura y relevancia a los canales

digitales de la marca.

5.1.Propuesta 1. Creacion de sitio web internacional

El sitio web internacional estara disefiado con un enfoque multilingiie y una interfaz de
usuario adaptativa para garantizar la accesibilidad global. Ademads, se incorporardn herramientas
de analisis de datos para comprender mejor el comportamiento del usuario y ajustar estrategias de

marketing en consecuencia.

Problematica que se pretende atender

Sixxta enfrenta limitaciones para acceder a mercados internacionales debido a la falta de
un sitio web adaptado a diferentes idiomas, monedas y regulaciones. Esta carencia disminuye la
competitividad de la marca fuera de las ciudades principales de Colombia y limita la posibilidad
de captar nuevos clientes en paises con demanda de moda diferenciada. Ademas, la ausencia de un
enfoque internacional dificulta la recopilacion de datos de usuarios extranjeros, restringiendo la

adaptacion de estrategias de marketing y la expansion del alcance de la marca.
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Objetivo de la propuesta

Incrementar la visibilidad de la marca fuera de Colombia, ampliar la base de clientes
potenciales y, en consecuencia, aumentar las ventas digitales. Asimismo, se pretende integrar
herramientas analiticas que faciliten la toma de decisiones basada en datos y la personalizacion de

la oferta de productos.

Descripcion de la propuesta

Disenar y lanzar una plataforma web orientada a audiencias internacionales, incorporando
opciones de idioma y divisas, asi como parametros de seguridad y regulaciones de pago propias
de cada region objetivo. Para ello, se contempla una interfaz de usuario responsiva, una estructura
de navegacion clara y la integracion de herramientas de analitica digital (ej. Google Analytics,

apps de Shopify) que permitan monitorear el comportamiento de usuarios en diferentes mercados.

o Fase de Disefio y Desarrollo: Seleccionar la tecnologia idonea y configurar el sitio con un

enfoque multilingiie (espafiol e inglés como minimo).

e Adaptacion a Dispositivos Moviles: Asegurar que la plataforma sea amigable para

smartphones y tablets, facilitando la experiencia de compra en cualquier lugar.

o Integracion de Herramientas Analiticas y de Pago: Implementar sistemas que permitan
la medicion precisa del trafico y las conversiones, ademéas de pasarelas de pago

internacionales confiables y seguras.

e Capacitacion y Lanzamiento: Formar al equipo en el uso de la plataforma y en la atencion
de clientes internacionales, asi como desplegar campanas digitales de lanzamiento para

posicionar el sitio en mercados especificos.
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Con este sitio web internacional, Sixxta podria consolidar su presencia en mercados
globales, incrementar la exposicion de sus productos y fortalecer sus ventas digitales a través de

una mejor comprension de los gustos y preferencias de clientes internacionales.

Plan de implementacion

Para llevar a cabo esta propuesta se realiza un paso a paso en etapas que dan a conocer que
actividad se realiza, quienes son los responsables y que recursos son necesarios. A continuacion,

la tabla 3 muestra a detalle el plan de implantacion.

Tabla 3. Plan de implantacidn creacidn de sitio web internacional.

Etapa Actividades Responsables Recursos necesarios
I Seleccion de plataforma y tecnologia  Practicante Computador
Adaptacion multilingtie .
1T p . guey Practicante y tutor Computador
multinacional
Practicante, tutor L .
_— .. . LY Material informativo
I Disefio y desarrollo del sitio web equipo creativo de .. .
. en digital y fisico
Sixxta.
., . . . Practicante y equipo ~ Computador
v Adaptacion para dispositivos moviles yequip P . 'y
de software recursos digitales.
Integracion de herramientas .
\% g ) Practicante Computador
analiticas
VI Seguridad en transacciones Equipo de Software y Trabajadores,
Internacionales Gerencia computador.
Vil Politicas y términos internacionales  Practicante Computador
o : . Computador y
VIII  Capacitacion del equipo Practicante. .
P P folletos en fisico
X Estrategias de lanzamiento y Préctica, gerencia y Computador, y
promocion equipo creativo. recursos digitales
. Practicante y equipo =~ Computador, recursos
X Soporte Post-lanzamiento y equip P

creativo.

digitales y
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La creacion de un sitio web internacional para Sixxta se traduciria en un incremento
significativo de las ventas digitales al abrir la marca a nuevos mercados globales. Al adaptar
estratégicamente el contenido, el disefo y las funcionalidades del sitio para reflejar la identidad
Unica de Sixxta, la marca puede ganar aceptacion internacional, atrayendo a consumidores que
buscan moda auténtica y diferenciada. Al enfocarse en paises donde la moda en tendencia es
altamente valorada, Sixxta puede aprovechar las preferencias del mercado y destacarse como una
opcidn atractiva, aumentando asi su visibilidad y participacion en el dmbito internacional. La
accesibilidad a nuevos publicos y la oferta de productos adaptados a las tendencias locales

contribuirian significativamente al crecimiento sostenido de las ventas digitales de la marca.

5.2. Propuesta 2. Integracion de un Chat con Inteligencia Artificial para la Atencion

al Cliente

El uso de un chat con Inteligencia Artificial (IA) permitira a Sixxta brindar un servicio de
atencion al cliente mas agil, eficiente y personalizado, mejorando la experiencia de compra y

potenciando el alcance de la marca en el entorno digital.

Problematica que se pretende atender

A pesar de contar con presencia en redes sociales y plataformas de venta en linea, el tiempo
de respuesta a las consultas de los clientes es prolongado, lo que disminuye la satisfaccion del
usuario y la conversion de ventas. Las herramientas actuales no ofrecen respuestas contextuales ni
una capacidad de aprendizaje continuo, dificultando la adaptacion de la atencion a preguntas

complejas o especificas sobre productos, tendencias y logistica de envio.

Objetivo de la propuesta
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e Reduzca los tiempos de respuesta y mejore la capacidad de atencion las 24 horas del

dia.

e Ofrezca respuestas mas precisas y personalizadas, incrementando la satisfaccion del

cliente.

e Capture datos sobre las preferencias del consumidor, contribuyendo al andlisis y toma

de decisiones estratégicas en ventas digitales.

