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RESUMEN

En el siguiente capitulo se describe el proceso de investigacion, cocreacion y desarrollo; por medio del cual
fue disenada Expertienda, una aplicaciéon de entrenamiento digital dirigida a fortalecer las capacidades
financieras, y las habilidades para el emprendimiento. Expertienda esta dirigida a los tenderos y pequeiios
comerciantes colombianos, y surge a partir de la necesidad de disefiar estrategias que les ayude a afrontar los
retos que se presentan en el contexto actual de pandemia.

A través de una metodologia de investigacion de cualitativa (visitas etnograficas en puntos de venta), se
visitaron diferentes comercios ubicados en el area de influencia de las sedes de la Universidad Minuto de Dios en
Colombia. Esta investigacion fue complementada por una revision de escritorio y un proceso de cocreaciéon
donde participaron microemprendedores, funcionarios de Fundacién Capital, Universidad Minuto de Dios y
Universidad del Rosario.

A partir de este proceso de investigacion, se detectaron diferentes necesidades de los emprendedores, las
cuales fueron tenidas en cuenta para el disefio de Expertienda. Con base en esta experiencia, y el proceso
posterior de cocreacion y desarrollo, se ofrecen algunas recomendaciones dirigidas a las diferentes
organizaciones y entidades interesadas en aportar el crecimiento y fortalecimiento de los microempresarios en
Colombia, particularmente en los casos donde se busca desarrollar soluciones de capacitacion digital:

1. Serecomienda el desarrollo de soluciones modulares, donde los microempresarios puedan interactuar en
funcibén de su interés.

2. Toda soluciéon debe reconocer el conocimiento previo que los emprendedores tienen sobre su negocio. Si
bien, este es un conocimiento fundamentalmente empirico, es necesario incluir algin mecanismo de
diagnéstico inicial, por medio del cual se pueda medir el nivel de conocimiento, experiencia y aptitudes de
gestion.

3. Es recomendable abordar cuatro areas principales: Administraciéon, Finanzas, Servicio al Cliente y
Mercadeo-Ventas.

4. Por otro lado, se recomienda incorporar un enfoque de aprendizaje entre pares, donde en lugar de plantear
didlogos entre expertos y tenderos, se planteen escenarios de conversacion entre pares, donde existan
didlogos entre comerciantes con mayor experiencia y comerciantes menos experimentados.

5. Adicionalmente, es recomendables incluir accesos rapidos a través de links que remitan a herramientas
con informacién util y practica para los comerciantes. Por ejemplo, se sugiere incluir herramientas de
apoyo, tales como calculadoras para conocer el margen de utilidad de los productos, definicién de precios
adecuados, y construccion de directorios de contactos claves para los comercios.

La relevancia de trabajar en pro del fortalecimiento del canal tradicional es quizas hoy mas evidente que nunca.
La nueva realidad determinada por la Pandemia ha acentuado la necesidad de acelerar los procesos de
transformacion digital, como elemento clave para la competividad de las MIPYMES en Colombia.

PALABRAS CLAVES: microempresarios, PYMES, MIPYMES, soluciones digitales, canal tradicional,
tenderos, transformacion digital, investigacion aplicada, cocreacion, Expertienda, entrenamiento digital.
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Comerciante en Soacha, Cundinamarca.

Dentro del marco de la alianza “Colombia Cientifica”, La Universidad del Rosario, La Universidad Minuto
de Dios y Fundacion Capital, han venido trabajando desde 2018, en el disefio e implementaciéon de una
iniciativa en pro del fortalecimiento econ6mico, financiero y productivo de los tenderos colombianos.

Por su parte, Fundacién Capital tiene mas de 10 afios de experiencia, trabajando en el desarrollo de
soluciones digitales disefiadas para fortalecer las capacidades econémicas y financieras de la poblacién base de
la pirdmide en América Latina. Y ha decidido poner a disposicion su conocimiento para el desarrollo de una
solucion digital creada con el fin de ofrecer herramientas que le ayuden a los pequefos comercios a fortalecer
el control financiero y administrativo de sus negocios, ofreciendo valiosas herramientas para promover la
resiliencia financiera.



Una de las soluciones digitales desarrolladas por Fundacién Capital de mayor reconocimiento en términos
de generacion de capacidades econémicas y financieras es LISTA! Se trata de una aplicacion disefiada para
tabletas y teléfonos inteligentes, que inicialmente fue desarrollada para la poblacién vulnerable en Colombia,
pero que se expandi6 a diferentes paises de América Latina, Africa y el sur de Asia2, logrando llegar en 2020 a
maés de 600,000 usuarios. LISTA fue pensada para llegar a personas de bajos ingresos, pequefios comerciantes
y ciudadanos con bajos niveles educativos. Inspirada en el concepto de edutainment / aprender jugando,
LISTA tiene una estructura muy dinamica, donde a través de diferentes recursos interactivos tales como juegos
o videos, los usuarios tienen una experiencia lidica en donde pueden adquirir herramientas que les ayuda a
mejorar sus capacidades financieras. Una evaluaciéon de impacto realizada por “Innovation for Poverty Action”
(IPA) (Attanasio, Horacio; Bird, Matthew, et al. 2019), demostr6 que LISTA generd un impacto notable en la
generacion y fortalecimiento de capacidades financieras, tales como el ahorro, la administracién de los
recursos del hogar y del negocio, y el endeudamiento responsable. Pero ademas ayudd a generar cambios
importantes a nivel actitudinal, generando mayor confianza y acercamiento frente al sistema financiero formal.

