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1. INTRODUCCION

El constante crecimiento de internet y de otras tecnologias como los teléfonos moéviles,
permitieron que el consumidor evolucionada sus métodos de comunicacion, generando
que el usuario siempre esté conectado a un mundo digital. Siempre al alcance de un clic
tienen toda la informacién a la mano. Este cambio en los habitos de comunicacién hace
que las empresas traten de llamar la atencién del consumidor y busquen tener presencia
en los canales que el consumidor utiliza. Es entonces, cuando las empresas comienzan a
implementar estrategias de tipo digital para cautivar la mayor parte de clientes de una

forma efectiva y llegando a gran nimero de usuarios.

Pese a toda esta exposicién, el Marketing digital es un fendmeno en constante
crecimiento, no obstante a ser un tema absolutamente relevante al escenario de
negocios actual. La investigacién se centra mas en el E-Commerce (comercio
electrénico), concepto mas transaccional. Enfocado en empresas que hacen uso del E-
Commerce en conjunto con Marketing digital. En este tipo de empresas resultan mas
tangibles los efectos del Marketing digital, puesto que generalmente se hacen acciones
de Marketing directo, el cual estimula las ventas directamente, y permite en muchos

casos cuantificar monetariamente los resultados.

Dentro de las cosas que se exponen, es como el Marketing digital dentro de las crisis
econdmicas a nivel mundial puede resultar una practica muy util, con resultados
bastante rdpidos y a un costo proporcional mucho menor al Marketing tradicional. No
sustentando con esto que se desplaza el Marketing tradicional. Para esto basta observar
a empresas como Dell o Amazon, que haciendo uso del Marketing directo por Internet
han logrado generar ventaja competitiva sustentable, y lo han convertido en un

componente vital de su estrategia de negocios.

Este trabajo de tesis tomo forma a partir de un fuerte interés personal por el Marketing
digital, y cierta experiencia previa en el rubro, especificamente aplicado en el E-
commerce las estrategias de Marketing Digital. Como consultora en Tecnologias tengo
una vision tecnoldgica de las herramientas y las bondades que brinda cada una de ellas,

pero también es de mi interés ampliar mi conocimiento conceptual, para asi poder
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sugerir métodos de implementacidn en otras organizaciones (o bien mejorar su gestidn

actual).

Es interesante llevar los conceptos adquiridos a lo largo del estudio en el posgrado de
Marketing Tradicional, a un mercado (On-line Off-Line) o E-marketing como ahora se
conoce esta nueva ola de comunicaciones por internet, y como lo podemos aplicar

adaptandonos al constante cambio y crecimiento de la tecnologia.

Esto ayudara a profesionales y organizaciones que estdn buscando cémo llegar mejor a
sus clientes en el escenario actual de fuerte competencia en todos los frentes, y en
general al lector interesado en entender la transformacion de la manera de hacer

negocios que estamos presenciando desarrollarse con cada vez mayor rapidez.
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2. JUSTIFICACION

El presente trabajo se desarrolla considerando que el Marketing Digital en los ultimos
afos ha tomado gran importancia en la planificacién y estrategias de Marketing en las
empresas. A sus vez como hermanitas de comercio electrénico E-Commerce adoptan y
potencializan dichas estrategias con el objetivo de llegar a mas cantidad de clientes y las
empresas poder obtener como resultado mayor captura de clientes y fortalecimiento de
sus marcas. Sin embargo, el papel que desempefia no es mas que el de un medio de
publicidad y no como una potente herramienta de contacto con los usuarios,
conocimiento del target, autoevaluacién de acciones y sus resultados como una base

para la ejecucion de nuevas campaiias.

Paralelamente la incorporacién y gran crecimiento del uso de Internet por los
consumidores en los Ultimos anos transformd las estrategias, planes y acciones de
Marketing de las compaiiias, fundamentalmente porque cambia su relacién con los
clientes, la comunicacién, el proceso de decisién de compra de los consumidores, etc.
Internet permite construir didlogos y experiencias entre sus consumidores y marcas,
transformo lo que era un sistema de mensajes unidireccionales en un didlogo en tiempo
real con millones. La voz del consumidor cobra mayor importancia en el didlogo en el
medio digital ya que tiene la posibilidad de iniciarlo, y es el anunciante el que debe estar
listo para responder. En este medio el usuario es quien establece los términos de la

comunicacion.

Internet por otro lado esta transformando los modelos de negocios de las empresas en
el mundo: la incesante penetracion de este medio lleva que las empresas implementen
sistemas (E-commerce) que permitan ampliar el canal de venta en expansién que
seguramente en un futuro sea el principal, incursionando en la comercializacidn de sus

productos a través de un Website.

Otra motivacién para realizar este trabajo es que en los Ultimos 14 afios he trabajado en
el area de IT implementando soluciones (CRM, E_COMMERCE) , teniendo como objetivo

la explotacidon de las herramientas y campafias de marketing digital de diferentes
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compafias, Ahora con una vision mas amplia a nivel Técnico- Funcional de las
herramientas quiero aportar mi conocimiento de como el Marketing Digital puede ser
implementado y ser efectivo acompanados de diferentes Herramientas como E-

commerce para hacerlo mas efectivo.

Finalmente, este trabajo tiene por objeto integrar los conocimientos adquiridos en el
posgrado en Direccidn y Gestiéon de Marketing y Estrategia Competitiva con un tema con
el cual me estoy involucrada dia a dia y sobre el cual he basado toda mi experiencia

profesional.
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3. PLANTEO DEL PROBLEMA

El problema es encontrar aplicaciones exitosas de Marketing digital en empresas de E-
Commerce, de manera de analizar los factores que las llevaron al éxito, como las
herramientas utilizadas para obtener un determinado objetivo y relacionarlo con el tipo

de empresa donde surgieron.

Es habitual que empresas que estan desarrollando el comercio electrénico (E-
commerce) no contemplen y presupuesten adecuadamente acciones de marketing
digital como parte del plan integral de comunicaciones, desconociendo el alcance que se
puede obtener si se desarrolla de forma estructurada con objetivos y cada uno de ellos
con un parametro de medicion, no solo de resultados sino de ROl (Retornos sobre la

inversion).

El desafio para estas empresas es comprender la potencialidad del medio, y
especialmente la dindmica especifica de este canal como los cambios en los procesos de
decisidon de compra, en la comunicacidn y relacién con los clientes, a fin de incorporar
campanas online dentro del plan de comunicaciones de marketing. Sin la
implementaciéon de estas campafas que les generen mas trafico a la web, nuevos
clientes, mayor frecuencia de compra y fidelizacion de los clientes actuales, dificilmente

podran posicionarse en el mundo digital y tener un crecimiento sostenido en el tiempo.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, ¢Existe una relacion entre los
resultados que obtiene la estrategia de marketing digital de un E-commerce

segln la empresa que lo implementa?

Para ello algunas cuestiones que deben comprender son:
» ¢Cudles son las herramientas del Marketing Digital?

» (Estrategias de Marketing digital?

» ¢COémo trabajan las empresas E-commerce?

» ¢Situacién actual de herramientas de E-Commerce?

» ¢Cudles son las consideraciones para implementar segin los tipos de empresas

B2By B2C/ C2By C2C?
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4. HIPOTESIS

La hipétesis principal que marcara la orientacién de este trabajo es:

Como Utilizan las herramientas exitosas de Marketing Digital en los diferentes modelos
de empresas de E-Commerce midiendo los resultados desde una base cuantificable

permite obtener resultados tangibles.

A partir de esta afirmacion, se buscara, seleccionard y analizard la informacién para
responder las preguntas iniciales y de esta manera colaborar con el conocimiento que se

tiene sobre el tema.
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5. OBJETIVOS

Objetivo General

Detectar si coémo las organizaciones, especificamente aquellas que desarrollan
actividades de E-Commerce, han adoptado el Marketing digital para asi poder sugerir

métodos de implementacidon en otras organizaciones (o bien mejorar su gestion actual).

Objetivos Especificos

A fin de cumplir con el objetivo general, los objetivos especificos son:

e Identificar y analizar las principales herramientas del marketing digital: Social
Media (Facebook, Twitter, etc.) y nuevas herramientas de investigacion de
mercado online y andlisis de conducta en la web, y practicas como el video
online (YouTube, etc.), Marketing en Buscadores (SEM), tanto Pago Por Click
(PPC) como Optimizacién (SEO) y Marketing de Afiliacion (CRM). Mobile
Marketing (ej.: avisos en aplicaciones de Smartphones).

e Brindar Sugerencias de implementacidon: Con los resultados esperados de la
investigacion son, en lineas generales, un buen diagndstico del estado actual del
Marketing digital, para establecer tendencias con un cierto nivel de confiabilidad
y asi poder entregar sugerencias prdcticas de implementacién para las diversas
herramientas analizadas.

e Diseflar y realizar una investigacion exploratoria por medio de encuestas
realizadas a ejecutivos del area de marketing de diferentes sectores.

e Describir el papel que juega hoy dia el Marketing Digital dentro de la estrategia
general de Marketing y dar Recomendaciones estratégicas segun el formato a
utilizar y las empresas a implementar.

e Utilizar los conocimientos, habilidades y destrezas que mi experiencia laboral y
el posgrado en Direccidn y Gestion de Marketing y Estrategia Competitiva me

han otorgado.
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6. MARCO TEORICO

Este marco tedrico presenta una exposicion ordenada de la teoria que da fundamento a
este trabajo. Con el mismo se delimita el area conceptual de la investigacidn, se sugieren
guias para la misma, y compendia conocimientos existentes del area que se va a

investigar.

6.1. Definicion: Marketing Digital

El marketing digital (o marketing online) se define como el uso de internet para
persuadir o comunicarse con los clientes actuales y potenciales en orden de atraer,
retener o expandir la base de clientes de la empresa. Las herramientas de marketing
digital o e-marketing presenta caracteristicas inmejorables para los objetivos del
marketing, permitiendo un dialogo interactivo de ida y vuelta con el cliente, capturando
datos vitales de los mismos durante el proceso, abriendo nuevos canales de
comercializacion y estableciendo presencia de marca a escala mundial. *

El Marketing digital comenzd con la creacién de paginas web, como canal de promocién
de productos o servicios, pero con el avance tecnolégico y las nuevas herramientas
disponibles, sobre todo para gestionar y analizar datos recolectados de los
consumidores, el Marketing digital ha tomado nuevas dimensiones, convirtiéndose en

una herramienta indispensable para las empresas actuales.

Si bien el Marketing digital en su mayor parte engloba muchas actividades que caen bajo
el concepto de Internet Marketing, porque utilizan canales online, es importante
destacar que también utiliza medios que no son exclusivamente online, como los
mensajes SMS en celulares. Para efectos de este andlisis considero las actividades de
Internet Marketing, que como se dijo constituyen la mayor parte de lo que se conoce
como Marketing digital. Ademas, las tecnologias estan convergiendo cada vez mas hacia
Internet, como lo menciona el especialista norteamericano Wailg Mougayar definid
como “Las 5 caras de internet”. Internet no solo es una red si no que, paralelamente, es
un mercado, un medio de comunicacidn, un entorno de aplicaciones y un entorno de
transacciones todo al mismo tiempo y nunca por separado. Parte de la evidencia que

reafirma lo anteriormente dicho se presenta a continuacién.

1,. . ;. . ez . .

Libro: El comercio electrénico al alcance de su empresa: Juan José Gaitan y Andrés Guillermo
Pruvost
I —
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Contribution to global growth in adspend by medium 2014-2017 (US$ million)

Mobile internet 48,200
Television _ 13,917
Desktop internet 13,639
Outdoor B 3313
Radio 1,291
Cinema 296
Magazines -3,046 .

Newspapers -8,535

Source: ZenithOptimedia

Crecimiento esperado en marketing, - 2014 y 2017 en (USS$ millones).

Esto implica una tendencia al alza de invertir en publicidad por internet de parte de las
compaiiias, la publicidad mdvil serd responsable del 51% del aumento total en inversion
publicitaria mundial entre 2014 y 2017. Por su parte, la publicidad online en desktops
serd responsable del 25% del crecimiento en inversion publicitaria global entre 2014 y
2017. De hecho, para 2017 la publicidad online en desktops acaparara casi un 20% de la
inversion publicitaria global mientras que la televisién acaparard un 37% y se mantendrd
como el medio No. 1 en recibir inversién. En 2017 a la publicidad moévil le tocard el un

poco mas del 11% de inversidn global, muy cerca del 12% que recibiran los periddicos.

Internet nos pone ante un nuevo perfil de consumidor caracterizado por la alta
exigencia en cuento a calidad de los productos y servicios y a su marcada falta de
fidelidad. Ahora cambiar a un proveedor mds conveniente les cuesta tan solo un par de
clics en el mouse, la seduccién constante de los sitios de E-commerce por atraer su
atencién les otorga mas poder de negociacion, las facilidades que se tienen para
consultar en diferentes bases de datos los precios de los competidores llevan a las
empresas a tener una nueva unidad de medida que es la solidez y profundidad de la
relacidn con su base de clientes, como se muestra en la siguiente imagen cada vez mas

tenemos que adaptar el marketing a un “Consumidor on-line”
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Digital Buyers in Argentina, 2013-2018
millions, % change and % of internet users

1.7

11.2

2013 2014 2015 2016 207 2018
H Digital buyers % change % of internet users

Note: ages 14+ intermet users wha have made at least one purchase via

any digital channel during the calendar year, including online, mobile and
tatwet purchases

Source: eMarketer, Dec 2014 2

Las herramientas del marketing digital

Segun Randall Rothenberg, Presidente y CEO de la IAB: “El apetito de los consumidores
por experiencias online no tiene limites, a medida que la innovacién tecnoldgica y la
creatividad dan pie a nuevas formas de entretenimiento e informacidn en la era digital.
El Internet Advertising Revenue Report destaca la continua adopcién de los
profesionales del Marketing de los medios interactivos para construir marcas, y eso es
algo que va a continuar”.