Descripcion de la propuesta

La iniciativa se enfoca en desarrollar e integrar un chatbot con Inteligencia Artificial en las
plataformas y redes sociales de Sixxta, con capacidades de Procesamiento del Lenguaje Natural
(NLP) para entender el contexto de las preguntas y responder de manera pertinente. El chatbot
recopilard datos sobre las interacciones (consultas frecuentes, zonas geograficas con mayor
demanda, productos de mayor interés), lo que permitira optimizar estrategias de marketing y

mejorar la experiencia del cliente. Entre sus principales caracteristicas se contemplan:

Respuesta Inmediata y Contextual: El chatbot respondera automaticamente a las
consultas de los clientes, comprendiendo la intencién del usuario y brindando opciones de

producto o informacion detallada.

Aprendizaje Continuo: A medida que interactua con los usuarios, la IA ira refinando sus
respuestas, robusteciendo su “base de conocimiento” sobre los productos y las politicas de la

marca.
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Escalamiento a Asesores Humanos: En caso de preguntas muy especificas o problemas
que requieran intervencion humana, el sistema derivaré la consulta a un colaborador de Sixxta,

ofreciendo un servicio hibrido que combine rapidez y calidez en la atencion.

Analisis de Datos e Integracion con CRM: Los datos recolectados se integraran con la
herramienta de gestion de clientes (si existiese) o con un sistema de registro para posterior analisis,

lo que permitira identificar patrones de compra y refinar la oferta de productos.

Plan de implementacion

Plan de implementacion

Para la implementacion del chat con Inteligencia Artificial, se propone el siguiente plan
dividido en etapas, cada una detallando actividades, responsables y recursos necesarios. A

continuacion, se presenta la tabla 4:

Tabla 4. Plan de implantacion de Chat con Inteligencia Artificial
Etapa Actividades Responsables Recursos necesarios

Evaluacion de plataformas de TA
I (Google Dialogflow, IBM Watson
etc.)

Computador, Internet,
documentacioén de
plataformas

Practicante, Tutor,
> Equipo de TI

Configuracion inicial del chatbot . . Computador, acceso a
. g Practicante, Equipo de : .
II (API keys, integracion basica con I credenciales y herramientas
Shopify/Redes) internas

Entrenamiento y definicién de
I flujos conversacionales (preguntas
frecuentes, guiones)

Computador, directrices de
producto, base de
conocimiento

Practicante, Equipo de
TI, Area de Marketing
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Etapa Actividades

0%

VI

VII

VIII

Integracion con redes sociales y
sitio web (Instagram, Facebook,

web oficial)

Pruebas y ajuste del chatbot (fase

beta con clientes selectos)

Capacitacion del equipo para la
supervision y mejora continua del

chatbot

Lanzamiento oficial en todos los

canales digitales

Monitoreo y optimizacién continua
(revision de métricas, actualizacion

de respuestas)

Responsables

Practicante, Equipo de
TI

Practicante, Tutor,
Equipo de TI, Area de
Marketing

Practicante

Gerencia, Practicante,
Equipo de Marketing

Practicante, Equipo de
TI, Area de Marketing

Recursos necesarios

Computador, cuentas
administradoras en redes
sociales

Computador, software de
testing y monitoreo

Computador, guias de uso,
capacitacion interna

Computador, recursos de
difusion (promociones,
anuncios)

Herramientas de analitica,
documentacion de mejora
continua

La implementacion de un chatbot con IA facilitara la expansion internacional de Sixxta al

atender consultas de cualquier region de forma inmediata, combinando fluidez comunicativa y

conocimiento profundo de los productos. Este enfoque elevara la satisfaccion del cliente al ofrecer

un soporte oportuno, ademas de proveer insumos valiosos para la toma de decisiones estratégicas

(trafico de usuarios, tipo de preguntas mas frecuentes, zonas de mayor interés).

5.3. Propuesta 3. Marketing digital en zonas nacionales menos exploradas.

Enfocar las estrategias de marketing digital hacia areas geograficas o demograficas que

han experimentado menor impacto en publicidad y por lo tanto en las ventas. Esta estrategia busca

identificar y aprovechar oportunidades en regiones o segmentos especificos donde la marca puede
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tener un potencial de crecimiento significativo. Al dirigir la publicidad de manera mas especifica,
Sixxta busca diversificar su alcance en linea y aumentar las ventas digitales en zonas menos
exploradas, contribuyendo asi a la expansion y fortalecimiento de la presencia de la marca en

diversos mercados nacionales.

Problematica que se pretende atender

Sixxta concentra gran parte de sus esfuerzos de marketing digital en ciudades principales,
lo que limita el alcance de la marca en areas geograficas o demograficas con menor exposicion a
sus productos. Esta situacion provoca que potenciales consumidores en regiones menos exploradas
no estén siendo impactados por las campafias, lo cual restringe el crecimiento de las ventas

digitales en el ambito nacional.

Objetivo de la propuesta

e Incrementar el reconocimiento de marca y la interaccion con el publico local.

e Aumentar el volumen de ventas digitales en los nuevos territorios identificados.

e Adaptar las campaiias y contenidos a las preferencias de cada region, logrando mayor

relevancia y fidelizacion.

Descripcion de la propuesta

La iniciativa consiste en enfocar las campanas publicitarias y los contenidos digitales en
mercados regionales donde, hasta ahora, se ha ejercido poca o ninguna influencia. Para ello, se

llevaran a cabo las siguientes acciones:
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o Analisis de Mercado Nacional: Identificar regiones con alto potencial de demanda que
aun no conocen la marca (zonas urbanas de tamafo intermedio, ciudades universitarias,

pueblos turisticos, etc.).

o Campaiias Geolocalizadas: Crear anuncios y promociones especificas para cada region,

empleando segmentacion detallada en redes sociales y otras plataformas digitales.

o Participacion y Colaboraciones Locales: Aliarse con influencers, figuras publicas, o
medios de comunicacion propios de cada zona para generar contenido adaptado a las

necesidades y gustos locales.

Al personalizar los contenidos y el estilo de comunicacion para estas zonas, Sixxta
fortalecera su presencia en el mercado nacional, ampliando la base de clientes y promoviendo el
crecimiento sostenido de las ventas digitales. Para el plan de implementacion detallado, constltese

la Tabla 5, donde se especifican las actividades, responsables y recursos necesarios.