Otra experiencia relevante, liderada por Fundaciéon Capital, tiene que ver con diferentes iniciativas de
promocion social y medios de vida. Fundacion Capital ha sido pionera en la adaptacion de la metodologia de
Graduacions al contexto latinoamericano, y junto con diferentes gobiernos nacionales, ha llevado a cabo
diferentes iniciativas en paises como México, Honduras, Colombia y Paraguay. Especificamente en Colombia,
en conjunto con el Departamento para la Prosperidad Social (Prosperidad Social), se disefi6 e implement6 un
programa llamado “Produciendo por mi Futuro”, que entre 2013 y 2017, llegb a 11,000 familias en situaci6én
de pobreza, en 21 municipios y 5 departamentos del pais. Dicho programa cont6 con un componente digital
desarrollado a partir del disefio de una aplicacion denominada Aptitud, la cual ofrece a los participantes una
serie de herramientas enfocadas en promover el ahorro, desarrollar ideas de negocio y fortalecer su autoestima.
Dicha iniciativa fue evaluada por el “Centro de Estudios de Desarrollo Econémico” (CEDE) de la Universidad
de los Andés, con el apoyo del “International Development Research Centre” (IDRC) de Canada. Y entre
algunos de sus resultados, se encontr6 que los participantes del programa incrementaron sus ahorros y la
inversion de las ganancias de sus actividades productivas. Adicionalmente tuvieron un mejor manejo de sus
deudas, incrementaron los activos de sus hogares y diversificaron sus actividades productivas, entre otros
resultados (Moreno-Sanchez, R; Martinez, V, et al. 2017).

Adicionalmente, se destaca el aporte de Fundacion Capital, que junto con diferentes socios regionales, tales
como el “Instituto de Estudios Peruanos” (IEP), ofrecié por 10 afios, asesoria a diferentes gobiernos de la
region, en términos de inclusion financiera; impulsando procesos de bancarizacion y motivando iniciativas de
digitalizacion en los pagos y transferencias monetarias entre diferentes programas de proteccion social,
especialmente los programas de transferencias monetarias condicionadas (Maldonado, Editor. 2018).

Por ultimo, es importante destacar el trabajo que Fundacién Capital ha venido realizando desde 2016,
buscando soluciones en pro del fortalecimiento de los micro y pequefios empresarios, particularmente en
México y Colombia. Por ejemplo, en 2017, Fundaciéon Capital disené junto con el “Programa Nacional de
Financiamiento al Microempresario” (PRONAFIM), una aplicacién denominada “Microempresarias”, la cual
estuvo enfocada en fortalecer las habilidades financieras y gerenciales de los microempresarios en México. Y
desde 2018, estuvo trabajando junto con el “Centro para el Desarrollo Empresarial del Pequefio Comercio de
Abarrotes” (CEDEPEC), digitalizando los contenidos de un diplomado presencial.

! Por su sigla en espafiol “Logrando Inclusién a través de Tecnologia y Ahorro” (LISTA).

2 En América Latina ha llegado a México, Honduras, Republica Dominicana, Haiti, Colombia, Pert, Bolivia, Brasil y
Paraguay. En Africa a Tanzania y Mozambique. Y en el sur de Asia a India.

3 Graduacién es una metodologfa disefiada inicialmente en Bangladesh, por la organizacién BRAC, la cual tiene un
enfoque holistico que ayuda a las personas que viven en situacion de pobreza y pobreza extrema, a superar los
umbrales de la pobreza. Dicha metodologia ha comprobado su efectividad a nivel mundial, por medio de
diferentes estudios y evaluaciones de impacto.



En Colombia, Fundaciéon Capital ha trabajado conjuntamente con el programa de “Banca de las
Oportunidades” (BDO), en la basqueda de diferentes soluciones integrales en pro del fortalecimiento de los
corresponsales bancarios y corresponsales solidarios del pais; y también ha estado buscando activamente,
soluciones para incentivar la aceptacion de medios de pago digitales, entendidos como una de las principales
formas para promover el fortalecimiento de los micro y pequenos comercios en Colombia.

El canal tradicional en Colombia y en diferentes paises de América Latina, generalmente comprende un
conjunto de actividades comerciales relacionadas con la venta de productos al menudeo, muchos de ellos
productos de primera necesidad, tales como alimentos, productos de aseo y cuidado personal. Aunque en su
mayoria, el canal esta compuesto por tiendas de abarrotes y minimercados, también incluye un espectro muy
variado de comercios como droguerias, panaderias, miscelaneas y ferreterias. En el presente capitulo se
hablara de tiendas o comercios, en referencia a este tipo de negocios.

El canal tradicional en Colombia tiene una importancia vital desde el punto de vista econémico y social
para el pais. Por un lado, representa el principal canal de distribucion para diferentes productos de consumo
masivo, y es un aliado estratégico para diferentes empresas de alimentos, productos de aseo y cuidado personal.
Segun cifras de Fenalco (2019), cerca del 65% de los productos consumidos por los colombianos son adquiridos
a través del canal tradicional y por cada 100 negocios en Colombia, se estima que alrededor de 22 son tiendas,
lo que representa cerca de 215,000 tiendas en el pais. Segun cifras de Nielsen (2019), el 54% de las tiendas
estan ubicadas en barrios de niveles socioecondémicos bajos y medios (estratos 1 al 3). Las personas de menores
ingresos y con menores niveles de inclusion financiera, son los ciudadanos que mas compran en este canal.