Advertising format share, 2008 - 2016* (% of total revenue)
60%

50%

40% -

30% -

20%

10% -

0% -

Mobile Search Digital Video Banner Other
m2008 m2009 m2010 m2011 m2012 ®m2013 =2014 =2015 m2016 3

Evolucidon proyectada por formato - PwC Global Entertainment and Media Outlook: 2008-2017

% Ver mas : https://www.emarketer.com/Article/Argentina-Enjoys-Highest-Digital-Buyer-
Penetration-Rates-Latin-America/1011944

*Ver mas: https://www.klick.com/health/news/blog/mobile/mobile-ad-revenue-passes-50-of-
all-digital-social-highest-growth/
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Por lo que se observa en el grafico, la publicidad en buscadores es la mas utilizada por
trayectoria. Ahora viéndose superada por el constante crecimiento de Mobile que
representa un 51%, Search viene presentado disminucién a medida de los aifos hasta un
41 % hacia 2017 a favor de Mobile y Video. Eso se puede deber tanto por la efectividad
de este tipo de publicidad, como por el bajo costo relativo que implica su utilizacion.

Baner tuvo una caida del 17 % anual durante los préximos 5 afios.

A medida que los consumidores usan cada dia mas el mdvil, eso estd ayudando a
aumentar la participacidn en los ingresos publicitarios de Internet, llevandolo del 30 por
ciento del total de los ingresos publicitarios en 2016 al 47 % de los ingresos totales en
2017. Mas especificamente, veamos la busqueda y visualizacion de dispositivos mdviles
versus la busqueda y visualizacién de escritorio. Los ingresos de busqueda de escritorio

cayeron entre 2015 y 2016, de $ 10 mil millones hasta $ 9 mil millones.

Al incluir los ingresos por busqueda de dispositivos moviles, el formato del anuncio de
busqueda ascendié a $ 8,400 millones, lo que representd el 49% de los ingresos totales
en el segundo trimestre de 2016. Esto aumentd un 17% desde el segundo trimestre de

2015 a $ 7,000 millones.

La pantalla de escritorio también disminuyd, perdiendo un 7 % (de $ 6.7 mil millones
hasta $ 6.3 mil millones) entre 2015 y 2106. Inclusive de anuncios de pantalla movil, los
ingresos aumentaron casi $ 3 mil millones (S 11 mil millones a $ 13.9 mil millones) para

un aumento del 26 % 2015 a 2016.

Los siguientes graficos circulares muestran el formato de los anuncios compartidos en
todos los canales, y también extraen el mdvil para demostrar qué tan bien realiza la

busqueda:
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Ad formats - first half 2015 Ad formats - first half 2016

Total - $27.5 billion***
1

Total - $32.7 billion***

m Search

= Mobile

m Banner

= Video

u Classifieds

® Lead
Generation

Mobile Formats
7 %4* u Search
m Banner
uVideo

= Other

Source: IAB/PwC Internet Ad Revenue Report, HY 2016

* Display-related formats include: Banners (Banners, Rich Media, and Sponsorship) and Video.
** Other includes: Classifieds, Lead Generation, and Unspecified Other (“Unspecified Other” category was not specified by respondents).
=+ Amounts may not equal 100% due to rounding and omission of minor categories.

Ingreso de cada formato de publicidad en Internet. Periodo 2015- 2106

Es importante mencionar que en este caso se toma como canal de alto crecimiento el
Mobil con 47% para 2016 y también la reduccidn en el ingreso de la industria de
publicidad por concepto de Classifieds. Si bien esta herramienta fue muy utilizada hace
algunos afios, vemos que disminuye cada vez mas su utilizacion en comparacién a las
demas. Esto no necesariamente significa que haya dejado de ser una herramienta
efectiva comparada con otras herramientas, pero claramente las otras han crecido mas

rapidamente en su utilizacion.

En la ultima década se ha generado un importante crecimiento del comercio electrénico
sustentado principalmente por el continuo aumento del nimero de usuarios de Internet
y el crecimiento constante de usuarios que realizan compras en linea. El segmento
online en América Latina se espera supere los 100 millones de ddlares para 2018
respecto del 2017 y la tendencia sigue en alza: se estima que en algunos afios poco a
poco el canal online se convertird en el principal canal de ventas de las compaifiias,

desplazando al tradicional canal offline.

Internet adquirié gran importancia en nuestra vida cotidiana, estd revolucionando los
modelos de negocios de las companiias, cambiando el proceso de decisién de compra de

los consumidores, la comunicaciéon y relacién con los clientes y con ello evolucionando

* Ver mas: https://marketingland.com/iab-us-internet-ad-revenues-up-19-percent-in-first-half-
2015-driven-by-mobile-social-video-147959
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las estrategias, planes y acciones de Marketing. EIl mercado estda comenzando a
demandar nuevas y mejores propuestas, estan surgiendo herramientas que favorecen el
dialogo con los usuarios y permiten generar puntos de contacto, sin importar el lugar
donde se encuentren. El Marketing Tradicional con comunicacién declarativa, unilateral
y masiva estd siendo reemplazado por el denominado Marketing Directo, con didlogo
uno a uno, personalizado y dirigido, con el objetivo de llegar a un segmento cada vez
mas especifico del mercado meta. La incorporacién de los medios digitales al mix de
comunicaciones de marketing esta creciendo a tasas significativas, cada vez mads
empresas deciden invertir en las herramientas del marketing digital recortando el

presupuesto destinado a los medios tradicionales.

En este escenario es necesario que los empresarios y especificamente quienes nos
especializamos en Marketing seamos conscientes de las nuevas tendencias del consumo,
la evolucion de los medios de comunicacién, la potencialidad de Internet y las nuevas

herramientas de comunicacion de Marketing.

Anadlisis de estadisticas y medicion de resultados del Marketing digital

Como hemos comentado anteriormente, en toda campafia o accion de marketing es
imprescindible la medicion y el control de los resultados, puesto que de otra forma
pierde totalmente el sentido de la in versidn. De la misma forma, una tienda virtual bien
gestionada requiere del conocimiento profundo de quiénes la visitan, cuando lo hacen,
de dénde proceden, o qué puntos concretos les resultan mds interesantes. Se trata,
definitivamente, de conocer qué ocurre en nuestra pagina web y por qué ocurre. En
toda herramienta de medicién de los resultados de trafico, por ejemplo Google
Analytics, podemos encontrar basicamente las mismas mediciones, aunque légicamente

cada aplicacidn tiene sus caracteristicas propias. Son las siguientes:

e Numero de usuarios que visita y tiempo que dura en los sitios Web

e Cantidad de clientes adquiridos, o potenciales clientes (también Ilamados
prospectos o “leads”) después de generada la campafia o la estrategia de
Marketing.

e Lasventas generadas directa e indirectamente por el sitio web
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e Satisfaccion del cliente y las tasas de retencién de clientes que utilizan Internet,
en comparacion con aquellos que no la usan
e Incremento en las ventas o ventas cruzadas logrados a través de Internet

e Impacto de Internet en la satisfaccion del cliente, la lealtad y la marca

Con los resultados obtenidos se pueden tomar las decisiones estratégicas adecuadas
para el negocio, tienda virtual o pagina web, dependiendo del per fil del producto, Si se
trata de una tienda virtual, el resultado mas interesante es la tasa de conversidén que se
desprende de las informaciones conseguidas con el sistema. La tasa de conversién es el
numero de ventas cerradas a través de la tienda virtual divididos por el niumero de
visitantes Unicos. Una prestacion propia de Google Analytics que resulta de interés es la
posibilidad de establecer y definir objetivos segin necesidades del usuario. El sistema
identificard e informard de los resultados obtenidos de acuerdo con los objetivos
propuestos.

Acciones para el plan de marketing de un E-commerce

Si estds buscando que tu E-commerce tenga éxito ante su mercado obijetivo, es
necesario que apliques una estrategia y un plan de marketing digital eficaz que logre que
los usuarios conozcan, valoren y compartan tu marca y tus productos. Eso si, siempre
creada pensando en el objetivo comercial del negocio.

Crear engagement en un entorno tan competitivo es todo un reto, pero
afortunadamente existen diversos canales que utilizar para llevar a cabo acciones de

marketing digital. En esta ocasidon queremos compartirte 4 excelentes opciones.

Estrategias en redes sociales

El auge extraordinario conseguido por las paginas web dedicadas a la comunicacién
social, en sus distintas modalidades, han situado en primer plano la necesidad de las
empresas en estar presentes en ellas. Facebook, Twitter, Tuenti, Linkedin y otras con
funciones similares, son en la actualidad un referente en la comunicacion social y tienen
millones de usuarios activos. Ante estas cifras astrondmicas, las marcas comerciales
tienen ante si un espacio inmenso donde establecer enlaces con el publico consumidor.
Pero no es suficiente con estar en la red social, sino que se ha de crear la dindmica
interactiva con el posible consumidor, suficiente como obtener ventajas competitivas en
el espacio virtual reservado a las redes sociales. La velocidad a que se desarrollan los
medios y las aplicaciones en Internet superan con creces las estructuras organizativas de
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las empresas, cuya mision principal no es la de participar en la dindmica social, sino que
esta se entiende como un elemento de pro mocién y difusiéon de su producto. Ante esta
perspectiva, se ha desarrollado la labor de animacién de redes sociales (Community
Manager), puesto de trabajo muy solicitado, aun en tiempos de crisis. La labor del

animador de las redes sociales debe tener como misién:

e Descubrir los intereses y las preferencias de los participantes, a quienes debera
ofrecer contenidos de valor que despierten en ellos el deseo de adquirir mas
conocimiento, mas informacidn. Para desarrollar la funcion de identificar los
intereses del consumidor, deben generarse interacciones e intercambios de
informacidn a través del medio virtual.

e Crear una comunidad propia alrededor de la marca, en la que se participara
activamente en el intercambio social, incentivando la interaccién. Tendrd en
cuenta que en todo grupo social, al igual que en el espacio fisico, existen
personas me nos activas y otra mas activa y con mds capacidad de persuasion,
mas lideres, que influencian con sus opiniones y actitudes el resto de la
comunidad social; el animador debe identificar los influencers, como elementos
clave de la comunidad.

e Conseguir conexiones nuevas y mantenerlas. Este objetivo ha de valorar
previamente la relacién de las caracteristicas de la marca con el espacio web, ya
que cada red social es distinta y cumple con objetivos distintos, a los que la
dinamizacién de la marca debe atender, de acuerdo con su perfil.

e Mantener la fluidez del didlogo con el consumidor. La respuesta de la marca a
una intervencion de un consumidor debe ser ejecutada con la mdxima prioridad
posible, puesto que una respuesta retardada pierde la mayor parte de su efecto.
De forma éptima, la participacion activa de la marca en las redes sociales debe

ser cuanto menos diaria, y a poder ser, de multiple respuesta.

En sintesis, el papel del animador de redes sociales consiste en conocer el cliente
potencial e identificar sus inquietudes, sus necesidades, sus preferencias y sus gustos y
manias. De esta forma se consigue el acercamiento real y productivo de la marca con su

mercado.
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A
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Técnicas de promocion On-line

Instagram

Instagram se ha posicionado como una de las redes sociales mas importantes en

cuestion de promocién de marca, sobre todo en 2016.

Los anuncios en Instagram ofrecen diferentes objetivos de campafia, muy similares a los

de Facebook. Puedes conocerlo todo sobre ellos en el blog de Instagram.

Puedes incluir videos o imdagenes y también tienes un espacio para incluir un call to
action en texto. Realmente te recomendamos utilizar esta nueva oferta que Instagram

ofrece.
Facebook

Los beneficios que ofrece la app Facebook Store van mas alld de compartir tus productos
a una cantidad inmensa de usuarios inscritos en Facebook. Puedes crear tu “tienda
online” en tu pagina de Facebook y cualquier cambio que hagas en tu inventario o en

datos de tus productos, automaticamente se reflejara en tu tienda en Facebook.
Esta app esta disponible para diferentes plataformas de comercio electrénico.

Snoot Spray hace un excelente trabajo combinando el poder de su tienda online con una

dentro de Facebook.
Pinterest

La popularidad de Pinterest puede lograr un incremento significativo en el trafico y las

ventas de tu ecommerce. Gracias a sus tableros de diferentes temas, los usuarios de tu
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cuenta pueden visualizar productos de una manera mas alineada con su realidad, y

sentirse motivados a adquirirlos.

Hace algunos meses, Pinterest dio a conocer Flashlight, una herramienta bastante util
para los duefios de un ecommerce ya que permite a sus clientes descubrir productos
similares en apariencia a los que previamente han visualizado (ya sean de tu empresa o
de otra). Tu trabajo como marca serd “educar” a tu cliente para que utilice Flashlight

para tu beneficio.

Utilicemos de ejemplo el board de la tienda de productos para fiesta Susty Party, ellos

hacen un uso excelente de Flashlight.
YouTube

Para incluir esta red social dentro de tu estrategia de marketing digital, debes considerar
que vas a necesitar parte de tu presupuesto, ya que para que tenga éxito necesitas crear

videos de calidad.