Plan de implementacion

Para llevar a cabo esta propuesta se realiza un paso a paso en etapas que dan a conocer que
actividad se realiza, quienes son los responsables y que recursos son necesarios. A continuacion,

la tabla 5 muestra a detalle el plan de implantacion.
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Tabla 5. Plan de implementacion Marketing digital.

Etapa Actividades

I Analisis de mercado nacional

VI Participacion en eventos locales

II Ideacion de estrategias
111 Seleccion de estrategias
v ..

digital
\% Campaias geolocalizadas
A% 1

figuras publicas y canales locales)

VIII  Campafias de concientizacién

Seleccion de Canales de marketing

Colaboraciones locales (influencers,

Responsables
Practicante
Practicante, equipo
creativo.
Practicante, equipo
creativo y gerencia.
Practicante, equipo
creativo y gerencia.
Practicante
Practicante y equipo
creativo.

Practicante, equipo
creativo y gerencia.

Practicante.

63

Recursos necesarios
Computador

Trabajadores

Material informativo
en digital y fisico
Computador y
proyector.
Computador

Computador.

Computador, material
digital, recursos
digitales
Computador, recursos
digitales.

Implementar una estrategia de marketing digital enfocada en zonas nacionales menos

exploradas es crucial para impulsar el crecimiento de las ventas digitales de la marca Sixxta. Este

enfoque estratégico no solo amplia la presencia de la marca a nuevos mercados, sino que también

establece conexiones mas profundas con audiencias que pueden haber sido previamente pasadas

por alto. Al personalizar el contenido y las ofertas para adaptarse a las caracteristicas y preferencias

especificas de estas zonas, Sixxta tiene la oportunidad de destacarse y resonar de manera mas

efectiva con los consumidores locales. La exploracion de ciudades especificas en la etapa de

analisis de mercado nacional permitird una comprension mas detallada de las necesidades del

publico objetivo, facilitando la adaptacion de estrategias de marketing que generen un impacto

significativo y sostenible en el aumento de las ventas digitales.
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5.4. Propuesta 4. Disefiar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento de

los procesos de venta digitales.
Implementacion de un sistema de indicadores para monitorear de manera efectiva los
procesos de ventas digitales de Sixxta. Este sistema proporcionara métricas clave y analisis
detallados, permitiendo una evaluacion continua y facilitando la toma de decisiones informadas

para optimizar el rendimiento y la eficacia de las estrategias de ventas en linea.

Problematica que se pretende atender

La falta de indicadores claros y unificados dificulta la evaluacion objetiva de la eficacia de
las estrategias de ventas digitales. Sin una medicién constante y sistemadtica, se torna complejo
identificar qué tacticas funcionan o cuales requieren ajustes, lo que repercute negativamente en la

toma de decisiones y en la optimizacion de los recursos invertidos en marketing digital.

Objetivo de la propuesta

e Asegurar la visibilidad de métricas clave, como la tasa de conversion, el costo de
adquisicién de clientes (CAC) y el retorno de la inversion (ROI) en campafias

digitales.

e Proveer informacidn oportuna sobre posibles problemas o cuellos de botella en el

embudo de ventas.

e Impulsar la mejora continua y la cultura de medicion y andlisis dentro de la

organizacion.
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Descripcion de la propuesta

Se propone la creacién y adopcion de un cuadro de mando integral o dashboard especifico

para el canal digital de Sixxta, con indicadores alineados a los objetivos de la marca.

Plan de implementacion

A continuacion, la tabla 6 muestra a detalle el plan de implantacion.

Tabla 6. Plan de implementacion de indicadores.

Etapa Actividades Responsables Recursos necesarios
Definir objetivos claros para los . . Computador
I . Practicante, gerencia.
indicadores. Base de datos.
11 Identificar indicadores relevantes. Practicante Computador.
Definir la metodologia de .
I ., & Practicante Computador
medicion.
Practicante, equipos
Establecer responsables, para . auip
) ) involucrados en el Computador e
v monitorear de manera efectiva los . .,
.. proceso de ventas informacion
procesos de ventas digitales. . .
digitales, y gerencia
Establecer un sistema de .
\4 ) ., Practicante Computador
retroalimentacion.
) ) Computador,
VI Capacitar al personal. Practicante p

proyector y folletos.
A% 11 Seguimiento y control. Gerencia y practicante ~ Computador.
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6. Implementacion y resultados del plan de mejoramiento

6.1. Implementacion de la propuesta de creacion de un sitio web internacional

Durante el desarrollo del proyecto, Sixxta lanz6 su pagina web internacional en mayo de
2024, marcando un hito importante en la expansion global de la marca. Este nuevo canal digital
replica el sistema de lanzamiento de colecciones utilizado en Colombia, ofreciendo al publico
internacional la misma experiencia organizada y coherente con la identidad de la marca, lo cual
mantiene el hilo conductor entre lo narrado en redes sociales y lo que el cliente puede encontrar

en la pagina web.

La pagina cuenta con todas las colecciones y productos disponibles, cada uno con
descripciones detalladas traducidas a varios idiomas, y los precios ajustados automaticamente
segun el mercado de destino. Esta estrategia ha facilitado significativamente la interaccion de los
clientes internacionales con la plataforma, logrando un total de 277 pedidos desde su lanzamiento.
Estos pedidos han generado ingresos por 53,833 USD, reflejando un impacto positivo tanto en las

ventas como en la rotacion del inventario.
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Figura 10. Sitio web Sixxta Internacional, pagina de inicio.
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Figura 11. Sitio web Sixxta Internacional, pagina de listado de productos
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Figura 12. Sitio web Sixxta Internacional, pagina de producto

Tomatoes Fun Maxi Jeans

Adicionalmente, la plataforma ha incrementado la interaccion con compradores y
seguidores en paises fuera de Colombia, fortaleciendo la presencia de Sixxta en mercados clave
como Estados Unidos (35% de los clientes) y Australia (30.8%). Esto ha abierto nuevas
oportunidades de colaboracion con ferias, organizaciones y eventos internacionales, incluyendo la

posibilidad de participar en pop-ups, ferias y actividades de networking en el extranjero.