Ademés de la importancia econémica y transaccional del canal tradicional, es fundamental resaltar su rol
social en los barrios y sectores mas vulnerables del pais; poniendo a disposicién del consumidor, con precios y
formatos accesibles, productos esenciales de la canasta familiar. Por otro lado, las tiendas de barrio son un
canal proéximo y cercano a la comunidad, y dentro de su rol social, operan como importantes nodos de
comunicacién y puntos de referencia en los barrios populares. En muchas ocasiones, los tenderos son vistos
como lideres de opinién y referentes de comunicacion en sus comunidades. En otras palabras, las tiendas de
barrio no son tinicamente un lugar para abastecerse de productos, sino también, son un espacio de relevancia
social, donde los vecinos del barrio pueden intercambiar informacién y enterarse de los eventos mas
importantes que acontecen en su territorio.

Finalmente, el rol social del tendero se ve reforzado por el ofrecimiento de formas de crédito directas a sus
clientes més fieles: el fiado. Por medio de las cuales, los consumidores logran acceder, a través de mecanismos
de crédito directo, a los productos més importantes dentro de la canasta familiar.

El reconocimiento de la importancia social y econémica del canal tradicional en Colombia ha sido una de
las principales motivaciones que han llevado a La Universidad del Rosario, La Universidad Minuto de Dios, y
Fundaci6n Capital, a unir esfuerzos en pro del fortalecimiento y crecimiento de las tiendas de barrio en el pais.

Segun cifras de Nielsen (2019), en los dos Gltimos afios se cerraron aproximadamente 22,000 tiendas en el
pais, debido a la fuerte penetracion del canal hard discount o tiendas de descuento (ej. D1, Ara, Justo y Bueno).
Los tenderos han percibido una fuerte competencia frente a estos nuevos formatos, debido a que no pueden
acceder a los bajos precios garantizados por la economia de escala que estos nuevos formatos manejan, y
sienten que estan librando una competencia desventajosa frente a estas cadenas.

Con la actual contingencia ocasionada por la pandemia del Covid-19 y las medidas de distanciamiento social
y cuarentena nacional, decretadas por el gobierno colombiano desde marzo de 2019, las tiendas del canal
tradicional han sido llevadas a un fuerte proceso de reinvencioén, donde los procesos de transformacion digital
no son hoy tnicamente una oportunidad de crecimiento, sino que pueden verse como una condicién para su
supervivencia.

En comparacién al mes de febrero de 2020, en marzo de 2020, las tiendas de abarrotes y supermercados
experimentaron un crecimiento del 91% (ServiPunto, 2020). Si bien, prima una situacién de incertidumbre, y
no esta claro como sera el comportamiento de las ventas a futuro; por ahora, el canal est4 viviendo un proceso
de re significacion donde su importancia es hoy en dia, mas valorada que nunca.

Actualmente se estan realizando multiples encuestasy sondeos a nivel nacional, con el fin de entender como
estan afrontando los colombianos la actual crisis, y como, los comercios y empresas se estan viendo afectadas.
Si bien, atin no hay un panorama claro a mediano o largo plazo, lo cierto, es que la transformacion digital para
el canal tradicional es un punto clave, el cual definira su sostenibilidad y permanencia.



De acuerdo con la “Chinese Academy for Financial Inclusion” (CAFI, 2020), durante la pandemia, un tercio
de los negocios que ya operaban en un entorno digital (con ventas on-line) no se vieron afectados por la
pandemia, e incluso un 10% de estos negocios, experimentaron un incremento en sus ventas. Adicionalmente,
sefialan que, debido a la situacion actual, la mitad de los comercios prefiere acceder a formas de financiacion
por medio de plataformas digitales, y se sugieren cambios en la regulacion, con el fin de facilitar el acceso a
créditos por parte de los pequenos comercios en China.

En Africa se sefiala como la infraestructura tecnolégica y el rol de las fintech, juegan un papel esencial, en
la prevencion y manejo de la crisis sanitaria (Carraro, Maelis. 2020). Desde hace mucho tiempo, diferentes
empresas fintech e instituciones financieras publicas y privadas, vienen desarrollando en Africa, diferentes
iniciativas donde la tecnologia se pone al servicio de la creacién de mercados inclusivos. Por ejemplo, en
Uganda, existen seguros de facil acceso a través de medios digitales, promocionados a través de redes sociales,
vendidos 100% de forma digital y con mecanismos transaccionales via billeteras electrénicas. Y en el actual
contexto de Pandemia, hay ejemplos como el de la compania de seguros Turaco, que actualmente esta
movilizando micro seguros de forma digital, para brindar a los ciudadanos, mecanismos financieros para
afrontar la pandemia. Por su parte, en Africa Oriental, se ha consolidado una plataforma de e-commerce
llamada Sokowatch, la cual ofrece una gran variedad de servicios financieros y soluciones de distribucion para
consumidores y comerciantes informales. Y diferentes gobiernos del continente africano, desde antes de la
crisis, ya habian identificado la importancia de habilitar y fortalecer plataformas para la realizacion de pagos
digitales y realizacion de remesas.

Tal vez, la actual situacion de crisis no sea mas que una oportunidad especial para
impulsar -aiin con mas fuerza- los procesos de transformacion digital que desde hace
décadas viene experimentando la humanidad.