En YouTube la creatividad es requisito para no pasar desapercibido. Puedes educar a tus
clientes actuales o potenciales al compartirles videotutoriales, en los que les presentes
el producto. Tus videos también pueden resolver problemas cotidianos que tus clientes
sufren al utilizar tus productos. Las busquedas en Youtube y también Google casi
siempre son de este tipo, asi que estaclase de videos suelen ser visualizados vy

compartidos por los clientes de una marca.

Te recomendamos que tus videos sean cortos (maximo 2 minutos), ya que son los que

mejor engagement tienen.

B Median Number of Views

d.
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En cuanto a las descripciones de tus videos, olvidate de esas descripciones largas y poco

informativas, y ve al grano con lo que el usuario encontrard en el video.

Redes sociales de streaming

Periscope, Facebook videos... Todas son grandes apuestas. Estos nuevos medios ofrecen
una manera nueva e interesante de construir una comunidad que esté relacionada
directamente con tu marca. Puedes llevar a cabo sesiones de preguntas y respuestas
sobre tu producto o servicio, que rompan el hielo entre clientes y marca, y los inviten a
relacionarse a través de otros medios sociales. Y puedes hacer tutoriales en vivo de tus

productos.

Campaias SEM

Segun los expertos, en una busqueda realizada en Google, Yahoo!, Altavista u otros
motores, Unica mente son elegidos los resultados obtenidos en primera pagina vy
ocasionalmente los presentados en segunda pagina. Esta estadistica tan significativa
obliga practicamente a las empresas a estar presentes en los resultados en los primeros
puestos de los buscadores, como primera condicidon para un resultado positivo en su

gestién de comunicacion en medios virtuales.

El proceso de mejora continua de la visibilidad de una pdagina web implica el desarrollo y
aplicacion de una estrategia especifica para el mejor posiciona miento natural en los
buscadores. Este proceso, de nominado SEO (Search Engine Optimization,
Posicionamiento en Motores de Busqueda), es clave en un plan de marketing, y debe
situarse en primer lugar, puesto que cualquier estrategia, por compleja sea y bien
elaborada que esté, estd abocada al fracaso si la empresa no es absolutamente visible
en Internet, lo que implica conseguir un resultado en las prime ras lineas de los
buscadores. Otra posibilidad, complementaria del posicionamiento natural SEO, es el
posicionamiento SEM, que es la opcion de pago que veremos mas adelante. Para
conseguir la optimizacion en el SEO (posicionamiento natural en buscadores), se debe

trabajar en dos campos distintos y complementarios, uno externo y otro interno.

e Posicionamiento externo: Se trata de un conjunto de acciones que
podemos llevar a cabo para mejorar los resultados de busqueda a partir
de iniciativas o impulsos externos al sitio web y ajenos a su estructura:

Incentivar que el sitio web sea citado en las redes sociales. El buscador
I —
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Google, que gestiona del orden del 95 % de las busquedas mundiales,
prima la presencia de las paginas que son citadas en me dios sociales
virtuales, especialmente la red social de su marca, Google Plus, pero
también Facebook, Twitter y otras.

Participar en foros, aportando contenidos de calidad, relacionados con
la web de nuestra empresa. El complejo sistema que sube y gestiona los
resultados de busqueda valora las aportaciones a foros especializados
por parte de usuarios bien calificados.

Aportar contenidos de valor a Internet, en forma de articulos,
comentarios y trabajos. Este es uno de los factores de mas peso vy
trascendencia en los resulta dos de busqueda, puesto que son
altamente valora dos por los motores de busqueda mas usados.

Enlazar otras paginas relacionadas con la temdtica propia de nuestra
web (Link building). Los motores de busqueda priman asimismo aquellos
sitios web que son citados en pdaginas similares y de contenidos
complementarios. En este caso, es necesario realizar un trabajo

permanente de con seguir links (enlaces) o citas de otras paginas.

e Posicionamiento Interno: Es el posicionamiento en los resultados de
busqueda que se deriva de la propia estructura de la pagina y de su
contenido. Las acciones mas interesantes que se pueden llevar a cabo
son las siguientes:

Elegir palabras clave (keywords) significativas, que aludan directamente
al contenido de la pagina y pertenezcan a las palabras mas buscadas en
Internet. Las palabras clave son aquellas que con mas frecuencia son
usadas por los usuarios en sus busquedas. Existen aplicaciones, como
Adwords, que registran este dato y lo comercializan con éxito, puesto
gue es un dato de enorme valor en la ges tion de marketing. Existe una
version de prueba temporal gratuita. Otra interesante aplicacion que
gestiona las palabras clave es Market Samurai, pensada especificamente
para empresas que deseen comercializar un nuevo producto, puesto
que lista las palabras clave mas usadas para la busqueda que se han
usado para un producto similar, o de la misma familia o misma utilidad.

Disefiar la pagina de forma que sea facilmente accesible y funcional,

limitando los complementos graficos y dinamicos, que si bien pueden
I —
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ser aparentemente atractivos, limitan el rastreo de los motores de
busqueda.

Prestar atencion a la cabecera o titulo de la pagina, ya que esta es una
referencia importante para los buscadores. Debe contener palabras
clave significativas y relacionadas directamente con los contenidos, y no

se recomiendan titulos que superen los 60 o 70 caracteres.

No obstante las estrategias descritas de posiciona-miento externo e interno, es el
contenido de calidad e interesante el que mejor atrae visitas, por lo que conviene que
un sitio o pagina web cuya pretension sea a de ser vehiculo para la comercializacién en
linea de productos y servicios, contenga noticias, comentarios, ayudas y sugerencias

interesantes para el lector.

Técnicas de posicionamiento web:

SEM: Search Engine Marketing: El SEM estd referido a todas las acciones que tomamos
para posicionar una web en los buscadores. Dichas acciones engloban tanto las de pago
como las que no, es decir el SEM englobaria técnicas SEO, marketing en redes sociales,
planificaciéon de campafias mediante Adwords de google (PPC). En muchos blogs veras
que se tiende a confundir SEM con PPC (pago por clic) y diferenciarlo del SEOQ, cuando lo
cierto es que no es asi, el SEO es una parte mas del SEM ya que como dijimos antes el

SEM engloba TODAS las acciones que realicemos para posicionar una web.

SEO: Search Engine Optimization: Todo lo relacionado con la aparicidon en nuestra web
en los resultados organicos. Cuando hablamos de resultados organicos nos referimos a

los resultados que el buscador nos mostraria sin que se haya pagado nada por ellos.

PPC: Esto es conocido como pago por clic. Aqui estariamos hablando de una campafia de
pago por clic. Elegimos las palabras claves en concreto y pagaremos por cada vez que
hagan clic en tu anuncio. Dicho anuncio aparecera en la zona derecha del buscador o en

los primeros puestos seglin como vemos en la siguiente imagen:
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Modelo de posicionamiento WEB

Aparecera mejor posicionado en funcién de lo que estemos dispuestos a pagar por cada
clic, esto se resuelve a modo de puja por las palabras. Mas adelante veremos
herramientas para ver la competencia que nos encontraremos a la hora de hacer
una eleccién de keywords, y asi poder elegirla adecuadamente en funcidén de nuestros
interés etc.. Pero no queramos correr demasiado, tengamos claros los conceptos que

usaremos mas adelante para evitar confusiones.

¢Es valido tener trafico pagado? éPagar por una campaina PPC funciona mejor que una

estrategia SEO o SEM?

La verdad es que el PPC ayuda sobre todo cuando la marca no estd posicionada y quieres
darla a conocer, o si tienes alguna novedad que promocionar y requieres una respuesta

inmediata de tus clientes.

Facebook Ads

Su éxito radica principalmente en la capacidad que tiene de crear publicos segmentados,

mostrando el anuncio solo a aquellas personas que se consideren clientes potenciales.

La Roche-Posay es una marca que sabe aprovechar sus Facebook Ads para comunicar

promociones especiales, dependiendo del cliente objetivo. En el siguiente ejemplo se
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muestra un anuncio relacionado con el lector, con la temporada del afo y con una

promocién de corta duracion.

Ejemplo: Facebook Ads

Google Adwords

Adwords es la publicidad de Google, que permite que se publiquen anuncios en casi
cualquier pagina de resultados de busqueda en Google asi como de videos de YouTube y

sitios afiliados.

Para empezar a anunciarte, necesitas acceder alsitio de Adwordsy darte de alta,
completamente gratis. Posteriormente creards una campafa en la que a través de
componentes basicos puedes crear el anuncio perfecto, que atraiga miradas y genere

clics hacia tu tienda o alguna landing page de tus productos.

La siguiente imagen te muestra como es la “anatomia” de un anuncio en Adwords.

Ejemplo: Google Adwords
Programas de lealtad

El denominado marketing de afiliacion es uno de los modelos mas simples y directos
dentro de la enorme variedad de acciones de marketing que se pueden ejercer en la

Red. Es la publicidad directa que podemos visualizar dentro de una pagina web,
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normalmente en forma de recuadros laterales, banners dinamicos o sistemas analogos,
equivalentes a la tradicional publicidad en prensa, con la ventaja afiadida de que pueden
disponer de elementos moéviles. El procedimiento consiste en que el anunciante, que
puede ser una empresa, una marca o una organizacién, desea publicitar sus productos o
promocionar sus servicios, y para ello contrata una plataforma de afiliacidn, por ejemplo
LinkShare o Share Results, quien le ofrece una variedad de sitios web donde anunciarse,
clasificados por temas y contenidos, a la vez que la posibilidad de hacer un seguimiento
(tracking) de la actividad publicitaria contratada. La tienda o empresa elige dénde quiere
anunciar se y llega a acuerdos comerciales acerca del coste de la publicidad contratada
con la pagina web donde aparecera el anuncio, que normalmente ird asociado a los
resultados obtenidos: nimero de visitas conseguidas, formularios cumplimentados,
altas en registros, compras efectuadas, descargas efectuadas o cualquier otro referente
que sea adecuado a las caracteristicas del producto, servicio o empresa anunciante. La
plataforma de afiliacién actia como intermediario, y como tal, cobra una comisién por

el servicio prestado.

En este modelo de distribucion publicitaria, el control de los resultados obtenidos esta
en manos del anunciante en tiempo real, lo cual constituye una ventaja competitiva
relevante en relacién con la publicidad genérica tradicional; por otra parte, la pagina
web donde se instala la publicidad recibe una contraprestacién econémica, que con

frecuencia constituye la base de su financiacion.

Los programas de lealtad funcionan para hacer que tus clientes se sientan parte de una
comunidad, en la que se les impulse a utilizar un producto y recomendarlo a cambio de

obtener beneficios personales —descuentos, crédito en la préxima compra, regalos...

Estos programas suelen tener un bajo costo de implementacién y un alto engagement, y
puedes combinarlos con otras estrategias de promocidon, como Google Adwords, tal
como lo muestra el siguiente ejemplo:
Programa de Lealtad - ClubPremier.com
clubpremier.com/mx/Programa-Lealtad ~
blen benelicios exclusiv t N cost on C P of

scribete geat reibles benel bte xperiencias L 15

Destinos. Ciudad de Méxi Monterrey. Guadalajara. Hermoslllo. Repdblica Mexicana

Ejemplo: Programa de Lealtad: Clubpermier.com
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Club Premier es un programa de lealtad creado por varias marcas afiliadas en el que

puedes acumular puntos por cada compra y utilizarlos para pagar productos y servicios.

Mobile

En la actualidad, el desarrollo tecnoldgico en el campo de los dispositivos moviles es de
tal magnitud que las cifras que se manejan al hablar de unidades vendidas, descargas
efectuadas, nUmero de usuarios o cualquier otra magnitud referente a este campo, se
cuantifican siempre en miles de millones. Son cifras impresionantes que indican con
total conviccidn que la tendencia es a trasladar el protagonismo del ordenador al
dispositivo mévil, aun cuando este proceso progrese de forma lenta y parcial. Este
cambio de paradigma ofrece a las empresas un enorme potencial de desarrollo en
materia de comunicacion publicitaria, todavia en fase inicial, por lo que las perspectivas

son extraordinarias.

Es a partir del afio 2008, en que Apple lanza al mercado su App Store, sitio web donde se
comercializan los productos de esta empresa, que se populariza el término App, que no
es mas que una abreviatura de application, a la vez que un vocablo que al coincidir con
las tres primeras letras del gigante de la tecnologia, Apple, recuerda permanentemente
esta compafiia. Una App es una aplicacidon de software que se instala en los dispositivos
moviles, en cual quiera de sus formatos, con el fin de proporcionar un determinado
acceso, facilitar una gestion, visualizar contenidos especificos, juegos, etcétera. Las Apps
permiten a las empresas anunciadoras utilizar los dispositivos méviles como medio de
sopor te publicitario en un formato equivalente al clasico, es decir, insercién directa de
anuncios o bien el patrocinio de actividades que llegan distribuidas a través de este
canal. El marketing mévil o mobile marketing, ademds de la inserciéon directa de
publicidad o bien el patrocinio de eventos deportivos, musicales y de otra indole, per
mite la utilizacién del terminal como receptor de mensajes promocionales, concursos,
oportunidades de des cuentos u otras campafias como medio informativo. Otra opcidn
del marketing mévil es la de promocionar el uso del terminal como medio proactivo de
participacién en concursos y eventos diversos que ofrecen la radio y la television,
mediante el envio de mensajes, en los que se indica el coste para el usuario. El tono de
recepcion de llamada (RBT, Ring Back Tone) ha sido utilizado igualmente como medio de
insercidon publicitaria. En este caso, la empresa anunciante ofrece descuentos en la
factura o mayor disposicion de tiempo de uso del teléfono mévil a cambio de que el
usuario permita inserciones promocionales en el tono de respuesta.
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Segun el informe “Mobile en el mundo®, en 2016 9 de cada 10 personas utiliza el movil
en alguna ocasion durante el proceso de compra. Una tendencia que va en aumento. De
hecho, segin un estudio del Centro de Investigacion de Comercio Minorista de la
Universidad de Nottingham, la media de compras finalizadas desde dispositivos moéviles

fue del 11% en 2016, frente al 8,3% en 2015.