6.1.1 Retos y optimizaciones en comunicacion

Uno de los principales desafios identificados ha sido la necesidad de adaptar la
comunicacion en redes sociales para conectar con el publico internacional. En respuesta, se han
implementado subtitulos en inglés en los videos narrativos que destacan el ADN de la marca y de
cada coleccion. Este enfoque permite transmitir la esencia de Sixxta de manera efectiva a una

audiencia global, mientras se preserva la autenticidad y los valores de la marca.
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6.1.2 Resultados y eficiencia operativa

Un aspecto destacado de esta implementacion ha sido el aprovechamiento de los gastos
operativos existentes. Con el mismo equipo operativo que gestiona la tienda online nacional, se ha
logrado expandir la capacidad de ventas al mercado internacional, maximizando la eficiencia. El
unico ajuste estructural ha sido la incorporacion de un practicante en Negocios Internacionales,
encargado de los procesos de exportacion, mientras que el area contable ha asumido nuevas

responsabilidades relacionadas con este ambito.

Figura 13. Estadisticas pagina web Sixxta internacional

Sesiones &2 Ventas totales Pedidos Tasa de conversion

95,193 277 mil% $53,833.36 277 2276 mil% 0.24%

10 K W \
may 2024 jun 2024 jul 2024 ago 2024 sept 2024 oct 2024 nov 2024 dic 2024

Uno resultado adicional a las ventas constantes que trae la pagina web ha sido la

participacion en:

e Pop-up “Casa Agape” en Londres en noviembre del 2024, en el cual Sixxta vendid

3.955 EUR.

e Feria Impar en Lisboa en diciembre del 2024, en la cual se vendieron 6.840 EUR y

la marca se present6 ante mas de 5.000 espectadores que asistieron a la feria
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6.1.3 Estrategias exitosas y comportamiento del mercado

El marketing de influencers ha demostrado ser una de las estrategias mas exitosas para
incrementar las sesiones en la pagina web, que alcanzaron un total de 95,193 visitas desde mayo
de 2024 hasta enero de 2025. En una modalidad de canje, influencers internacionales han recibido
productos de Sixxta a cambio de menciones en sus redes sociales, lo que ha incrementado

significativamente la visibilidad y el trafico hacia la web.

En cuanto a los productos méas vendidos, el comportamiento del mercado internacional ha
sido similar al colombiano, destacando el Maxi Jean Tomates como el best seller del ultimo afio.
Este éxito reafirma la consistencia de los gustos de los consumidores en diferentes regiones y

consolida la posicion del producto como un emblema de la marca.

6.2. Integracion de un Chat con Inteligencia Artificial para la Atencion al Cliente

Con el fin de optimizar la experiencia de los usuarios y agilizar la atencidn en linea, se
propone la implementacion de ManyChat, una plataforma de chat con Inteligencia Artificial (IA),
en los canales digitales de Sixxta. ManyChat se integrard de manera fluida en los puntos de
contacto en linea con los clientes, permitiendo una atencidon automatizada y personalizada. A
continuacion, se describe el proceso de puesta en marcha, incluyendo las fases de integracion de

ManyChat.
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6.2.1. Definir Objetivos y Alcance de la Solucion

Objetivo Principal
Reducir el tiempo de respuesta a los clientes y brindar una atencion automatizada y personalizada

las 24 horas.

6.2.2. Fases de Implementacion

6.2.2.1. Configuracion inicial del chatbot (API keys, integracion bdsica con
Shopify/Redes)
La configuracion inicial del chatbot se ha completado exitosamente, con la integracion de
ManyChat en los principales canales digitales de Sixxta. Las API keys necesarias fueron generadas
y configuradas de manera adecuada para garantizar una conexion segura y fluida entre ManyChat

y las plataformas de Sixxta.

o Integraciéon con Shopify: ManyChat se ha integrado sin problemas con la tienda en linea
de Sixxta en Shopify, lo que ha permitido automatizar tareas clave como el seguimiento de
pedidos, la consulta de productos y la oferta de promociones personalizadas. La
sincronizacion de catdlogos y el estado de los pedidos funcionan correctamente, lo que

permite a los usuarios obtener respuestas rapidas y precisas sobre sus compras.

o Integracion con redes sociales: La conexiéon de ManyChat con las cuentas de Sixxta en
Facebook e Instagram ha sido exitosa. Ahora, los usuarios pueden interactuar con el chatbot
a través de mensajes automatizados en ambas redes sociales, lo que ha optimizado la

atencion al cliente y permitido una interacciéon mas directa y personalizada.
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6.2.2.2. Entrenamiento y definicion de flujos conversacionales (preguntas
frecuentes, guiones)
Una vez configurado el sistema, se ha completado el entrenamiento y la definicion de los

flujos conversacionales, lo que ha mejorado significativamente la interaccion con los usuarios.

e Preguntas frecuentes (FAQ): Se ha creado una base de datos con las preguntas mas
comunes realizadas por los usuarios, cubriendo temas como productos, precios, métodos
de pago, plazos de entrega, entre otros. Estas preguntas ahora son gestionadas
automaticamente por ManyChat, lo que garantiza respuestas rapidas y eficientes. En el

apéndice C, se encuentran algunas de las preguntas y respuestas del chat.

e Guiones personalizados: Se han disefiado secuencias de mensajes adaptadas a las
necesidades de los usuarios, permitiendo que el chatbot guie a los usuarios de manera fluida
a través de diferentes procesos, como la compra de productos o la resolucion de problemas.
Los guiones también se han adaptado a la experiencia del cliente, mejorando la interaccion

con flujos especificos segtn el tipo de consulta.

o Entrenamiento continuo: ManyChat se actualiza de forma regular para incorporar nuevas
preguntas y optimizar los flujos conversacionales basados en las interacciones previas. Esto
ha permitido que el chatbot mejore continuamente en su capacidad para ofrecer respuestas
mas acertadas y relevantes.