Actualmente, la crisis sanitaria global, ha representado un duro choque, que a
muchos ha dejado paralizados, a otros ha ayudado a despertar frente a nuestra
realidad digital, pero para otros; simplemente reafirma la utilidad que los procesos de
digitalizacion tienen para construir un mundo mas equitativo.

El presente capitulo tiene como propésito ofrecer recomendaciones para las organizaciones interesadas en
crear soluciones digitales enfocadas en promover el crecimiento y fortalecimiento del canal tradicional en
Colombia.

Primero, hace un breve recuento de la metodologia de investigacién y cocreacién, en donde, de forma
conjunta, tenderos, academia (Universidad del Rosario y Universidad Minuto de Dios) y organizaciones de la
sociedad civil (Fundaciéon Capital), trabajan de forma conjunta, para identificar necesidades de digitalizacion
en la operacion, gestion, administracién y comercializacién del canal tradicional. Luego se muestran cuales
son las principales recomendaciones ofrecidas para todo aquel interesado en disefiar soluciones digitales para
el canal tradicional.



Identificacion de Oportunidades de Digitalizacion para el Canal Tradicional en Colombia

Comerciante en Bello, Antioquia.

Con base en su trabajo de desarrollo de soluciones digitales, y su experiencia en los procesos de
transformacion digital, en los cuales Fundaci6én Capital ha participado a nivel internacional, se utiliz6 una
metodologia de investigacion y desarrollo, cuyos pasos se resumen en el siguiente grafico:

4. Desarrollo de
Solucion Digital (en
proceso)

1. Benchmarking

Transformacion
Digital en Tenderos

3. Co-creacién 2. Investigacion

Etnogréfica

Gréfico: elaboracién propia (Fundacién Capital).



Benchmarking. Como punto de partida, en un primer momento se realizé una revision de las diferentes
experiencias de capacitacion y soluciones digitales desarrolladas para el segmento de tenderos en Colombia y
América Latina. Esto con el proposito de identificar referentes existentes en el mercado, e inspirar el proceso
de diseno de la solucion digital. Esta revision incluy6 dos categorias principales de iniciativas dirigidas a los
pequeiios y medianos comercios:

e Soluciones digitales que ofrecen entrenamiento en aspectos especificos del manejo del negocio, a través de
contenidos concretos en diferentes formatos multimedia. La difusién de estos conceptos esta por lo general
atados a la provision de herramientas accionables en el negocio, como registro y control de pedidos, o el
manejo de inventarios. La mayoria de estas soluciones, incluyen una oferta de valor alrededor de la
optimizacion de procesos logisticos para los grandes proveedores de los comercios, e incluyen también, un
componente de asesoria presencial a través de visitas a los tenderos. La mayoria de estas soluciones no
aplican cobros al usuario final (comerciante), y en muchos casos, se ofrecen como modelos de fidelizacion
de las empresas de consumo masivo (grandes proveedores), y buscan convertirse en plataformas de acceso
a informacién sobre los negocios, por medio de los cuales, las empresas pueden conocer mejor el
comportamiento y posicionamiento de sus marcas, y ademaés, ayudan a hacer mas eficientes los procesos
de distribucion de sus productos.

e Programas de capacitaciéon y formacién, por lo general liderados por entidades ptblicas o por grandes
proveedores en los contextos nacionales que financian la implementacién de estos programas, por lo que
también, suelen ser de acceso gratuito para el comerciante. El modelo de capacitacion puede ser digital,
presencial o mixto, y esta enfocado en temas como el manejo del negocio, mercadeo, ventas y servicio al
cliente, entre otros. Algunos de estos programas son complementados por comunidades virtuales en redes
sociales como Facebook, y por lo general, cuentan con un modelo de acompafiamiento o mentoria
personalizada.

En un segundo momento se realizdb una investigacion etnogrdfica que parti6 de un enfoque
fenomenolégico (entender la perspectiva que el propio tendero tiene sobre su negocio), y se usaron técnicas
participativas de investigacion, a través de observaciones in-situ y entrevistas contextuales. Se visitaron 86
tiendas distribuidas en las ciudades de Barranquilla, Bello, Bogota, Bucaramanga, Girardot, Ibagué, Neiva,
Pereira, Santa Marta, Soacha y Zipaquira. Estas tiendas se encuentran ubicadas dentro del area de influencia
de las sedes de la Universidad de Minuto de Dios; y adicionalmente se levanté una encuesta de linea de base.

Por medio de esta investigacion, se buscé tener un entendimiento holistico del tendero, conociendo sus
rutinas, principales motivadores, visiobn de negocio, e identificacion de sus principales necesidades y
problemaéticas. Los hallazgos de esta investigacién tuvieron un enfoque practico, con el propoésito final de
brindar insumos para el disefio de una solucién que respondiera a sus principales necesidades de digitalizacion.

Con base en los hallazgos de la investigacion, inici6 el proceso de disefio centrado en el usuario, que tuvo
como primer momento, la realizacién de un taller de co-creacion donde participaron tenderos, diferentes
miembros de la comunidad académica de La Universidad del Rosario, La Universidad Minuto de Dios y
Fundaci6én Capital.