Global Mobile vs. Desktop Internet User Projection, 2007 - 2015
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Cantidad de usuarios Mobile Vs. Desktop por afio

Por ello, es esencial que disefies la experiencia de usuario desde un punto de vista
“Mobile first”. Es decir, un e- commerce que esté, de raiz, pensado como M-commerce.
Y recuerda que Google ha dejado de indexar los sitios web que no estén adaptados al

entorno moévil. Por lo que si no eres mobile friendly no existes para Google.

Types of Mobile Advertising

SMS Ads WAP Display Ads ~ SearchAds  App Display Ads  Push Notifications

Tipos de Marketing Mbile

Ventajas del Marketing digital
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El marketing digital es una estrategia imprescindible para las marcas por la gran

oportunidad de crecimiento, posicionamiento y difusién que representan. Los clientes

potenciales, o al menos su gran mayoria, estdn constantemente conectados a internet

desde el ordenador y, en los ultimos afios, también a través de sus teléfonos méviles o

tablets. Este contexto ha propiciado un amplio abanico de ventajas del marketing digital,

entre las que destacan:’

Costes asequibles. El marketing online es accesible en términos de presupuesto,
sobre todo si se los compara con los canales de marketing tradicionales como,
por ejemplo, la televisién, la radio o la prensa.

Mayor capacidad de control, optimizacion y correccién de las campaiias debido
a la recogida y posibilidad de consulta en tiempo real de los resultados
obtenidos, ademds, de manera exacta.

Gran flexibilidad y dinamismo. Con la posibilidad de realizar testeos y cambios
sobre la marcha en funcién de los resultados obtenidos y el comportamiento de
los usuarios respecto a una campafa.

Permite una segmentacion muy especifica, personalizada y precisa. En una
campafia de marketing online, la empresa puede segmentar sus campafas
teniendo en cuenta los datos sociodemograficos, psicolégicos de los usuarios,
asi como segln su comportamiento en internet.

Permite una medicidn exacta de la campaiia. Resultados obtenidos, beneficios,

retorno de la inversion (ROI), etc.

Implementacion de las 4 variables del marketing en el medio digital:

Las variables esenciales del marketing tradicional tienen caracteristicas propias en el

mundo online6. Estas son:

Producto online: cuando alguien entra a una tienda (punto de venta offline) y ve
el producto que le interesa, lo puede tocar y agarrar, esta tangibilidad inmediata
desaparece en el canal online. Lo importante es poner la mayor cantidad de
informacidn sobre los productos y servicios, que sea clara y factica de modo de

facilitar la concrecidn de la compra.

> Ver més: https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-marketing-
digital-o-marketing-online

®Dela Vega, Mariano, ob.cit., Paginas 237 a 241.
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e Precio online: el modo tradicional de fijacidn de precios consiste en definir los
costos, averiguar cudnto estdn dispuestos a pagar los consumidores por su
producto y tomar en consideracion los precios de la competencia. En internet es
mucho mdas competitivo ya que los consumidores acceden facilmente a la
comparacién de productos, prestaciones y precios.

e Punto de venta online: el desafio para el marketing de canales online es el de
ofrecer garantias en acceso, entrega y servicio, acceso facil al producto online,
entrega fisica en tiempo razonable y servicio de soporte técnico o postventa. La
locacién de los productos y de la generacion de trafico calificado son claves en la
version online de la variable punto de venta.

e Promocion online: esta variable del marketing en su versién online debe
complementarse y ser consistente para lograr la sinergia que requiere una
estrategia de marketing digital. Algunas de las herramientas a tener en cuenta
para la promocidon online son: SEO (Search Engine Optimization), SEM (Search
Engine Marketing), Prensa y relaciones publicas online, publicidad con banners y

patrocinios, e-mail marketing y blog marketing.

2. Definicion: E-Commerce

Proviene de los términos en ingles Electronic Commerce (Comercio electrénico), Este
concepto engloba todas las actividades desarrolladas por medios electrénicos que
involucran directamente al consumidor, como ventas, proceso de érdenes de compra,
administracién de las relaciones con los clientes y desarrollo de programas de lealtad

comercial.’

Con estos importantes conceptos también se desprenden un conjunto de importantes
aplicaciones de gestion, tales como CRM (Customer Relationchip Managment), permite
administrar las relaciones con los clientes, de esa manera es posible conocer su

necesidad y habitos de consumo y de manera sistematica.

Segln estos autores y diversas otras fuentes, el E-Commerce se divide en cuatro

modelos de negocio principales dependiendo de los tipos de agentes que actian en ella.

7, . ;. . ez . .

Libro: El comercio electrénico al alcance de su empresa: Juan José Gaitan y Andrés Guillermo
Pruvost
I —
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Estes corresponden a Business to Consumer (B2C), Business to Business (B2B),

Consumer to consumer (C2C) y finalmente Consumer to Business (C2B).

BUSINESS CONSUMER
B2B

BUSINESS |  quilmes / Ford
Grimoldi

Modelo de negocio E-commerce

MODELO B2C (Business to Consumer)

Se define como el contrato comercial realizado a través de internet que se materializa
cuando un consumidor o particular visita la direccion web de una empresa y se realiza
una venta. Hace referencia a las ventas que se establecen entre una empresa y un

usuario final o consumidor con el fin de adquirir un producto o servicio.
Los sectores son muy diversos entre ellos (libros, juguetes, viajes, musica, ropa)

Las claves de funcionamiento de dicho sector es la efectiva reduccion de precios, por no
abrir delegaciones, con una direccidn accedes a nivel mundial y reduccidn de costes a

nivel de infraestructura.

La compafia por referencia del modelo B2C es Amazon, por ser una de las mas

importantes a nivel mundial en ventas a través de su portal de internet.

MODELO B2B (Business to Business)

El modelo de comercio electrénico es dar servicio de empresas a empresas,
generalmente es de mayorista a minorista o auténomos. Dicho modelo B2B son
direcciones web destinadas al intercambio de productos y servicios entre empresas que
pretenden reducir costes entre ellos. Estas direcciones generalmente son sitios de
acceso restringido y sélo pueden entrar las empresas que tiene acceso con un login y

password para poder realizar sus transacciones comerciales.
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Es un medio para abaratar costes en los procesos de compra, venta, facturacién e

intercambio de informacidn.

Existe englobado en dicho modelo la “empresa virtual”, donde se activan estandares
mediante el outsourcing a empresas especializadas, un ejemplo de viabilidad de dicho

modelo son las compaiiias de General Motors y Ford.

MODELO C2C (Consumer to Consumer)

Es el modelo de comercio electrénico que se refiere a la venta entre consumidores
individuales. En un sitio web se provee de una plataforma de intercambio desde donde

los consumidores finales hacen sus transacciones econdmicas.

El sitio web es un mero intercambio, que si se produce la venta y transaccion entre los

dos interesados, obtiene una comisién por cada venta realizada.

El ejemplo mds importante de empresa que realiza C2C es Ebay.com, es sin duda el lider

en volumen de negocio de dicho modelo.

MODELO C2B (Consumer to Business)

Se basa en una transaccién de negocio originada por el usuario final, siendo éste quien

fija las condiciones de venta a las empresas.

El modelo es muy interesante, existen pdginas que los usuarios ofrecen sus casas como
alquiler y las compaiiias de viajes pugnan por dichas ofertas, aqui podemos ver muchas
web que se dedican a dicho negocio como pagar noches de hotel, billetes de avién , una

cena romantica en una casa rural. Un ejemplo de C2B es la pagina web Priceline.com

Las compras por internet se han convertido en el ultimo tiempo en una tendencia
mundial. Desde el nacimiento del E-Commerce en la década del 90 (gracias a la
plataforma que proporcionaba internet), rapidamente se ha ido propagando a través del
mundo y en distintas industrias del mercado. Esta tendencia fue adoptada en primera
instancias en empresas B2C con mas fuerza, pero cada vez mds empresas B2B estan

utilizando este tipo de comercio.

Algunas de las ventajas que aporta el business-to-business para las empresas implicadas
son:

e Rapidez y seguridad de las comunicaciones.
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e Integracion directa de los datos de la transaccidn en los sistemas informaticos de la
empresa.

e Posibilidad de recibir mayor nimero de ofertas o demandas, ampliando la
competencia.

e Despersonalizacion de la compra con lo que se evitan posibles tratos de favor.

e Abaratamiento del proceso: menos visitas comerciales, proceso de negociacién mas
rapido, etc. Por tanto, los compradores pueden pedir una reduccidn de precios en
virtud del menor coste de gestidn, o los vendedores incrementar su margen

comercial.

Figure 1 Forecast: US Online Retail Forecast, 2011 To 2016

5327
5304
5278
5252
5226
5202
$177

(US55 billions)
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
% change 14% 14% 12% 12% 10% 9% 8%
% of total retail sales| 6% 7% 7% 8% 8% 8% N

Source: Forrester Research Online Retail Forecast, 2012 To 2016 (U5S)
60672 Sowrce: Forrester Research, Inc.

Ventas on-line en US$ de 2010- 2016

Segln la cadmara argentina de comercio electrénico. El 90%° de los adultos que se
conectan a internet una vez ya compro on-line esta tendencia tiende a incrementar,
cada vez mas las personas pierden el miedo a comprar por medio de las tiendas
virtuales.

a. Situacion en América Latina

Si bien en América Latina el E-Commerce aun esta en desarrollo, en el sentido de las

empresas que adoptan este tipo de negocios, la poblacién estda tomando consciencia

& Ver mas: http://www.cace.org.ar/estadisticas
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cada vez mas acerca de comercio por Internet, y por lo mismo se atreven mas y mas a

utilizarlo.

Emarketer calcula que actualmente hay 309 millones de internautas en Latinoamérica y
que para finales de 2015 habra mds de 331 millones. A continuacién ofrecemos las
proyecciones de eMarketer sobre los internautas latinoamericanos con varios mercados

grandes destacados (haga clic en la imagen para agrandarla):

Internet Users and Penetration in Latin America,
by Country, 2013-2018

2013 2014 2015 2014 2017 2018
Internet users (millions)

Brazil 952 107.7 N EN 1198 123.3 1259
Mexico 53.1 59.4 65.1 0.7 7ar B4
Argentina 5.0 pr | 200 293 205 A
Colombia 4.2 26,5 28.6 29.4 305 3.3
Paru 13.0 14.5 146.0 17.4 19.0 201
Chile 10,7 1.6 12.3 12.7 129 13.2
Other 56.7 62.7 67.00 70.7 737 76.2

Latin America 2820 3095 3317 3504 3655 3783
Internet user penetration (% of population in each group)

Chile s24%  &6T% TOS% TR TITW 735%
Argentina 5E.7T% &30% &G6E%  SBOW 69.0%  £9.8%
Colombia 53.0%  573E% 811%  823%  &40%  65.0%
Brazil 49.3% 53.1%  55T% SEBZW 59.5% 40.3%
Mexico 44.9% 497w B3EW 5TEW  &1.7F% &A5%
Peru 43.5% 481% 526% S5T1% &1.1% 84.3%
Other JB9%  424%  JAER A6T% 4B% 49.3%

Latin America 469% 51.0% 541% B5&7% 585% &0.0%

Mote: individuais of ary age who use the internet from any location via anmy
device at least ance per morith

Sowrce: eMarketer, Nov 2074

1B1941 Wi eMarketer. com

Penetracion de E-commerce en Latino América

Si bien Argentina es uno de os primeros paises de América latina con mas presencia y
utilizacion de E-Commerce, aln esta lejos de las grandes economias europeas o Estados

Unidos que han hecho de este tipo de negocio parte importante de su ingreso pais.

A pesar de esto, vemos un importante avance en el crecimiento del comercio

electrénico del pais en los Ultimos afios, con principales rubros como se ve en la imagen:
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Porc je de internautas que realizaron compras por internet

Argentina
Chile
Uruguay
Venezuela
México
Costa Rica
Ecuador
Colombia
Perd
Paraguay
Republica Dominicana
El Salvador

Guatemala

Porcentaje de personas que compran por internet en Latino América

b. Siete reglas clave del comercio electrénico:

En Retail Marketing9 se proponen 7 reglas clave que deben considerar aquellas
empresas que habitualmente compiten en el mercado offline y deciden incorporarse al

mercado online. Estas son:

e Exclusividad de marca: si la marca existente posee valor de marca reconocida
por el mercado es recomendable aprovechar dicha situacion y extender dicho
valor e imagen al negocio virtual. Por el contrario si se crea un nuevo negocio o
si se desea trasformar uno existente es conveniente crear una marca nueva con

todos los costos y tiempos que esto conlleva.

e Queja ampliada: en el mundo de los ladrillos se calcula que un consumidor
disconforme le comenta de su mala experiencia a por lo menos 12 personas, en
el mundo virtual los consumidores disconformes se conectan con miles de

potenciales clientes.