6.2.2.3. Integracion con redes sociales y sitio web (Instagram, Facebook, web
oficial)
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La integracion de ManyChat con los canales digitales de Sixxta ya estd completamente
implementada y funcionando a la perfeccion, proporcionando una experiencia consistente con el

cliente.

o Integraciéon con Instagram y Facebook: El chatbot de ManyChat se ha vinculado
exitosamente con las cuentas de Sixxta en Instagram y Facebook. Los usuarios ahora
pueden recibir atencion instantdnea mediante mensajes automatizados, lo que ha reducido
los tiempos de respuesta y aumentado la satisfaccion del cliente. Ademas, los usuarios
pueden obtener recomendaciones de productos, resolver dudas o realizar consultas sin salir

de la aplicacion.

o Integracion con el sitio web oficial: Se ha implementado un widget de chat en el sitio web
oficial de Sixxta, permitiendo a los usuarios interactuar con ManyChat directamente desde
la pagina. Esta integracion ha mejorado la accesibilidad del servicio de atencion al cliente,
brindando respuestas rapidas y eficientes a través del sitio web, sin necesidad de redirigir

a los usuarios a plataformas externas.

6.2.3. Resultados Esperados y Mejoras Observadas

Aunque los datos de desempefio varian segin la estacionalidad de las ventas y las
tendencias de consumo, con esta implementacion, Sixxta ha logrado una atencién al cliente mas
agil y personalizada, optimizando tanto la experiencia del usuario como la eficiencia en la gestion

de consultas y ventas.

Reduccion del Tiempo de Respuesta
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e Hubo una disminucion del 80% en el tiempo promedio de espera del cliente,
pasando de respuestas en dias a respuestas inmediatas en la mayoria de las

consultas.

e En pruebas piloto, se observo que el 60% de las consultas frecuentes se resolvieron

sin intervencion humana.

Incremento en la Satisfaccion del Cliente

e Elindice general de satisfaccion (medido mediante encuestas internas y reacciones

en redes sociales) mostrd un aumento cercano al 25% en la etapa de pruebas piloto.

e (Comentarios positivos subrayan la sensacion de acompafiamiento y rapidez en las
respuestas, impulsando la percepcion de Sixxta como una marca cercana y

tecnologica.

Mayor Conversion y Retencion de Clientes

e Al brindar respuestas puntuales e informacion sobre promociones en tiempo real,
se prevé que la tasa de conversion en el canal digital mejore aproximadamente un

10-15% en los primeros tres meses.

e Las consultas atendidas por el chatbot generaron un incremento estimado del 5%

en la recurrencia de compra, gracias a la personalizacion de recomendaciones.

Optimizacion de Recursos Humanos
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e El equipo de marketing y ventas puede destinar mas tiempo a tareas estratégicas,

ya que el chatbot maneja las consultas bésicas y repeticiones de preguntas.

e Se observa una reduccion promedio del 30% en la carga de trabajo del servicio de
atencion al cliente humano, redireccionando esos recursos a la gestion de

incidencias especificas y el desarrollo de campanas enfocadas.

6.2.4. Criterios de Exito

Integracion Completa sin Problemas Criticos: El chatbot Sixxta funciona de manera
estable en el sitio web y redes sociales, con minima incidencia de errores de conexion o tiempos

de inactividad.

Cumplimiento de Metas de Respuesta: Alcanzar o superar el objetivo de una atencion

inicial automéatica en menos de 1 minuto para todas las consultas entrantes.

Adopcion por Parte del Equipo y Clientes: Que el personal use proactivamente el panel
de control del chatbot para entrenarlo y monitorear estadisticas, mientras los clientes expresan

satisfaccion con la interaccion.

Mantener un ratio de escalamiento a agente humano en niveles manejables (por ejemplo,

menos del 20% de las conversaciones totales).

Estabilidad del Sistema a Largo Plazo: Asegurar actualizaciones periddicas y
entrenamiento continuo del chatbot para mantener la precision de las respuestas, incluso si se

lanzan nuevos productos o cambian las politicas de Sixxta.
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6.2.5. Conclusion

La integracion de un chatbot con Inteligencia Artificial en los canales digitales de Sixxta
constituye una estrategia fundamental para agilizar la atencion al cliente, mejorar la experiencia
de compra y obtener datos de valor que respalden futuras decisiones de marketing. Si bien los
resultados iniciales varian segiin la temporada y la implementacion gradual, las métricas de tiempo
de respuesta, satisfaccion del cliente y conversion apuntan a una mejora sustancial en la eficiencia

y la efectividad de la atencion en linea, beneficiando tanto a la empresa como a sus clientes.

6.3. Implementacion de la propuesta Marketing digital en zonas nacionales menos

exploradas.

Durante la ejecucion del proyecto, identificamos oportunidades clave para fortalecer la
presencia de Sixxta en zonas del pais donde las campafas de marketing no estaban teniendo un
impacto significativo. Basdindonos en los datos proporcionados por Shopify, analizamos el listado
de ciudades con mayor numero de sesiones y ventas para priorizar aquellas en las que ya existia
una interaccidon moderada, pero que aun no alcanzaban su méaximo potencial. Este enfoque
estratégico permitio optimizar recursos y concentrar esfuerzos en zonas con un publico conocedor

de la marca, pero con poca penetracion.

6.3.1 Estrategia y ejecucion

El plan de marketing consistio en tres fases principales:

Definicion de ciudades objetivo: Las ciudades seleccionadas para esta primera
implementacion fueron Barranquilla, Cali y Cartagena, debido a su desempeiio inicial en ventas

y sesiones.
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Marketing de influencers locales: Identificamos y colaboramos con influencers
reconocidos en cada ciudad para aumentar la interaccion y el reconocimiento de Sixxta. Estas
colaboraciones, en modalidad de canje, resultaron en un incremento significativo de menciones y
trafico hacia nuestra tienda online, ademas de fortalecer el vinculo emocional con los

consumidores locales.

Campaiias de pauta digital especificas: Implementamos estrategias de pauta digital
segmentadas para cada ciudad, enfocandonos en guiar al consumidor desde el descubrimiento del
producto hasta la compra. Estas campanas se disefiaron para cerrar el embudo de ventas y

maximizar la conversion.

Eventos fisicos: En las ciudades con mejores resultados, se planificaron eventos
presenciales para conectar ain mas con el publico local. Estos eventos no solo impulsaron las

ventas, sino que también incrementaron el reconocimiento y la lealtad hacia la marca.