En dicho taller se retomaron los principales resultados de las fases de investigacion, y luego, a partir de una
metodologia de co-creacion, se planteb un trabajo de inspiracion que inicié con una inmersién en las rutinas
y necesidades del tendero, para luego, continuar con un trabajo de ideacién, en el que se plantearon las
caracteristicas esenciales de la solucién digital. El taller tuvo como objetivo principal responder a la pregunta
de ¢Como disefiar una solucion digital y una estrategia de implementacion para fortalecer las capacidades
empresariales de los tenderos?

Después del taller de cocreacion, inici6 el proceso de desarrollo digital, el cual se encuentra actualmente
en construccion.

A continuacién, se presentan los principales hallazgos obtenidos a partir de la investigacién etnografica.
Como se mencion6 anteriormente, estos hallazgos constituyeron el punto de partida para el desarrollo de la
solucidén digital, y estuvieron orientados a identificar las principales necesidades de digitalizacién entre los
tenderos.



Hallazgo 1:

Actualmente existen procesos de digitalizaciéon incipientes dentro de los negocios, pero los comerciantes
son conscientes de la oportunidad que la tecnologia puede ofrecerles para crecer; y sus hijos pueden jugar
un papel fundamental en la adopcion de procesos de digitalizacion dentro de los negocios.

“Yo entré a estudiar administracion de empresa porque quiero ayudar a que el negocio de mi mama y
abuela crezca. Ellas crearon el negocio de la venta de arepas en la calle, y ha crecido mucho y les ha ido muy
bien, pero necesitan ayuda para que el negocio se profesionalice y se vuelva una empresa... hay cosas de la
tecnologia que les puede ayudar...

(hija de una comerciante en Bello, Antioquia)

La mayoria de los tenderos tienen una relacion con la tecnologia centrada en el uso de aplicaciones y redes
sociales, cuya funcién principal es el entretenimiento y la comunicacion a nivel personal. Sin embargo, todavia
existen mayores oportunidades para explorar el uso de tecnologia con el fin de optimizar la administraciéon de
los negocios y fortalecer las estrategias de comercializacion y marketing. Actualmente, solo algunos tenderos,
principalmente entre personas mas jévenes, han incorporado el uso de la tecnologia para el crecimiento de su
negocio. Por ejemplo, usan redes sociales como Instagram para promocionarse y WhatsApp para realizar
despachos a domicilio. Adicionalmente, hay fuerte apertura frente al uso de sistemas tecnolégicos de seguridad
como camaras y circuitos cerrados.

Por otro lado, algunos tenderos buscan tutoriales en Youtube para adquirir diferentes herramientas que les
permita tener una administracién maés eficiente de su negocio y atraer mas clientes. Sin embargo, estas
practicas son aun poco usuales, y existe una necesidad latente de fortalecer el uso de la tecnologia para
gestionar y administrar mejor los negocios. En la mayoria de los casos, los controles y manejo de las finanzas
del negocio se realizan de forma manual, y solo algunos tenderos (especialmente impulsado por sus hijos),
usan sistemas contables o simplemente, sistemas de control con tablas de Excel.

En general, los tenderos tienen gran apertura a utilizar herramientas que les ayude a desarrollar un mejor
control y gestion de sus negocios, siempre y cuando, sean de facil uso e idealmente pueda manejarse desde sus
propios teléfonos celulares+. Es importante resaltar que los hijos de los comerciantes son importantes motores
de digitalizacion dentro de los comercios.

Hallazgo 2:

Los tenderos tienen una alta disposicion a la diversificacion de productos, lo cual se ve reflejado en la
exhibicion de sus puntos de venta y en la biisqueda constante de nuevas oportunidades de negocio.

“Lo tinico que pienso es en surtir todo lo que pueda. Esa es mi alegria, que la tienda se vea surtida. Me da
vergiienza que falte alguna cosa...

(tendero en Bucaramanga)

No hay nada més vergonzoso para un tendero que un cliente entré a su negocio buscando un producto y
éste no esté disponible. La premisa de los tenderos es tener una amplia diversidad de productos y exhibicion
variada en el punto de venta. Los tenderos constantemente estin identificando los productos de mayor
demanda y rotacion, y también estan abiertos a incorporar nuevos productos y servicios, siempre y cuando
perciban que con ellos pueden aumentar el trafico de clientes en sus negocios. Esto los lleva a estar muy
abiertos a desarrollar negociaciones comerciales con nuevos proveedores o a escuchar propuestos de sus
proveedores actuales.

En busqueda de satisfacer la demanda de sus clientes y acceder a precios competitivos, los tenderos suelen
tener amplias opciones de proveedores que suelen competir entre si a través de estrategias de precios,
ofrecimiento de promociones y programas de fidelizacion. El tendero esta dispuesto a escuchar nuevas ofertas
comerciales, siempre y cuando éstas representen margenes rentabilidad adicionales a sus negocios.

“*Todos los comerciantes entrevistados tenian teléfonos inteligentes.



Actualmente, la mayor parte de los procesos de negociacion e interaccion con los proveedores se realiza de
forma presencial (cara-a-cara), e incluso dentro de los procesos de recaudo, atin no se han incorporado medios
de pago digitales. Teniendo en cuenta que los proveedores (empresas) constituyen uno de los principales
actores para el canal tradicional, y son uno de los actores que tienen un relacionamiento maés fuerte con los
comercios, se hace necesario buscar alternativas de digitalizacion que ayude a hacer sus procesos de
relacionamiento mas eficientes, lo que incluye mecanismos de comunicacién bidireccional, desarrollo de
medios de pago digitales para los sistemas de recaudo, y fortalecimiento de las plataformas de realizacion y
gestion de pedidos.