® Rico, Rubén Roberto. Doria, Evaristo (2002). Siete reglas clave del comercio minorista
electronico. Retail Marketing (pp 107-209). Bs As: Prentice Hall.
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¢ Interactividad: el comercio electrénico permite la interactividad sin considerar
distancias y horarios, es una facilidad tecnolégica de la cual se debe sacar

provecho con el objeto de fidelizar a los clientes.

e Cliente Unico: la tecnologia de la computacidén permite manejar cientos de miles
de datos para tratar a los clientes como Unicos. EI CRM es una estrategia de
negocios y marketing que focaliza en uno de los principales activos de la
organizacion: la relacion con los clientes. El cliente puede contactar a la empresa
por cualquier medio: internet, call center, el negocio fisico, etc y todos los datos
de este deben concentrarse en una base de datos integrada a partir de la cual, y
a través de un software habilitante, la gerencia comercial debera hacer un
marketing inteligente. Los comercios virtuales mas exitosos estan aplicando el
CRM, el cual posibilita basicamente 2 cosas (mediante la utilizacidn de
software): entender el comportamiento de los consumidores y por otro lado,
responder rapidamente y de forma coherente a sus requerimientos (ej: cuando

otorgar un descuento promocional y a quién para convertirlo en cliente fiel)

e Fin de las fronteras: los negocios de ladrillos se inauguraban sélo para atender
unas pocas manzanas a su alrededor, mas tarde se desarrollaron comercios con
grandes espacios de parking incrementando su radio de accién, hoy los
comercios de internet tienen como radio de accidn a todo el planeta. Cuando se
piensa en el sitio de Internet se debe tener una mentalidad global, los
consumidores desean comprar desde cualquier lugar del planeta, hoy las
compras se pueden realizar desde un confortable sofd de una casa, desde la
oficina o mientras se viaja en un avién por lo tanto debemos pensar codmo
vamos a entregar los productos alrededor del mundo y cémo el cliente puede

saber el costo del flete.

e Precio mas bajo: los ganadores de Internet seran aquellos que puedan vender al
menor precio, los sobrevivientes serdn los que tengan los costos mas bajos. La
abundancia de informacién totalmente gratuita genera un fendémeno llamado
“transparencia de costos”, los clientes pueden comparar precios facilmente. Hoy

gracias a la interactividad de Internet los precios son madviles y esto hace que
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bajen mas aun. El consumidor en muchos casos determina el precio que esta

dispuesto a pagar y el comerciante lo acepta o rechaza.

e Madison Avenue: |la publicidad ayuda a aumentar el trafico en el comercio
electrénico pero también puede representar una importante fuente de recursos.
Entender las ventajas y limitaciones de la publicidad en la red resulta clave para
el éxito del comercio minorista. Una buena campafia publicitaria para un
comercio electrénico debe ser consolidada con medios del mundo real (como
TV, avisos en via publica, etc) y también es importante tener en cuenta que la
publicidad en Internet permite seleccionar con detalle el publico al cual se la

quiere mostrar.
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7. ANALISIS DE CONTEXTO

Como se describié anteriormente la relevancia en el mercado actual del Marketing
digital como en E-Commerce, se puede notar que son partes que se complementan pero
no se sustituyen. El gasto en publicidad online no solamente esta destinado a empresas
de E-Commerce. Por su parte, el E-Commerce no solamente hace uso del Marketing

digital para prosperar, sino que también se nutre de esfuerzos de Marketing integrados.

Ahora observaremos la situacidén actual, Argentina cuenta con las mayores tasas de
penetracidon de compradores digitales en América Latina, tanto en usuarios de internet
como en la poblacién general, estimaciones de eMarketer. A fines de este afo, el 48.3%
de los usuarios de Internet en el pais habra realizado al menos una compra a través de
cualquier canal digital, en comparacion con la penetracion del 41.0% en Brasil y el 32.3%
en México. En 2018, el ultimo afio de nuestro periodo de prondstico, el porcentaje de
usuarios de Internet que compran digitalmente en Argentina pasard al 50%. Al mismo
tiempo, la penetracion del comprador digital entre los usuarios de Internet sera de

45.0% en Brasil y 34.9% en México.

Digital Buyers in Argentina, 2013-2018
millions, % change and % of internet wsers

1.7

11.2

2013 2014 2015 2014 2017 2018
M Digital buyers M % change % of internet users

Note: ages 14+ internet users who have made at least one purchase via
any digital channe! during the calendar year, including anling, mebile and
tablet purchases

Source: eldarketer, Dec 2014

Cantidad de usuarios que compran en internet en Argentina

Mas de un tercio de la poblacién argentina comprara digitalmente este afio para un total
de 11.2 millones de compradores digitales en el pais. Las tasas son mucho menores en

Brasil (23.7%) y México (13.3%), una tendencia que continuard hasta 2018. Para
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entonces, el 36.3% de las personas en Argentina serdn compradores digitales,

comparado con el 28.2% en Brasil y solo el 17.4% en Méjico.

La poblacién mas pequefia de Argentina, sin embargo, significa que en nidmeros
absolutos se localiza Brasil (38,0 millones) y México (16,2 millones) en total

compradores digitales.

Total Retail and Retail Ecommerce* Sales in Argentina,
2013-2018

billions, % change and % of total retail sales
2013 2014 M5 2016 207 2018
Total retail  $181.21 $239.20 $299.00 $337.87 S371.45 $405.10

sales

—% change 28.0% 32.0% 25.0% 13.0% 10.0% 9.0%
Retail 52.33 $3.33 54.67 56,44 $8.31 £9.97
ecommerce*

sales

—&% change 41.1% 43.0%  40.0% 38,0% F9.0% 20.0%
=% of total 1.3% 1.4% 146% 1.9% 2.2% 2.5%
retall sales

Note: converted at the excharige rate of US$T1=ARS7 8053, excludes trave!
and event fickets, “inciudes products or serwices ordered using the
internet via any device, regardless of the method of payment or fuififment
Source: eMarketer, Dec 20714

18309 winiefarketer.com

Ventas por internet en Argentina 2013 - 2018

Ecommerce still represents a fraction of retail sales in Argentina. Despite year-over-year
growth of 40.0%, the $4.67 billion eMarketer expects in retail ecommerce sales this year
will account for just 1.6% of all retail sales in the country. This will remain the case
throughout our forecast period. By 2018, retail ecommerce sales in the country will near
$10 billion to represent just 2.5% of $405.10 billion in total retail sales. Though total
ecommerce sales in Argentina will continue to grow in double digits through our
forecast period, total retail sales are also growing at a healthy clip and won't fall to

single digits until 2018."

19 vier mas : https://www.emarketer.com/Article/Argentina-Enjoys-Highest-Digital-Buyer-
Penetration-Rates-Latin-America/1011944

Jeniffer Rojas Huertas Pagina 39


https://www.emarketer.com/Article/Argentina-Enjoys-Highest-Digital-Buyer-Penetration-Rates-Latin-America/1011944
https://www.emarketer.com/Article/Argentina-Enjoys-Highest-Digital-Buyer-Penetration-Rates-Latin-America/1011944

Trabajo Final - Estrategias de Marketing Digital para empresas de E-commerce

Los usuarios invierten en estas principales categorias de productos por el marcado

electronico:

Facturacién
2016 (MM)
9,990 17,310 25,584 48%
de audio/imagen, consolas, Tiy telefonia 432 8,012 11,390 11% 42%
Articulos para el Hogar (muebles, construccién, decoracién) 3,135 4,775 10,688 10% 124% '
3,100 5,453 8,196 8% 50%

s, bebidas y articulos de limpieza 2,520 3,591 6,858 7% 91% '
Accesorios para autos, motos y otros vehiculos. 780 1,348 2,669 3% 98% ' i}
Indumentaria deportiva 1,106 2,040 2,627 3% 29%

1,090 2,001 2,557 2% 28%

953 1,778 2,490 2% 40%
Cosmética y Perfumeria 744 1,116 2,273 2% 104% t N
i 1,040 2,000 2,165 2% 8%

840 1,444 2,055 2% 42%
Articulos deportivos 794 1,321 1,637 2% 24%
Otros 5,689 9,663 12,562 12% 30%
............................. e R errororcoporornree S A A R 120

Tac

Facturacion por rubro en Argentina de 2014-2016

En argentina Segun datos estadisticos de la Camara de Comercio Electrénico de
argentina, el volumen de ventas generadas por E-Commerce el afio 2016 llegé a $
102.700"" millones de pesos.

Redes sociales.

Actores principales
El siguiente mapa muestra las redes sociales mas populares en cada pais

WORLD MAP OF SOCIAL NETWORKS

January 2016

r /’
. 2Zone B v <ontokte Odnokliassn
. T'witter . FacenamMmao
credits: Vincenzo Cosenza vincos.it license: CC-BY-NC source: Alexa/Simiarweb

llustracion de las redes sociales mas populares por pais.

1 Ver mas: http://www.cace.org.ar/estadisticas
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La siguiente figura muestra como Facebook es mas efectivo en mercados B2C, mientras
que LinkedIn es mas efectivo en B2B. Cabe destacar la importancia de Twitter y los blogs
corporativos en ambos mercados, si bien estas 2 ultimas herramientas son mas efectivas
en B2C.

How Marketers Use Social Media
% of B2C and B2B marketers who use the following social platforms

B P B2B

100%

97
89 86 88
81
80%
60 60 59 59
52 51 51
41
40 34
20 I I19
I 11
0 et
3
0 & B @ &

Inversiones en redes sociales para negocios B2C y B2b

ES

ES

ES

Porcentaje de compaiiias (clasificadas por B2C y B2B), que han adquirido clientes
mediante la utilizacion de redes sociales especificas.

Campaiias SEM

Existen millones de Informes y Blogs hablando de la importancia y que se debe tener en
cuenta para ser visto en el mercado y como lo vemos en la siguiente grafica el pionero
en Marketing Search es Google con un 89% de la actividad de busqueda on-line en
Argentina.

0,
Sitios Google Facebook; 8%

89% Sitios Microsoft 3%

< Sitios Yahoo!, 1%

All others, 1%
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Otro factor que sirve de sustento para nuestra investigacion son los crecientes habitos
de uso de Internet. La gente sencillamente pasa mas tiempo online, y ya no sélo en sus
computadores. Es natural que mas y mds de sus compras sean hechas online, por lo
tanto el tiempo que gastan conectados debiera ser aprovechado para capturar su
atencién vy dirigirlos directamente a los sitios de E-Commerce donde las empresas

pueden rentabilizar esta audiencia cautiva.

Por todo lo explicado anteriormente, decidimos continuar nuestro estudio
enfocdndonos en empresas que hacen uso del Marketing digital para impulsar sus

ventas de E-Commerce.
Mobile

Crecimiento masivo en inversion en publicidad maovil y online, segln las proyecciones en
2015 la inversion en publicidad online aumentard en un 30% en Argentina, en un 28% en

México y en un 15% en Brasil. Como se muestra en la imagen:

Inversian Inwersitn Inversidn
publicitaria publicitaria publicitaria
total, 2015 digital, 2015 mawvil, 2015

Argenting Us34.898 LISE430M U5$59.5M
Brasil Us322.58 LI583.318 LISS59EM
México US35.548 LIS§1.338 LISSAa04h

Inversion en Publicidad mavil en Argentina

Durante los préoximos afios entre 2015 y 2018 pronostica que la inversidn publicitaria
digital debe de crecer fuertemente en estos paises. Por ejemplo, la empresa proyecta
que la inversidn en publicidad online aumentara en un 49% en Brasil entre 2015 y 2018
para sumar un total de casi USS5 mil millones. México tendrd un crecimiento de un 73%
en la inversion publicitaria online entre 2015 y 2018 con un total de mas de US$2 mil
millones invertidos en publicidad. Sin embargo, se proyecta que Argentina

experimentard el crecimiento mas dramdtico: un aumento del 114% en la inversién
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publicitaria online entre 2015 y 2018 y un total de casi USS1 mil millén invertido en

2018."
Situacion actual de acuerdo a los modelos de comercio electronico:
Comercio electrénico B2B

B2B es la abreviacidén de business to business (negocio a negocio), Modelo que incluye
transacciones econdmicas entre organizaciones o empresas del mismo o distinto ramo,
tales como empresas de suministro y distribucién de bienes y servicios y los propios
bancos. Aunque el desarrollo del comercio electrénico se debe en principio a este
modelo, no se limita exclusivamente a tal esquema, sino que se extiende al intercambio

de productos, informacion y servicios entre las empresas y los consumidores.

Ademas tiene que ver con las transacciones en linea (online) entre empresas, negocios o
corporaciones. Dentro de esta categoria se encuentran las compaiiias de correo
electrdnico, las compaiiias de desarrollo de sitios Web, las compaiiias de consultoria de

Internet, companiias de marketing, etc.

CARACTERISTICAS DEL MODELO B2B:

e Experiencia en el mercado concreto

e la oferta debe ser un valor afiadido

e Evitar fallos de produccidn, logistica y distribucién
e Agilidad

e Fidelizacion

e Multiplicidad de modelo

e Aprovechamiento de lo existente
FUNCIONALIDAD:

Supone que las transacciones comerciales que se realizan en la Red van dirigidas desde
un gran grupo empresarial o corporacidén a otras empresas distribuidoras de productos,
gue a su vez venderan al consumidor final, o bien a clientes consumidores a gran escala.