6.3.2 Resultados obtenidos

La implementacion de estas estrategias demostro ser altamente efectiva, como se refleja en

el aumento de la facturacién en cada region:

Atlantico: De 81.925.250 COP en 2022 a 117.053.400 COP en 2024 (+42.9%).

Valle del Cauca: De 61.538.600 COP en 2022 a 103.366.800 COP en 2024 (+67.9%).

Bolivar: De 22.637.100 COP en 2022 a 31.376.250 COP en 2024 (+38.6%).
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Las estrategias digitales implementadas no solo incrementaron las ventas online, sino que
también generaron una conexion mas fuerte con el publico, lo cual se tradujo en oportunidades

offline exitosas.

6.3.3 Impacto de los eventos fisicos

En respuesta al excelente desempefio en Atlantico y Valle del Cauca, Sixxta amplio el
nimero de ciudades seleccionadas para realizar eventos presenciales. Se llevaron a cabo los

siguientes Pop Ups:

Barranquilla: Un Pop Up de un mes de duracion generé ingresos por 54.576.000 COP.

Cali: Un Pop Up de dos dias alcanz6 ventas de 8.963.000 COP.

Estos resultados demuestran que las estrategias digitales no solo impulsan las ventas en
linea, sino que también fomentan el reconocimiento de marca y fortalecen la interaccion directa
con los consumidores. El éxito de los eventos fisicos reafirma la importancia de integrar acciones

online y offline, consolidando la presencia de Sixxta en estas regiones clave.

6.3.4 Conclusion

La implementacion de marketing digital en zonas nacionales menos exploradas ha
permitido a Sixxta expandir su alcance en Colombia de manera efectiva. Los resultados obtenidos
demuestran el éxito de esta estrategia y establecen una base solida para replicar este modelo en
otras ciudades del pais en el futuro, optimizando la relacion entre inversion y retorno mientras se

fortalece la conexidn con los clientes locales.
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6.4. Implementacion de Disefiar un sistema de indicadores que permitan el

seguimiento de los procesos de venta digitales.

La presente seccion describe la implementacion integral de un sistema de indicadores que
permitird a Sixxta evaluar y optimizar sus procesos de ventas digitales. Para asegurar la eficacia
de este sistema, se adoptara un enfoque SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
con un plazo definido) en la definicién de objetivos y metas. Ademas, se integraran plataformas
como Shopify, Google Analytics, redes sociales (Instagram, Facebook) y otras herramientas de
marketing digital para la recoleccion y el analisis de datos. A continuacion, se detalla el proceso

de elaboracion y desarrollo de cada indicador clave, asi como la metodologia de implementacion.

6.4.1. Definir los Objetivos y Metas Claras para los Indicadores

En primera instancia, es fundamental establecer los propodsitos que se desean alcanzar con

el monitoreo de los indicadores, asegurando que:

Sean especificos a la realidad de Sixxta (por ejemplo, aumentar la tasa de conversion en

X% en un periodo de 6 meses).

Puedan medirse con precision y de manera constante a través de las herramientas

seleccionadas.

Resulten alcanzables conforme a los recursos y capacidades tecnoldgicas y humanas

disponibles.

Sean relevantes para las ventas digitales y su contribucion a la rentabilidad general de la

marca.
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Tengan un plazo definido que permita evaluar el progreso en intervalos regulares

(mensual, trimestral o semestral).

La participacion de todo el equipo (marketing, disefio, gerencia, practicante y areas de TI)
es esencial para asegurar la fiabilidad de los datos, la claridad en la asignacion de responsabilidades

y el éxito de la implementacion.

6.4.2. Seleccion de Indicadores Clave

El sistema propuesto consta de ocho indicadores fundamentales para medir la eficacia de
los procesos de ventas digitales en Sixxta. Cada indicador incluye su formula, un ejemplo de
aplicacion y el método de implementacion. Este conjunto de métricas ofrecera una vision amplia
y profunda sobre el desempefio del canal en linea y la relacion con los objetivos estratégicos de la

marca.

e CTR (Click-Through Rate)

Descripcion:
Mide la proporcion de usuarios que hacen clic en un enlace o anuncio en relacion con el niumero

total de impresiones. Refleja la efectividad de un contenido o campafa para generar interés.

Foérmula:

CTR — ( Nimero de clics ) « 100

Numero de impresiones
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Método de Implementacion:

Recopilacion de Datos: Herramientas como Facebook Ads Manager, Instagram Insights,

Google Ads y Google Analytics proveen las impresiones y clics para cada campaia.

Analisis Periodico: Se recomienda un informe semanal o mensual que muestre la

evolucion del CTR.

Ajuste de Estrategias: Un CTR bajo indica que el anuncio o el contenido no estan siendo

relevantes para la audiencia, requiriendo optimizaciones en el mensaje, segmentacion o disefio.

Ejemplo de Aplicacion:
Si una campatfia registra 10.000 impresiones y 300 clics en un periodo especifico, el CTR se calcula

como:

300

CTR = (m, 000

) x 100 = 3%

e Tasa de Conversion (CR)

Descripcion:
Mide el porcentaje de visitantes que llevan a cabo una accién deseada (por ejemplo, completar una

compra) en la pagina web o plataforma digital.

Formula:
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Nuamero de conversiones
Tasa de Conversion — - — »* 100
Numero de visitas totales

Método de Implementacion:

Fuente de Datos: Shopify y Google Analytics para registrar las sesiones y las

transacciones completadas.

Meta SMART: Definir un incremento porcentual que se desea lograr en un tiempo

determinado.

Optimizacion Continua: Realizar pruebas A/B en paginas de producto y en el proceso de

checkout para reducir fricciones y mejorar la conversion.
Ejemplo de Aplicacion:

Si en un mes, 5.000 usuarios visitan el sitio y se concretan 250 ventas, la tasa de conversion

€S:

250
5, 000

Tasa de Conversion — ( ) » 100 = 5%

e (Costo de Adquisicion de Cliente (CAC)
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Descripcion:
Refleja el costo promedio que implica convertir a un prospecto en cliente. Integra la inversion total

en marketing y ventas, dividida entre el nimero de nuevos clientes.

Formula:

Gasto total en marketing y ventas

CAC =

Numero de clientes nuevos

M¢étodo de Implementacion:

Registro de Inversiones: Se contabiliza el presupuesto publicitario (redes, anuncios en

buscadores, etc.) y costos operativos del equipo de ventas y marketing.