Hallazgo 3:

Los tenderos tienen una alta disposicion a realizar mejoras locativas en sus puntos de venta, a invertir
en sistemas de seguridad y desarrollar sistemas eficientes de control sobre el manejo de las finanzas y
administracion de sus negocios.

“Yo llevo las cuentas manuales, en un cuaderno anoto lo que vendo cada dia, pero asi es muy dificil saber
exactamente cudles son mis ganancias y no le puedo dejar el negocio a cualquiera, me toca estar trabajando
mucho desde las 5 de la mafiana y a veces hasta las 11 de la noche ...

(tendero)

Debido a que, en su mayoria, los tenderos tienen limitaciones de espacio, frecuentemente buscan formas
de adecuar sus locales, esto con el fin de mejorar su exhibicion y atraer mas clientes. Ademas, tienen una alta
disposici6én a incorporar dispositivos de seguridad (cAmaras de monitoreo) que les ayude, por un lado, a tener
medidas disuasivas frente a posibles robos, y por el otro, controlar y evitar fugas de dinero cuando ellos no
estan presentes en sus negocios.

Especialmente el reto de ejercer un mejor control y administracion de sus negocios constituye una de las
principales necesidades de los comerciantes, y es lo que loslleva a tener horarios de trabajo muy extensos. Para
los tenderos, la falta de sistemas de control e inventario eficientes los hace especialmente vulnerables a
situaciones de fuga de dinero, y los lleva a tener horarios laborales muy intensos (casi de 12 horas diarias o
mas), donde ellos mismos tienen que estar frente a sus negocios, atendiendo a sus clientes, y asegurandose de
tener un registro detallado de sus ventas.

La incorporacién de cualquier mecanismo de monitoreo, que le permita a los tenderos, ejercer un mayor
control sobre sus negocios, constituye otra oportunidad de digitalizacién latente para el canal tradicional. La
gran mayoria de tenderos reconoce la necesidad de adquirir herramientas contables, y consideran que ésta es
un 4rea donde les gustaria recibir més informaciéon y capacitacion.

Hallazgo 4:

Existe un alto grado de preferencia por el uso del dinero en efectivo, y la aceptacion de los medios de pago
digitales aiin es incipiente y no se ve en ella un valor agregado para los negocios.

“No veo para qué usar datafono, eso sale caro y ademds aca todo el mundo paga en efectivo ...

(tendero)

Debido a diferentes sesgos de tipo comportamental y cultural, en el canal tradicional prima una preferencia
muy marcada por el dinero en efectivo. Por un lado, existe una baja iniciativa a adoptar los medios de pago
digitales debido a que su demanda no es muy alta en el canal, y la mayoria de los clientes prefiere usar el dinero
en efectivo para transacciones de bajos montos. Por otro lado, la aceptacién de los medios de pago digitales es
baja porque esto representa costos adicionales por concepto de pago en arrendamientos de datafonos, los
cuales, los tenderos no estan dispuestos a asumir. Adicionalmente, las tiendas estan insertas dentro de un
ecosistema donde priman las transacciones en efectivo, siendo el pago de los proveedores uno de los



principales cuellos de botella que frena la aceptacion de los medios de pago digitales, debido a que las
transacciones con ellos suelen realizarse principalmente en efectivo.

En general, el tendero no tiene suficiente informacion sobre los medios de pago digitales, y especialmente
los tenderos mayores de 50 afios, tienen un gran distanciamiento y poca familiarizaciéon con estos medios de
pago.

Si bien, la mayoria de tenderos no ha identificado en la aceptaciéon de los medios de pago digitales, un
mecanismo que favorezca el crecimiento y fortalecimiento de su negocio, muy seguramente, con la actual
contingencia internacional, los medios de pago generardn mas relevancia, explorandose incluso, otros
mecanismos de pago alternativos a los datafonos convencionales, pudiendo integrar por ejemplo, terminales
de pago sin contacto, aceptacion de pagos con cddigos QR, pagos por medio de billeteras méviles o
transacciones on-line. Atn falta ofrecer mucha informacién sobre la gran diversidad de medios de pago
digitales, y la vinculacion que estos pueden tener con practicas de venta, ya existente antes de la pandemia,
pueden potencializar practicas como el despacho de productos y servicios de domicilio a través de WhatsApp.

Hallazgo 5:

Los comercios no identifican beneficios en la formalizacion de sus negocios, y temen que, junto con la
formalizacion, la adopcién de los medios de pago digitales, se conviertan en mecanismos del gobierno para
tener una mayor trazabilidad de sus ventas, lo que eventualmente se traduciria en mayor control y carga
impositiva.

“Aca molestan muchos los de sanidad, los bomberos, molestan hasta por poner milisica o poner un letrero,
eso es muy complejo para nosotros...

(comerciante en Bogota)

En la mayoria de los casos, los tenderos suelen tener sus negocios registrados en Camara y Comercio, y
cuentan con el “Registro Unico Tributario” (RUT). El cumplimiento con las disposiciones de uso de uso de
suelo, las reglamentaciones de sanidad y bomberos también suelen estar presentes, principales en ciudades
como Bogota.

Frente a la contratacién de empleados, suelen prevalecer vinculaciones informales, sin contratos laborales
y acuerdos de palabra. Y en términos de seguridad social, la gran mayoria de tenderos solo paga salud, y no
ven valor en estar inscritos dentro de los fondos de pension, ni estar afiliados a las cajas de compensacion.