Se trata de una modalidad en red equivalente del tradicional comercio mayorista,

12 Ver mas: http://latinlink.usmediaconsulting.com/2015/02/el-futuro-trae-dominio-digital-con-
la-inversion-publicitaria-en-latam/?lang=es
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aunque la misma flexibilidad aportada por las nuevas tecnologias permite diferentes
combinaciones del comercio electrénico de empresa a empresa que perfectamente

pueden englobarse e identificarse en el concepto B2B.

En esencia, este modelo integra los intereses de las empresas participantes en una Unica
plataforma dentro de Internet, en la que pueden exponerse productos, catdlogos o
listados de interés para las empresas participantes. El costo de mantenimiento del sitio
web puede sustentarse en aportaciones, o bien mediante un sistema de comisiones

sobre ventas u otros.

DIFERENCIAS ENTRE LOS MODELOS DE E-COMMERCE:

Se puede incluir la presentacidn de propuestas, negociacidén de precios, cierre de ventas,
despacho de pedidos y otras transacciones. Con este método se agiliza notablemente el
tiempo empleado para esta contratacidn, ya que los pedidos a través de Internet se
tramitan en tiempo real. También abarata los costos del pedido, se pueden comunicar
con otras empresas de lugares distantes, e incluso de otros paises; por otra parte, el
ahorro de tiempo es en si un valor econdmico importante.
No sélo basan sus ingresos en las ventas en lineas, crean market places en los que se
generan ingresos por otros conceptos como licenciamiento de contenido, suscripciones
y servicios entre otros.

Crea nuevas oportunidades basadas en las relaciones existentes entre empresas.

Comercio electronico B2C

Este es el tipo de comercio electrénico, también conocido como business to consumer
(negocio a consumidor), Este modelo es un reflejo de lo que sucede en la vida diaria en
la compra de productos, informacién o servicios sin limitaciones de espacio ni tiempo.
De modo que uno puede elegir su compra en cualquier parte del mundo y al precio que

mas le satisfaga.

Esta modalidad de comercio electrénico busca la venta de productos (bienes o servicios)
finales al consumidor. Son sitios de venta al detalle. Hay sitios Web que se enfocan en
servir mercados locales, regionales o internacionales, dependiendo de las capacidades y

objetivos de la empresa. La caracteristica principal de los sitios B2C es la tienda virtual, la
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cual provee al visitante de la informacidn sobre los productos y un medio para hacer el

pedido y el pago en linea.

FUNCIONALIDAD:

Funcionamiento de dicho sector es la efectiva reduccién de precios, por no abrir
delegaciones, con una direccion accedes a nivel mundial y reduccién de costes a nivel de

infraestructura.

CARACTERISTICAS:

e Eliminacién de los intermediarios de clientes tradicionales ("middle-men") y la
venta de productos directamente al cliente.

e Reintermediacién o la creacién de intermediarios en lugares donde habian sélo
unos pocos, tales como los sitios creados para la sobreventa de capacidad en la
industria de viajes y los sitios bancarios que se usan para vender seguros,
inversiones y préstamos de otras compafiias del sector de servicios financieros.

e La adicién de sitios comunitarios con el fin de prolongar las visitas de los clientes
ofreciéndoles acceso a una gama mas amplia de productos y servicios.

e Ofrecimiento de sitios de medios de comunicacién tanto para apoyar las
actuales ofertas de la radio la televisién y el material impreso a través del Web

como para tratar de ampliar sus bases de publico.

DIFERENCIAS ENTRE LOS MODELOS DE E-COMMERCE:

Orientado al consumidor final, como libros, articulo electrdnicos; juguetes, bienes,

servicios de hoteles, entre otros.

Estas cuentan con la ventaja de ser conocidas por el publico por su actividad tradicional

y de éste modo confieren confianza al comprador.

Utiliza las plataformas virtuales en el comercio electronico para comunicar empresas
(vendedoras) con particulares (compradores). Por eso, el uso mas frecuente es Comercio

electrénico B2C.
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Comercio electrénico C2C

Este tipo se conoce como consumer to consumer (consumidor a consumidor). Este
modelo se basa en la venta entre consumidores individuales, presenta un sitio web con
una plataforma de intercambio desde la cual los consumidores finales hacen sus
transacciones econdmicas, por ejemplo, subastas basadas en web. Este modelo consiste
en ofrecer dos o mas items para la venta con el mismo precio y en funcidn de las reglas

(mejor oferta, mejor oferente) se cierran la subasta y se ejecuta la compraventa.

En este modelo la empresa es un simple intermediario entre consumidores que realizan

una transaccion que puede consiste en una subasta o simplemente un trueque.

VENTAJAS MODELO C2C:

Se realiza directamente entre consumidores

a- Ventajas para el consumidor:

- Variedad de productos

- Abierto 24 horas

- Reduccion de precios

- Dinamismo de los precios

b- Ventajas para el vendedor:

- Aumento de demanda: el individuo que pone a subasta un articulo tiene un gran
numero de compradores en potencia, con lo que consigue venderlo a un precio muy

superior al precio inicial establecido.

- Liquidacion sin intermediarios, es decir, se eliminan los tramites burocraticos y de esta

forma se consigue mayor rapidez en la transacciéon comercial.

FUNCIONALIDAD:

En este modelo la pagina web gestora ofrece el espacio y la arquitectura interna del sitio

de forma que facilita la inclusidn de articulos de diversa indole por parte de particulares.

Principalmente consiste en que la pagina web donde se ofrecen los productos,

los detalles, los precios y las condiciones de pago y el envié no interviene en

Jeniffer Rojas Huertas Pagina 46



Trabajo Final - Estrategias de Marketing Digital para empresas de E-commerce

las transacciones, las cuales se realizan bajo la responsabilidad y el riesgo de

los compradores y vendedores participantes.

DIFERENCIAS ENTRE LOS MODELOS DE E-COMMERCE:

¢ Presenta un sitio web con una plataforma de intercambio desde el cual los
consumidores finales hacen sus transacciones econdmicas, por ejemplo subasta basadas
en web.

eLas transacciones privadas entre consumidores que pueden tener lugar mediante el
intercambio de correos electrénicos o el uso de tecnologias P2P (Peer to Peer), es un

método sencillo para que las empresas se inicien en el comercio electrdnico.

Esto es una evolucion de las tradicionales y ya conocidas ventas de garaje que esta
tomando fuerza en Internet. El consumidor final le adquiere al consumidor primario los
productos que él ya no quiere o necesita y a los que les podrd dar una nueva utilidad a
precios muy accesibles. Se sigue el mismo proceso de compra del comercio electrénico

tradicional. Algunas de las ventajas son:

Reutilizacién de productos.

Compras a menores precios y con ofertas Unicas en el medio.

Alcance mas alla de un garaje o patio.

Comercio electronico C2B

Comercio entre consumidores y empresas (C2B, CONSUMER TO BUSINESS). Es el
modelo de direccion opuesta al anterior modelo B2C, en el cual los consumidores se
pueden agrupar y hacer compras en conjunto logrando de esta manera un descuento

mayor al de mercado.

Este modelo se conoce normalmente como subasta inversa y consiste en que el cliente
fija el precio del producto y la empresa decide si acepta su oferta o no. Es como entrar

en un mercadillo virtual, en el que puedes negociar los precios en tiempo real.

CARACTERISTICAS DEL MODELO B2B:
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e El modelo es muy interesante

e Existen paginas que los usuarios ofrecen sus casas como alquiler y las
companias de viajes pugnan por dichas ofertas
Podemos ver muchas web que se dedican a dicho negocio como pagar noches de

hotel, billetes de avion , una cena romantica en una casa rural.

FUNCIONALIDAD:

e EL C2B o Consumer to Business se basa en una transaccion de negocio originada
por el cliente, siendo éste quien dé inicio fija las condiciones, en lugar de
hacerlo en respuesta a una oferta especifica de bienes o servicios por parte de
una compania.

e Un consumidor online puede ofertar desde un precio para un billete de avion
con un trayecto determinado hasta lo que esta dispuesto a pagar por una noche
de hotel en una ciudad concreta. Son las distintas lineas aéreas o los hoteles

suscritos los que pueden optar por aceptar o no las condiciones del usuario.
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8. INVESTIGACION

Estudio de Casos

En este capitulo se presentan algunos casos exitosos de campaias de Marketing digital
utilizando las herramientas mencionadas en este trabajo. Los casos expuestos son de
empresas que utilizan el E-commerce, Nos enfocaremos en presentar empresas
representativas en los cuatro modelos mencionados de comercio electrénico

mencionados durante el presente trabajo.

Las cuatro empresas de las cuales se realiza la investigacion son las que se muestran en

el gréfico, representante para cada Modelo de negocio de E-commerce:

B2B = Business to Business B2C = Business to Consumer

SAMSUNG

| amazon
5

C2B= Consumer to Business C2C = Consumer to Consumer

=

mercado
libre

225 5 SNMSUNG Spd

Nos enfocaremos en la exposicion de cuatro empresas representativas en los modelos

de comercio electrénico antes mencionados:

Un ejemplo de negocio digital que sigue el modelo B2B lo ofrece la multinacional
Samsung, dentro de su pdagina web, en la que dedica un espacio al comercio B2B: en esta

pagina se ofrecen soluciones, productos, recursos y otros contenidos propios de la
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marca, siempre orientados a su distribucién y venta a otras empresas, no al consumidor

final.

LINK PAGINA:

Samsung Empresa
Alliance'Program

’4? ¥
N s

Aanumuse g0
[ e _m FTEg

La pagina web Samsung muestra un modelo B2B de negocio por Internet; en el que se
ofrecen soluciones a las necesidades de comunicacidn interna de las empresas,

mediante redes privadas virtuales.

Estrategias de Marketing que usan:

Redes sociales:

Al tratarse de un modelo Empresa — Empresa, es usual que las empresas usen redes
internas “Comunidades” no abierto al publico solo para que el segmento empresarial

tenga acceso y de esa forma crear estrategias de contenido dirigido a sus integrantes.

En este caso la empresa Samsung crea: “community: Developer forum y News &
announcements”. Realiza la exposicidn de contenido como foros y Blogs especializados a

sus Partners.

Campafias SEM:

Empresas del porte internacional como Samsung invierten una suma importante de
dinero en las campafias SEO / SEM en este caso con palabras claves en los buscadores se

obtienen diferentes site de la empresa en donde el usuario pude
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Google

samsung b2b § Q

Todo Imagenes Noticias Videos Shopping Mas Preferencias Herramientas
Cerca de 756,000 resultados (0.56 segundos)

B2B - Samsung

www.samsung.com/mx/business/ v

Do bigger things y comunicate de una forma totalmente nueva con el Galaxy Note8. Su tecnologia
innovadora, apariencia deslumbrante y rapido desempefio ...

SMART Signage TV - SMART Signage - Scluciones ecoldgicas - Educacidn

Samsung Business

www.samsung.com/br/business/ v Traducir esta pagina

Acesse Samsung Business, confira todas as solucies B2B e obtenha os melhores produtos da
tecnologia Samsung para sua empresa. Saiba mais.

Servicios para Empresas y Profesionales | Samsung Business Espana
www.samsung.com/es/business/ -

Conozca mas sobre los productos y soluciones para Empresas de Samsung. La tecnologi mas
innovadora para todo tipo de negocios y sectores.

Atencién al cliente - Educacion - Retail - Logistica y Transporte

Negocios de Samsung Latin (Espaiiol)

www.samsung.com/latin/business/ »

Learn more about Samsung Business solutions, providing technology that enables mobility, connectivity
and exceptional performance to businesses of all sizes ..

B2B - Samsung

www.samsung.com/co/business/ -

Learn more about Samsung Business solutions, providing technology that enables mobility, connectivity
and exceptional performance to businesses of all sizes ..

Programas de fidelidad:

Piden a los usuarios o empresas registrarse en el sistema para obtener informacion y

tener facilidad en el contenido y productos. Hacer parte de la comunidad y ser

proveedor de unas de las mayores empresas de tecnologia es incentivo para muchas

empresas.

PROGRAM ~  DEVELOP ~  PARTNERS ~  COMMUNITY ~ Q

ort needed to develop rich, secure applications for Samsung devices. We

@)

Samsung Account

Ta enroll yourself as a De
sign inif you already hav

per, 0f o register your business to become a SEAP Partner you will first need to create a Samsung Account - of simply

Ihave a Idon't have a
samsung Account samsung Account

ST
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Movil:

Para el programa empresarial la empresa no lanza una estrategia de celular, cmo

notificaciones mensajes SMS y demds posibilidades.

amazon
B2C > ]

Un ejemplo de negocio digital que sigue el modelo B2C lo ofrece la mayorista AMAZON,

los pioneros que utilizan esta estrategia para directamente al cliente.

LINK PAGINA: http://www.amazon.com/

TR

ool
(BBt pe

7

BLACK FRIDAY

DEALS WEEX

O™ g s

Redes sociales:

Las cifras del comercio electrénico crecen a gran velocidad cada afo y en todo el mundo,
y por eso grandes compaiias como Amazon buscan integrar sus servicios con otras
plataformas tan usadas como las redes sociales para poder mejorar la experiencia del

usuario y aumentar sus ventas.

Amazon incursiona con redes sociales anunciando una nueva colaboracién con Twitter
gue permitird a sus usuarios afadir productos a su lista de la compra a través de la
plataforma social. Para poder disfrutar de esta integracién, debemos coordinar nuestra

cuenta de Twitter con la de Amazon.
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Su funcionamiento es muy sencillo: cada vez que veamos un producto que nos interese
en Twitter, bastard con enviar un mensaje con la etiqueta #AmazonCart (carrito de

Amazon), siempre que esté disponible en la plataforma de comercio electrénico.