Periodo de Analisis: Puede ser mensual o trimestral para medir la efectividad de la

inversion en captacion.

Uso Estratégico: Un CAC elevado puede indicar la necesidad de mejorar la segmentacion

o las tacticas de marketing.
Ejemplo de Aplicacion:

Si la inversion en publicidad y marketing digital fue de $5.000.000 COP y se obtuvieron

500 clientes nuevos, el CAC seria:

5,000, 000
500

CAC — — 10,000 COP por cliente
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e Valor de Vida del Cliente (LTV)

Descripcion:
Estima los ingresos proyectados que un cliente generard durante toda su relacion con la marca,

considerando compras recurrentes y tiempo promedio de retencion.

Formula Basica:

LTV = Valor promedio x Frecuencia de compra anual x Duracion de relacion (en afios)

Método de Implementacion:

Datos de Shopify y CRM: Identificar el ticket promedio, frecuencia de compra y el tiempo

de relacion de los clientes existentes.

Comparacion con CAC: Para evaluar la rentabilidad de las acciones de adquisicion de

clientes, se compara LTV y CAC.

Segmentacion de Clientes: Permite detectar a los clientes mdas valiosos y disefiar

programas de fidelizacion especificos.

Ejemplo de Aplicacion:

Si un cliente gasta en promedio $120.000 COP en cada compra, realiza 4 compras al afio y

permanece activo por 3 afos, el LTV sera:

LTV = 120,000 x 4 x 3 = 1,440,000 COP
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e Tasa de Abandono del Carrito (Cart Abandonment Rate)

Descripcion:
Cuantifica el porcentaje de usuarios que afiaden productos al carrito en la tienda en linea pero no

finalizan la compra.

Formula:

Tasa de Abandono — (Carntus creados — Compras finallzadas) « 100

Carritos creados

Método de Implementacion:

Datos Recabados en Shopify: El sistema registra el nimero de carritos iniciados y las

transacciones completadas.

Analisis de Causas: Posibles factores de abandono incluyen gastos de envio, complejidad

en el proceso de checkout, falta de métodos de pago.

Acciones Correctivas: Pruebas A/B en el embudo de compra, envio de correos de

recuperacion de carrito y optimizacion de medios de pago.
Ejemplo de Aplicacion:

Si en un mes se crean 1.000 carritos y solo 600 se convierten en ventas, la tasa de abandono

(SN
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(lﬂﬂl} — 650

) x 100 = 35%
1000

e Tasa de Retencion / Recompra

Descripcion:
Mide el porcentaje de clientes que realizan compras repetidas en un periodo determinado,

reflejando la fidelidad del comprador hacia la marca.

Foérmula:

Numero de clientes gue repiten compra
Tasa de Retencién — ( que 7p p ) % 100

Numero total de clientes en el periodo

Método de Implementacion:

Registros en Shopify / CRM: Identificar a los clientes que repiten compras en un lapso

definido (mensual, trimestral).

Segmentacion de Clientes Recurrentes: Evaluar la frecuencia y el ticket promedio de las

compras de estos clientes para disefar estrategias de loyalty o membership.

Monitoreo Continuo: Una baja tasa de retencion sugiere la necesidad de mejorar la

experiencia postventa o las ventajas de fidelizacion (descuentos, promociones, etc.).

Ejemplo de Aplicacion:
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Si en un trimestre 1.200 clientes realizan al menos una compra y 300 de ellos efectuan una

segunda compra, la tasa de retencion es:

300

'I‘. T d R t 3 —
asa de netenclon (]_, 200

) x 100 = 25%

e ROI de Campanas Digitales

Descripcion:
El Retorno sobre la Inversion en campaiias digitales mide la rentabilidad de una accién o conjunto

de acciones de marketing en linea, comparando los ingresos generados con el monto invertido.

Formula:

ROJ — (Ganancia generada — Inversiﬂm) « 100

Inversion

M¢étodo de Implementacion:

Datos de Ventas Atribuidas: Se obtiene del seguimiento de conversiones (Shopify,

Google Analytics, pixel de Facebook).

Costos del Anuncio / Campaiia: Incluye el gasto publicitario y cualquier recurso adicional

(agencia, influencers, etc.).

Decisiones de Optimizacion: Un ROI bajo o negativo indica la necesidad de reajustar o

descontinuar la campana; un ROI alto sugiere ampliar la inversion o replicar estrategias exitosas.
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Ejemplo de Aplicacion:

Si una campana digital generd ingresos de $8.000.000 COP con una inversion de

$2.000.000 COP, la ganancia es $6.000.000. E1 ROI se calcula como:

6, 000, 000 — 2,000, 000
2,000, 000

ROI = ( ) x 100 = 200%

e Tasa de Satisfaccion del Cliente (NPS o CSAT)

Descripcion:
Evalua la percepcion y experiencia que tienen los clientes sobre la marca, productos y servicio

posventa. Se puede medir con Net Promoter Score (NPS) o encuestas de satisfaccion (CSAT).

Foérmula (CSAT):

CSAT — ( Respuestas positivas ) « 100

Nimero total de respuestas

Meétodo de Implementacion:

Encuestas Post-Compra: Integradas a Shopify o enviadas por correo electronico,

pidiendo calificaciones y comentarios.

Seguimiento del indice de Recomendacién (NPS): El NPS se calcula preguntando a los

clientes qué probabilidad hay de que recomienden la marca en una escala del 0 al 10.
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Mejora Continua: Se analizan las quejas o sugerencias para emprender acciones

correctivas y de refuerzo positivo.

Ejemplo de Aplicacion:

200 encuestas enviadas se reciben 160 respuestas positivas, la tasa de satisfaccion CSAT

es:
160
CSAT = | — | = 100 = 80%
200
6.4.3. Metodologia de Implementacion
Integracion en Plataformas de Analisis
Shopify: Fuente principal para carritos, ventas efectivas, tickets promedio, tasas de
abandono.
Google Analytics: Andlisis de trafico, tasa de conversion, CTR, informacion demografica
y geografica.

Redes Sociales (Facebook, Instagram): Datos de engagement, CTR en anuncios, alcance

y frecuencia de impresion.