En general, se encontré un gran desconocimiento sobre los beneficios de la formalizacién de los negocios.
Adicionalmente se percibe que los procesos de formalizacion, en lugar de traer beneficios, pueden traer cargas
impositivas adicionales sobre los negocios, ocasionando presiones financieras, que los comerciantes no estan
dispuestos a asumir.

En relacién con los medios de pago digitales, también se percibe que pueden funcionar como mecanismos
de control por parte del gobierno, que eventualmente pueden ocasionar una mayor carga financiera por el
incremento en el pago de impuestos. El temor latente a la carga impositiva lleva a los tenderos, a tener una
mayor predileccion por el uso del efectivo y evitar al minimo cualquier proceso de formalizacién en sus
negocios. Esta situacién se presenta de forma generalizada, pero de forma mas acentuada en las ciudades de
la Costa Caribe, donde existe una mayor presencia de negocios informales.

Aunque es bien sabido que uno de los grandes beneficios de los procesos de transformacién digital es la
produccién y acceso a data. Es importante revisar temas de uso de informacién y privacidad de datos, debido
a que la trazabilidad en las ventas de los comercios, no se percibe necesariamente por parte de los tenderos,
como una caracteristica que los pueda beneficiar.



Hallazgo 6:

Los tenderos reconocen que tienen un importante rol social y una vocaciéon de servicio que marca su
relacion con los clientes y la comunidad. Ademads, aprecian la construccion de comunidades virtuales donde
puedan tener espacios de intercambio y comunicaciéon con otros tenderos.

“Nosotros tenemos un reconocimiento en la comunidad y en el barrio, somos un vecino mds, y para ser
tendero hay que tener vocacién de servicio y atencion al cliente...

(comerciante)

Para muchos tenderos, més alla del rol comercial de sus negocios, identifican un rol social y un componente
vocacional en su labor. No solo son personas dedicadas a la venta de productos, son actores claves en la
comunidad, con una vocacién de servicio marcada y un reconocimiento y estatus social en sus comunidades.
Como se menciond a inicio del presente capitulo, el canal tradicional posee un doble rol, donde ademas de su
papel econémico en la sociedad, camplen con un importante rol social, el cual, los tenderos desean que sea
reconocido y valorado.

Adicionalmente, es importante buscar mecanismos para fortalecer el concepto de comunidad entre
tenderos. Segin una entrevista realizada con algunos funcionarios de Fenalco, el porcentaje de asistencia
frente a las convocatorias gratuitas para capacitaciones presenciales de la entidad es muy bajo, y se encuentra
por debajo del 10%. Esto se debe a las rutinas de trabajo de los tenderos. Por otro lado, es necesario recordar
que los tenderos son por definicién comerciantes empiricos que se han formado a través de la practica, y en
lugar de querer participar en capacitaciones o cursos, lo que buscan es tener acceso a herramientas y consejos
practicos que se traduzcan en un mayor crecimiento de sus negocios.

La idea de consolidar comunidades virtuales donde los tenderos tengan acceso a consejos practicos de otros
comerciantes mas experimentados, y puedan compartir experiencias e inquietudes, es un concepto muy
valorado; siempre y cuando no afecte sus rutinas de trabajo, y les permita participar sin necesidad de salir de
sus negocios.

Actualmente el canal tradicional ha estado principalmente orientado a un
escenario de comercializacion presencial donde no se han incorporado muchos
procesos de digitalizacién. Como se mostro en los anteriores hallazgos, existen varias
oportunidades de transformacion digital, algunas identificadas previamente por los
comerciantes, y otras que atn no resultan del todo evidentes para ellos. Como se
menciondé anteriormente, la actual pandemia ha llevado a que los procesos de
digitalizacion sean atin mas acuciantes, y la actitud de rechazo o aceptacion frente a
ellos, podra determinar la supervivencia de muchos de estos negocios.

Recomendaciones para el Desarrollo de Soluciones Digitales enfocadas en la Generacién de
Capacidades Empresariales entre Micro y Pequeiios Comercios.

Con base en los resultados de la investigacion etnogréafica inicial y después del trabajo de co-creacion y
proceso de innovacion abierta (realizado entre tenderos, Universidad del Rosario, Universidad Minuto de Dios,
y Fundacion Capital); se definieron las caracteristicas y contenidos que seran tratados en la solucion digital
enfocada en promover y fortalecer las capacidades empresariales y entre los tenderos colombianos.

Con base en este proceso de investigacion y co-creacion, y basados en experiencias previas a nivel regional,
se ofrecen algunas recomendaciones dirigidas a los diferentes actores que componen el ecosistema del canal
tradicional en Colombia, o a cualquier persona o institucion, interesados en promover el crecimiento y
fortalecimiento del canal tradicional desde una perspectiva de transformacion digital.

Las recomendaciones planteadas son:



1. Desarrollo de soluciones digitales flexibles y ajustadas a las rutinas y necesidades de
consulta de los tenderos.

Se recomienda el desarrollo de soluciones modulares, donde los tenderos puedan interactuar en funcion de
su interés.

Adicionalmente, se sugiere el desarrollo de soluciones habilitadas para teléfonos inteligentes Android, que
son los de mayor difusion.