Esta herramienta se podra utilizar cuando veamos un tuit con un enlace a un producto
de Amazon. Su compra es tan sencilla como responder a este mensaje con el hashtag

#AmazonCart, y automaticamente se afiadird a nuestro carrito de la compra.

Para confirmar nuestra compra, la cuenta oficial de Amazon, @MyAmazon, confirmara

que el producto ha sido afiadido a nuestra cesta, para evitar confusiones.

En el caso de Facebook son pioneros con un volumen de seguidores de 27.097.732 de

1.900 millones de usuarios de la herramienta facebook

#€) Jennifer nicio 20+

Amazon.com

N

Amazon.com &
@Amazon

Inicio

Informacion

Fotos

T # Estado [8] Fotolvideo 8~ Empresa minorista en Seattle
Community Guidelines

Publicaciones ,9 Escribe algo en esta pagina Comunidad Ver todo

Comunidad 24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta

esta pagina
Videos i A 28.049.794 personas les gusta esto

[\ 27.097.732 personas siguen esto

Opgah's Favoritedlibings with Prime Shipping. mp4 -
K AL AGeovanna Soberon y 6 amigos mas les
gusta esto

Gk 1 2L

Informacion Ver todo

J Www.amazon.com

\s Shop

3 Empresa minorista

Paginas que le gustan a esta pagina >

Favorite Things”

e 112 67 S
! » ” Transparent @ & Me gusta

Day One: Stories.Of Entrepr__ Maroon 5_'Red Pill Blues B~

Campafias SEM:

Si Amazon es muy activo en la comunicacién con sus clientes e invierte mucho para
aparecer en las primeras posiciones en los buscadores. La prueba es que, si escribimos
en Google “comprar aspiradora”, entre las primeras posiciones tendremos productos de

Amazon.
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Go gle amazon libros 4§ Q

Todo Imagenes Libros Shopping Noticias Mas Preferencias Herramientas

3,200,000 resultados (0.46 segundos)

Amazon libros na Amazon.com.br - Mais de 30 Milhdes de Livros
www.amazon.com.br/ ¥
Califi amazon.com.br: 4.9 Jrrdedede

Compre Livros Novos e Usados

Os Melhores Precos - Confira as Ofertas do Dia - Conheca - A Melhor Selec@o - Frete Gratis™

Livros por até R$20 Cosac Naify na Amazon
Volta as Aulas - 10% OFF Loja Livros Infantis

Libros | Amazon.es | 2017
https:/fww.amazon.es/comprar-libros-espafol/b?ie=UTF&8&node=599364031

5% en libros en espafiol. Envio gratis en pedidos superiores a 19 euros o con Amazon Premium.
Los mas vendidos en Libros - Blisqueda avanzada - Las novedades mas vendidas

Amazon.es: Busqueda avanzada: Libros
hitps:/mww. amazon.es/b?node=667333031 ~
Compras en linea de Biisqueda avanzada de una gran seleccion en la tienda Libros.

Amazon.com: Libros en espafiol: Books
https:/fiwww.amazon.com/b?ie=UTF8&node=16568978011 v
Online shopping for Libros en espafiol from a great selection at Books Store.

Aparte de esto Amazon tiene su propia estrategia SEO para sus usuarios. Cuando
hablamos de SEO, lo primero que se nos viene a la cabeza es el posicionamiento
organico en buscadores, principalmente en Google. Google es un buscador de corte
generalista que ofrece informacidon de cualquier naturaleza y cuya misidon es la de
organizar la informaciéon mientras que el buscador de Amazon organiza productos y esta
Unicamente enfocado a la ventay, por ello, el posicionamiento se logra mediante
técnicas distintas: que se haya logrado un buen posicionamiento en Google no quiere
decir que se puedan obtener los mismos resultados en Amazon. No con la misma

estrategia SEO.

Un estudio realizado por la especialista de marketing digital BloomReach asegura que
casi el 60% de los consumidores en linea prefieren realizar la busqueda de productos a
través del gigante del e-commerce. Mientras que en el SEO para Google entran en juego
determinantes aspectos como la optimizacién del contenido on-page (presencia de las
keywords, metas, orginalidad y calidad del contenido) la autoridad del dominio a través
del nimero y de la calidad de los enlaces entrantes asi como muchos mds factores
(velocidad de carga, optimizacién para moviles, ausencia de errores de indexacién), el
SEO para Amazon requiere de otros factores como puedan ser el histérico y numero de

transacciones, posibilidades de compra por usuario, utilidades de las ventas, etc.
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En Amazon prima la visibilidad, la cantidad de veces que aparece un articulo en las
busquedas que realizan los usuarios. Para ello, el motor de Amazon implementa
cuestiones como las fichas de productos, comentarios de usuarios, estrellas de
valoracion... En definitiva, Amazon posee todas las cualidades para priorizar la busqueda
con intencién comercial, con especial atencién a cuestiones como la conversién o la

estructuracion de datos.

Segln un estudio llevado a cabo por Ripen ecommerce, cada producto de Amazon se
presenta 2,2 veces en los resultados de busqueda, de promedio. Sin embargo, se dieron
cuenta de que los productos que aparecen en el top ten de ventas se muestran una
media de de 8,7 veces tras una consulta, frente a los que quedaban a la cola del ranking
de ventas, que eran mostrados una media de 1,2 veces. Es decir, cuanto mdas y mejor se
vende un articulo en Amazon, mejor se posiciona para un conjunto mdas amplio de

palabras clave.

Pero no sdlo las ventas condicionan. A la hora de trabajar el SEO en Amazon se deben

tener en cuenta otra serie de factores:

e Puntuacidon media

e Numero total de comentarios

e Numero total de comentarios verificados

e Palabra clave mencionada en la revision del texto

e Factores cualitativos, como la revisién de la longitud de comentarios presentada

o numero de usuarios que han encontrado utiles estos informes

Categorias Rebajas Inviemo
- My
" y “
Bienvenido “ \)"o ‘
o R | \
foe Iocoige y Semamimton REBAJAS
INVIERNO *

)

4

. o Wy
= A

Jeniffer Rojas Huertas Pagina 55


http://www.ripenecommerce.com/amazon-seo-insights#exclusions

Trabajo Final - Estrategias de Marketing Digital para empresas de E-commerce

Las palabras clave o keywords son aquellas que se emplean para realizar una pregunta a
un buscador, con el fin de que devuelva una informacién de interés. La palabra clave
permite, por tanto, obtener informacién a través de los motores de busqueda y a partir

de una base de datos.

En el caso de Amazon, las keywords van a resultar esenciales. Para el vendedor, porque
debera elegir las adecuadas para que su producto posicione en los mejores puestos
del e-commerce. Para el comprador, porque le permitirda acceder a un listado de

productos segln sus criterios de busqueda.

Para mejorar el posicionamiento de un producto serd indispensable rellenar
correctamente y con las palabras claves adecuadas el apartado dedicado a las keywords.
Por tanto, el posicionamiento en Amazon depende en buena medida de un uso
adecuado de las palabras clave, cuya eleccion no debe realizarse al azar. Para
ello, existen diversas herramientas especializadas en realizar busqueda de keywords

exclusivamente para Amazon.

Elementos SEO para la optimizaciéon en Amazon

o eige envio GRATIS ¢n 45 dan

Solo quedain) S on slock

LOuleren recitinto ol viermes 24 feb, 7 Compraio antes G 2 hin y 39 mins y oSge Entrega hoy o complvtar ty pedido. Vier Gutetes

Voo por Lepcien y geitionadd par Amazon S posde enohiel para repeio

¥ 18 Qasa con volantes 1aide regro

A la hora de vender, la optimizacién del producto determinard el éxito en Amazon.
Optimizar el producto pasa por aprovechar todos los recursos que Amazon pone a
nuestro alcance para conseguir que el articulo aparezca en los primeros puestos del

ranking de ventas.
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Titulo, atributos, metas y descripciéon son los cuatro campos principales de gran

influencia para un adecuado posicionamiento SEO en Amazon.
Coémo influyen en SEO las campafas PPC en Amazon

Amazon también ofrece la oportunidad de llevar a cabo campafias PPC o Pay per click,
pero no es el momento de detenernos en explicar esta opcién publicitaria del
marketplace. Sin embargo, si que nos interesard saber de qué modo pueden repercutir

las campafiias PPC en Amazon sobre la propia estrategia SEO.

En primer lugar, parece ldgico que si promocionamos los clics hacia nuestros productos
en Amazon, esto tendra un impacto en las ventas que, necesariamente, influird en el
ranking SEO, pues ya habldbamos de la importancia del trafico y las ventas para
ascender en la escala del posicionamiento natural. En este sentido, podemos decir que
las campafias PPC impactan directamente sobre el posicionamiento. Por otra parte, es

importante destacar que debe existir una sinergia entre el SEO y el PPC en Amazon.

Vemos como todo cuenta para el SEO en Amazon y que cualquier esfuerzo que hagamos
para promover nuestros  productos afectard alrankingy mejorard nuestro

posicionamiento y visibilidad.

Ranking de ventas en Amazon

amazon.

Unmas maveasses
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El éxito en el posicionamiento en Amazon estd relacionado con el ranking de
ventas, también conocido como Amazon Best Seller Rank (ABSR), Best Seller Rank(BSR) o
sencillamente Sales Rank (SR). Mediante este ranking, el marketplace determina el

rendimiento de los productos ofertados. Cuanto mayor es el ranking de ventas, mas
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visible estd siendo el producto en las busquedas que se realizan en Amazon. Para
controlar el ranking de ventas, basta con que se acceda a la ficha del producto y se mire

bajo la descripcion.

Pero, écdmo se calcula el ranking de ventas? El Sales Rank muestra las pautas de venta
de un articulo en comparacion todos aquellos que existen bajo la misma categoria. Asi,
el producto que posea el SR nimero 1, serd el que mas ventas realiza dentro de esa
categoria. Esta informacién sirve al vendedor para conocer qué tal vende y posiciona su

producto en relacion a otros articulos de la misma condicidn.

Se debe valorar que, para el cdlculo del ranking de ventas de Amazon, nada mads que se
consideran los articulos de una misma categoria principal y que cada producto podria

tener un SR distinto en cada subcategoria.

Poder calcular el ranking de ventas resulta valiosisimo, pero Amazon jamas ha hecho
publica esta informacidn. Sin embargo, y a través de la observacion, se han podido
descubrir algunos aspectos que nos ponen tras su pista y nos ayudan a calcularlo.
Comencemos por senalar que se ha averiguado que ni el nimero de valoraciones ni el

precio del producto influyen en el SR.

Algo mas dificil es saber cual es el periodo de tiempo que contempla Amazon para
realizar el calculo. Las distintas teorias van desde las 12 horas a las 24 horas, llegando a
tener en cuenta incluso periodos mayores. Lo Unico cierto es que si no se consigue

vender, el ranking de Amazon va disminuyendo con el paso de las semanas.

Donde si caemos en el limbo de las meras suposiciones es en el momento de intentar
averiguar cual es el papel exacto de las ventas anteriores a la hora de realizar los
computos. Lo Unico que parece un poco mds claro es que las ventas mas recientes

poseen un peso mayor que las ventas mads antiguas a la hora de calcular el SR.

Para calcular el ranking de ventas de Amazon deberiamos sumar todas las ventas de un
mismo articulo, evaluadas segln la antigliedad de cada una. A continuacién se realizara
una comparacién con los datos de otros articulos de la misma categoria, atendiendo a su
puesto por orden de ventas. El puesto que obtengamos tras esta comparacién serd la

posicién del vendedor en el SR.
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Programas de fidelidad:

amazon Prime

Amazon Prime, el mayor programa de fidelizacién del mundo

La noticia del lanzamiento en EE.UU. de la nueva tarjeta de pago Amazon Prime Rewards
Visa, ha hecho que recupere la intencion de escribir este post sobre si Amazon Prime
puede ser considerado o no como un programa de fidelizacién, y si lo es, en qué se

diferencia de los programas mas convencionales.

Amazon Prime (en Espafia Amazon Premium) es el vehiculo que permite al gigante de
Seattle ofrecer ventajas y beneficios exclusivos a aquellos clientes que paguen una cuota
anual por obtenerlos. La oferta y las condiciones varian en los diferentes paises segun
sea la actividad de Amazon en ellos. La mas completa se encuentra en EE.UU. donde los
usuarios Prime pagan 99 délares anuales que les reportan beneficios como el envio
gratuito de sus pedidos en dos dias (en el mismo dia en 29 ciudades, y servicio express
de Prime Now en 30 ciudades), incluye el acceso a Amazon Prime Video vy la posibilidad
de ser titular de la tarjeta de pago que a su vez incorpora ventajas como el 5% de pay-
back (descuento que se acumula a la cuenta del clientes para pagos posteriores) en

todas las compras de Amazon.

En Espafa la web de Amazon especifica que los beneficios de ser cliente Premium previo
pago de 19,95 euros anuales incluyen el envio gratuito del pedido el 24 horas, entrega el
dia del lanzamiento de las novedades de libros, DVDs y videojuegos, acceso a series de
televisidn originales de Amazon, anticipo de ofertas y promociones, el servicio Amazon
Prime Now (de momento solo en Madrid y Barcelona) y acceso a otros servicios como el

de almacenamiento de fotografias en la nube.

Otras ventajas de los usuarios Amazon Prime son la rebaja en el precio de su servicio de
musica en streaming y el evento promocional exclusivo Amazon's Prime Day, un dia de
descuentos generalizados que va camino de convertirse en la versidn veraniega del Black

Friday.