6.4.3.1. Desarrollo de Cuadro de Mando Integral (Dashboard)

Disefio del Dashboard: Herramientas como Google Data Studio o Power BI pueden
unificar la informaciéon de todas las fuentes y mostrar indicadores en tiempo real o con

actualizaciones periodicas.
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Definicion de Frecuencias de Reporte: Semanal para métricas operativas (CTR, tasa de

abandono) y mensual o trimestral para indicadores estratégicos (CAC, LTV, NPS).

6.4.3.2. Capacitacion y Asignacion de Responsabilidades

Equipo Involucrado: Practicante, area de marketing, gerencia, equipo creativo y TIL.

Roles Definidos: Cada area debe conocer sus KPIs clave y responder por su seguimiento

y mejora.

6.4.3.3. Retroalimentacion y Mejora Continua

Reuniones de Seguimiento: Cada cierto periodo (semanal, quincenal, mensual) se revisan

las tendencias de los indicadores y se proponen acciones correctivas o de refuerzo.

Ajuste de Metas: En la medida que se van cumpliendo objetivos, se definen nuevas metas

mas ambiciosas o se ajustan segun la disponibilidad de recursos.

6.4.4. Resultados Esperados de la Propuesta

La implementacion de este sistema integral de indicadores permiti6 a Sixxta:

e Identificar con precision cuellos de botella y oportunidades de mejora en el funnel

de ventas.

e Ajustar las estrategias de marketing digital basandose en datos reales y no solo en

suposiciones.

e Optimizar la asignacion de recursos econdémicos y humanos, priorizando las

campafias y areas con mayor rentabilidad.
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Mejorar la experiencia de compra y la satisfaccion del cliente, promoviendo la fidelizacién

y el crecimiento organico de la marca.

6.4.5. Criterios de Exito

Mejora en Indicadores Clave: Reduccion de la tasa de abandono de carrito, incremento

de la tasa de conversion y aumento del ROI de campanias.

Cumplimiento de Metas SMART: Alcanzar o superar los objetivos definidos para cada

indicador en el plazo establecido (por ejemplo, elevar la tasa de retencion al 30% en 6 meses).

Participacion y Compromiso del Equipo: El sistema tendra éxito si los responsables de
marketing, atencion al cliente y gerencia utilizan los datos para la toma de decisiones y demuestran

mejora continua.

Aumento de la Satisfaccion del Cliente: Reflejado en un NPS o CSAT mas elevado,

disminucién de quejas y crecimiento en la tasa de recompra.

Con la adopcion y el seguimiento de estos indicadores, Sixxta establecera las bases para
una gestion de ventas digitales orientada a la mejora continua, la optimizacién de recursos y la

satisfaccion del cliente, potenciando asi su competitividad en el mercado nacional e internacional.
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7. Conclusiones

Consolidacioén de la Presencia Internacional

La puesta en marcha de la pagina web internacional ha permitido a Sixxta ampliar su
alcance hacia mercados clave en Estados Unidos y Australia, demostrando que la propuesta de
valor de la marca es relevante mas alla de las fronteras colombianas. Esto se reflejo en un aumento
significativo de pedidos y en colaboraciones con ferias y eventos internacionales, afianzando la

imagen de Sixxta como una marca competitiva y con capacidad de adaptacion global.

Fortalecimiento del Canal Digital

Las mejoras en la comunicacién digital, la adopcion de un sistema de indicadores y la
implementacion de un chatbot con IA han mejorado la experiencia de compra, aumentando la
satisfaccion del cliente y reduciendo los tiempos de respuesta. Asimismo, la marca ha optimizado
la interaccidn en redes sociales e identificado oportunidades de crecimiento en zonas menos

exploradas, contribuyendo a diversificar las fuentes de ventas en linea.

Optimizacién de Recursos y Eficiencia Operativa

El uso del mismo equipo operativo para atender las necesidades nacionales e internacionales
permitio aprovechar al maximo la infraestructura y el conocimiento acumulado, sumando apenas
un refuerzo especifico (practicante en Negocios Internacionales). Esta estrategia maximizé la
eficiencia en la gestién, mantuvo un control riguroso de los procesos y brindo resultados positivos
en un plazo relativamente corto, al mismo tiempo que sent6 bases sélidas para el crecimiento

sostenido de la marca.
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8. Recomendaciones

Profundizar en la Segmentacion Internacional

Para consolidar la presencia global, se recomienda profundizar en la segmentacion de
audiencias internacionales, adaptando campafias de marketing a las preferencias culturales y
habitos de compra de cada region. Esto puede incluir la incorporaciéon de mas idiomas y la

personalizacion de contenidos en funcion de festividades o temporadas locales.

Mantener y Actualizar el Sistema de Indicadores

El cuadro de mando de indicadores debe mantenerse dindmico y en constante revision. Se
sugiere incorporar métricas de satisfaccion mas especificas (p. ej., Net Promoter Score por pais) y
nuevas KPIs que reflejen la evolucion de productos y colecciones internacionales. Con ello, se
facilitard la toma de decisiones basada en datos y se podran ajustar las estrategias de manera

oportuna.

Fortalecer la Integracion On-Off

Dado el éxito de los eventos fisicos (Pop Ups) en los departamentos con mejor desempefio
digital, resulta conveniente seguir integrando acciones presenciales y en linea. Esta sinergia
garantiza no solo un mayor flujo de ventas, sino también una experiencia enriquecedora para el

cliente, aumentando el compromiso y la lealtad hacia la marca.

Explorar Nuevos Mercados y Colaboraciones
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Con la buena acogida en Estados Unidos y Australia, se abre la posibilidad de incursionar
en otras regiones con caracteristicas de consumo similares, como Europa o algunos paises
asiaticos. Ademads, se recomienda forjar alianzas estratégicas con influencers y tiendas locales que

refuercen la presencia de Sixxta en dichos mercados.

Capacitacion Continua del Equipo

Para sostener el crecimiento y la innovacion, es crucial que el equipo de marketing, ventas
y disefio reciba actualizaciones periddicas en herramientas digitales, tendencias de la moda global
y técnicas de analisis de datos. De esta manera, la organizacion mantendra un ritmo de mejora

continua y una oferta siempre ajustada a las necesidades del mercado.
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