También se sugiere incorporar opciones de conectividad mixtas (offline y online), de manera que se perfile
una herramienta de consulta a la mano, donde los tenderos puedan interactuar de forma facil y rapida, en
funciéon de sus necesidades de consulta puntuales, y, sobre todo, en funciéon de su disponibilidad de tiempo
(muy limitada).

2.No todos los tenderos necesitan la misma informacion

Toda solucién debe reconocer el conocimiento previo que los comerciantes tienen sobre su negocio. Si bien,
este es un conocimiento fundamentalmente empirico, es necesario incluir algin mecanismo de diagndstico
inicial, por medio del cual se pueda medir el nivel de conocimiento, experiencia y aptitudes de gestion.

Es recomendable abordar cuatro areas principales: Administracion, Finanzas, Servicio al Cliente y
Mercadeo-Ventas. Sin embargo, a partir del diagnéstico inicial, se recomienda realizar una priorizacion de las
tematicas donde se detecten mayores necesidades por parte del tendero. Con base en este diagndstico, se
procedera a realizar una priorizaciéon rapida de tematicas, definiendo las habilidades y tipo de informacion de
mayor necesidad para cada tendero; y diferenciando entre necesidades de acceso a informacién, necesidades
de refuerzo y recordacion.

Adicionalmente a las 4 teméticas mencionadas anteriormente, es recomendable abordar areas
transversales, tales como Formalizacién y Habilidades Blandas.

3. Introduccién de enfoque vivencial y aprendizaje entre pares

Por otro lado, se recomienda incorporar un enfoque de aprendizaje entre pares, donde en lugar de plantear
didlogos entre expertos y tenderos, se planteen escenarios de conversacién entre pares, donde existan dialogos
entre comerciantes con mayor experiencia y comerciantes menos experimentados. En general, los
comerciantes suelen valorar mucho su conocimiento practico y cuestionan el conocimiento formal porque lo
encuentran muy teérico y poco aplicable a sus negocios.

En este sentido, la aplicacion que se esta desarrollando actualmente entre la Universidad del Rosario, La
Universidad Minuto de Dios, y Fundacién Capital, contempla el desarrollo de dos personajes que acompanaran
todo el proceso de interaccion. Uno serd un comerciante experimentado y otro, un comerciante principiante.
Por medio de este recurso, se busca construir un mayor engagement y hablar desde la experiencia y no desde
la teoria.

4. Herramientas de gestion e incorporacion de recursos practicos

Adicionalmente, es recomendables incluir accesos rapidos a través de links que remitan a herramientas con
informacion 1til y practica para los comerciantes.

Adicionalmente se sugiere incluir herramientas de apoyo, tales como calculadoras para conocer el margen
de utilidad de los productos, definicion de precios adecuados, y construccion de directorios de contactos claves
para los comercios.

5.Contemplar diferentes mecanismos de difusion y entrega

Finalmente, es importante pensar en la sostenibilidad y los mecanismos de difusién y entrega de cualquier
solucién digital pensada para tenderos. Desde esta perspectiva es recomendable plantear un enfoque de
construccion de ecosistema, donde diferentes actores involucrados en el canal tradicional puedan incorporarse
en la implementacién. Para esto es importante pensar en diferentes alternativas y contemplar los diferentes
actores que interactian con el canal. Por ejemplo, se plantea la necesidad de consolidar alianzas con



asociaciones gremiales en las diferentes ciudades de implementacion. De esta forma, se busca complementar
el componente digital con un componente presencial donde exista la figura de mentores que puedan dar un
acompanamiento presencial a los tenderos.

Otros actores relevantes, estan constituidos por las empresas de consumo masivo y proveedores, quienes
sostienen una comunicacién directa y constante con los tenderos; y también empresas Fintech y entidades
financieras, por medio de las cuales se puede fortalecer los procesos de inclusiéon financiera entre los
comerciantes.

La Importancia de Impulsar Procesos de Transformacion Digital entre los Pequeiios
Comerciantes en Tiempos de Pandemia.

La relevancia de trabajar en pro del fortalecimiento del canal tradicional es quizas hoy mas evidente que
nunca. La situacion actual de distanciamiento social y medidas enfocadas en el aplanamiento de la curva de
contagios, nos han llevado a acentuar dindmicas sociales y econdémicas que ya venian presentandose en el
contexto de la llamada tercera revolucién industrial, donde los procesos de transformacién digital estan
marcando radicales cambios en nuestras formas de socializar, comprar y hacer negocios. Mientras que los
actuales procesos de digitalizacion representan amenazas para unos, puede representar oportunidades para
otros.

En la gran mayoria de los casos, la mayoria de nosotros ain no somos totalmente consciente de las
implicaciones que puede llegar a tener esta creciente digitalizacién, muchos oficios y formas de hacer negocios
desapareceran, otras nuevas formas surgiran, y otras simplemente se fortaleceran, aprovechando las ventajas
de la digitalizacion.

El actual proyecto de Colombia Cientifica es en parte una apuesta por el fortalecimiento del canal
tradicional, del mejoramiento de vida de los tenderos y de los miles de familias que dependen de estos
emprendimientos. Pero también es una apuesta en la que la tecnologia y las soluciones digitales, pueden ser
puestas a disposicion de la reduccién de desigualdades, y la conformacién de mercados inclusivos, donde los
micro y pequenos comerciantes, sigan teniendo un rol preponderante, compitiendo en condiciones més
equitativas frente a las grandes cadenas de distribuciéon y consumo masivo.
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