Amazon mantiene en secreto las cifras exactas de Amazon Prime, pero algunos
especialistas como Mark Johnson (Loyalty 360) y Consumer Intelligence Reserche

Partners LLC estiman que solo en EE.UU. la horquilla de consumidores pertenecientes a
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Prime iria entre los 41 y los 65 millones. Sobre el gasto anual promedio de estos, se ha
estimado en 1.200 délares, frente a los 600 ddlares de los clientes que no son miembros

de Prime.

Yendo a la cuestidn sobre si Prime puede ser considerado un programa de fidelizacion,
yo no tengo dudas de que asi es. Si consideramos los objetivos que Amazon pretende
lograr con Amazon Prime, es evidente que los principales son retener clientes y
aumentar su cuota de bolsillo, que son los dos objetivos bésicos que cualquier programa
de fidelizacién debe perseguir. Lo consigue convenciendo a sus clientes de que deben
realizar una inversién inicial que recuperaran posteriormente. Esto condiciona de
manera importante las decisiones del cliente Prime que tenderd a concentrar su gasto

para asegurar la amortizacion del gasto realizado.

En este caso siempre queda la duda de si la conversion en cliente premium hace que
aumente el gasto en la compafiia o por el contrario solo se consigue una devaluacion del
mismo por aplicacién de descuentos sobre una demanda que no crece (algo sobre esto
escribi en este post referido al programa de Fnac). Mi experiencia en iniciativas similares
me lleva a pensar que incluso entre los mejores clientes hay posibilidad de aumentar la
cuota de bolsillo, pero es que en el caso de Amazon, debido a su politica de expansion
no solo geografica sino también hacia diferentes categorias de consumo, su programa

Prime facilita la adopcidn de las novedades comerciales de la compaifiia.

Tengo mas dudas sobre si Prime es eficaz en la consecucion de nuevos clientes. Pienso
que antes de comprometerse con el pago de una cuota anual, el cliente debe estar
altamente satisfecho en su relacién con Amazon, precisamente porque la consecuencia
de abonar la cuota serd una aumento de su gasto en la compaiiia. Clientes esporadicos o

poco fieles no son el publico objetivo de Amazon Prime.

Desde el punto de vista de la oferta, Amazon Prime va dirigido a sus mejores clientes y
recompensa a sus miembros con contenidos y ventajas exclusivas. Inicialmente estas
ventajas se referian solo a rebajar el costo en el proceso de entrega de la compra,
abaratando el costo econdmico o reduciendo el tiempo de espera, pero con el paso del
tiempo las ventajas se han ampliado como he descrito mas arriba. Recompensar a los
mejores clientes es otro de los principios de un programa de fidelizacién y de una

estrategia de marketing relacional en general, por aqui tampoco caben dudas.
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amazon
—

amazonPrime

VISA

Pero Amazon Prime no es un programa de fidelizacién al uso, tienes dos caracteristicas
que lo diferencia del los programas mds convencionales. Para empezar todo lo que
ocurre en Amazon Prime mantiene relacion con la oferta comercial de Amazon; la
manera de acceder a la recompensa y la recompensa en si. No hay puntos ni otras
divisas, ni un catdlogo de regalo donde canjearlo, y cada nuevo servicio parece estar

promocionado especificamente para los clientes Prime.

Por otra parte nos encontramos con la diferencia evidente del costo de pertenencia para
el cliente. Amazon rompe con el paradigma de que un programa de fidelizacién debe ser
gratuito, sacrificando volumen de adheridos (o no tanto a la vista de las cifras
comentadas) frente a calidad de los mismos, logrando una mayor vinculacidon de los
mismos y un mejor ROl derivado de los ingresos directos de las cuotas, aunque el
verdadero retorno a la inversion debemos buscarlo en el aumento del gasto promedio
del cliente, ya que sera dificil que las cuotas cubran el 100% del aumento del costo de

cliente por nuevos servicios o servicios especiales.

Otra diferencia es que no existe la tradicional tarjeta de fidelizacidn, salvo si
consideramos la tarjeta de pago como tal, pero esto no es un problema de momento
para un retailer que es casi un pure player en internet ya que la identificacion del cliente
esta garantizada, y este es plenamente consciente de su pertenencia al programa. Otra
cosa serd ver qué ocurre con la expansién de Amazon en el brick and mortar vy si
extiende sus ventajas de cliente Prime a estas tiendas fisicas, pero visto lo que es capaz
de hacer con su tienda de convenience Amazon Go, debemos esperar una solucién

disruptiva por su parte.

No tengo dudas, Amazon Prime debe ser considerado como un programa de
fidelizacidn, y visto el volumen de usuarios que es capaz de concentrar, quizas el mayor

del mundo.
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Movil:

Amazon tuvo un salto formidable en comercio mévil o mCommerce, triplicando en

Estados Unidos sus numeros de visitantes Unicos en dos afos.

Con ello, aventaja a sus competidores en comercio movil, entre otros, Walmart, eBay y

Target, de acuerdo a datos de la firma de inversion Oppenheimer.

En diciembre 2016, Amazon contaba con 70 mil usuarios Unicos mdviles en Estados
Unidos. En comparacion, Walmart y eBay cada uno tenia mas o menos 20 mil a 30 mil

usuarios unicos moviles.

Hace sélo 2 afos, el conteo de usuarios Unicos de Amazon estaba a la par de sus rivales
minoristas. La mitad de los compradores de Estados Unidos usan la app moévil de

Amazon, de acuerdo al reporte.

De hecho, las compras moéviles han aumentado: en 3 afios las ventas realizadas o
basadas en el movil llegaran a 284 mil millones o 45% del mercado del eCommerce

estadounidense, creciendo desde los 33 mil millones, o 11% del mercado en 2014.

Los dispositivos mdviles siguen en camino a convertirse en esenciales, incluso en las
tiendas. Los clientes estdn usando sus moviles en una variedad de formas en las

ubicaciones fisicas, de acuerdo a una encuesta de la firma de soluciones moviles DMI.

Muchos usan el movil para ver promociones especificas a las tiendas, verificar su
balance de recompensas, verificar precios e inventario, recibir alertas mdviles cuando
algunos articulos existan (como una receta médica, lentes, ropa ajustada al cliente), asi

como para realizar un checkout mas rapido y sencillo.

En total, 77% de los compradores en Estados Unidos han usado su smartphone en
tiendas para ayudarse con sus compras. Eso podria bajar la ventaja en mdviles de
Amazon debido a que la estrategia fisica del gigante del eCommerce aun es inicial,
aunque existen muchas indicaciones de que Amazon también se estd moviendo

asertivamente en el espacio minorista también.

Las noticias de esta ventaja de Amazon llegan a pesar de los esfuerzos de Walmart y

Target de aprovechar los dispositivos moviles de los compradores.
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BN oriceiine

El comercio electrénico C2B se relaciona con el concepto de “name your Price”

patentado por Priceline, en EE.UU. Jay Walker, fundador de dicha empresa, pensé que
podria ser interesante realizar subastas inversas de billetes de avidon o noches de hotel;
servicios precederos que si no son consumidos un dia concreto, légicamente no se

pueden almacenar y pierden su valor.

LINK PAGINA: https://www.priceline.com/home/?lrdr=secure
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Estrategias de Marketing que usan:

Redes sociales:

Tiene presencia en las principales redes sociales Facebook, Instagram, Twitter, YouTube.
Utilizando las redes sociales como ventana de exposicién de sus productos y servicios,
llegando a mas ndmero de usuarios. Tomando como referencia una cantidad de
seguidores en Facebook de 673.151 de 1.900 millones de usuarios de la red social mas

popular en nuestros tiempos.
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n priceline.com

priceline.com @

@priceline
Inicio .
Informacion o i -
Eventos i Tegustav 3\ Siguiendo~ 3 Recomendar =+« © Mensaje
Fotos
) # Estado [8] Fotoivideo @~ Agencia de viajes en Norwalk
Videos
Jobs @ Escribe algo en esta pagina Comunidad Ver todo
Notas 24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
_ » esta pagina
Testimonials
Fotos i A 695053 personas les gusta esto

Publicaciones

2\ 673.151 personas siguen esto

Comunidad
Informacion Ver todo
o —

Enviar mensaje

@

www.priceline.com

Agencia de viajes

Paginas que le gustan a esta pagina >

MinuteClinic @ 1& Me gusta

Tha Hnalhnsnnd

Campafias SEM:

Como se muestra en la imagen la empresa invierte en estrategias de marketing en
buscadores SEM y PPC pagas por click. De esta forma colocando palabras claves de
interés de los consumidores llegan a encontrar en los resultados con facilidad la

empresa “Priceline”.
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Go gle Flights, Hotels, Cars . o

Todo Vuelos Imagenes Maps Moticias Mas Preferencias Herramientas

Cerca de 42,600,000 resultados (0.45 segundos)

Sugerencia: Buscar solo resultados en espafiol . Puedes especificar el idioma de blisqueda en
Preferencias

Priceline® Hotels - See Our Best Rates in seconds - priceline.com
www.priceline.com/Hotels v

Save on Flights, Hotels, and More! Book Now for Exclusive Rates.

Exclusive Savings - Cars from $11 - Flights from $115 - Best Price Guaranteed - 24 Hour Service
one of the early discount booking sites, and great — Hello Giggles

Las Vegas Hotel Deals Houston Hotel Deals Orlando Hotel Deals
desde USD28.00/d desde USD48.00/d desde USD43.00/d
3-Star Hotels 3-Star Hotels 3-Star Hotels

Priceline: Deals on Airline Tickets, Vacation, Hotels, & Flights

https:/hwww. priceline com/vacationpackages/ ~ Traducir esta pagina

Deep discounts on hotels, plane tickets, flights & rental cars. Read reviews and buy airline tickets with
Priceline.

Atlantis Paradise Island - Walt Disney World @ Resort - Universal Orando

Programa de Fidelidad:

Priceline pide a sus usuarios registrarse en el sistema, método para conocer los clientes
y ofrecer recompensas como incentivos por usar sus servicios en este caso ellos ofrecen
una tarjeta de crédito Visa exclusiva de Priceline que lo hace acreedor de promociones y

descuentos en las compras.

Welcome Back, Jennifer!
Need Help?

l Personal Info A Not seeing your trip?
Find my trip

Browse Top FAQs

Hame Jennier Huertas

Email jenniferojas@hotmail.com
[ Please remember me when | retum to priceline in the future @ @
() Email me travel deals, special offers and other promotions
Take us with you!
Phone Numbers ®Add phone number Get exclusive deals
Please enter multiple phone numbers so we can confact you in the case of a travel related issue. and more
Download App
Save Changes
Password (Your password is hidden for security) 5X More Rewards
Change password Save with the Priceline
Visa Card
mo Payment Info ~ View Details
Q Traveler Preferences v
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Movil:

Sus aplicaciones estan desarrolladas para plataformas moéviles como android y Iphone
ofreciendo a los consumidores mas facilidades y obtener un nudmero elevado de

interacciones con su servicio.

SAVINGS ON THE GO

Exclusive Tonight Only Deals. Only in
the App.

Discover hotel, flight and rental car deals exclusively in the app.
Download today to stay connected with important trip details —
anytime, anywhere.

GET nload on the

oogle Play o A|l:.)p Store

_Jd

&

mercado
c2c > libre
Son ejemplos muy populares para este tipo de operaciones las pdginas de eBay o
Mercado Libre, especializadas en subastas. Segunda mano, especializada en articulos

usados, Todo coleccién, dedicada a objetos de coleccionismo de todo tipo, etcétera.

Mercadolibre.com cobra una tasa del 3% por cada venta que se realice por el portal; a la
fecha de edicién de este libro contenia unos 80000 productos en subasta, los que

generaron operaciones por 8,5 millones, segun sus fundadores.

LINK PAGINA: http://www.mercadolibre.com/

D -"ER

. c oo »
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Mercadolibre se ha convertido en un nombre muy conocido en toda América Latina.
Con una capitalizacion de mercado de alrededor de 6 mil millones de ddlares, el afio

pasado vinculé a cerca de 30 millones de compradores y vendedores diferentes.

Mercadolibre presentd los principales resultados anuales de su negocio. Con presencia
en 20 paises de la regidn y mas de 166 millones de usuarios en la plataforma, registré un

incremento de ventas de mas del 21% en un afo.
Redes Sociales:

La poderosa red social, combinada con el canal de ventas perfecto para productos de
toda indole, como lo es Mercadolibre, es la combinacion ideal para hacer marketing y
publicidad social, y ver el resultado de tus campafas en tu nimero de ventas y visitas a

tus productos.

Facebook ofrece la forma de integrar mercadolibre en sus publicaciones y muestra la
forma de hacerlo exitosamente. A través de tu cuenta de Mercadolibre, crea

publicaciones de tus articulos con ofertas especiales.

n MercadoLibre.com Q £€) Jennifer  nicio

MercadoLibre.com &
@MercadolLibre

Inicio

Publicaciones

Videos ik Megusta = 3\ Seguir 4 Compartir = «-+ Usar aplicacion © Mensaje
Fotos
o # Estado [8] Fotolvideo &~ Empresa
Informacion
3,8 ik hk
Opiniones @ Escribe algo en esta pagina
Ayuda Comunidad Ver todo
Comunidad 24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Publicaciones esta pagina
i A7.418.768 personas les gusta esto

MercadoLibre.com 3\ 7.412.507 personas siguen esto

26 de septiembre - @
3 2L ARuben P. Rojas y 15 amigos mas les gusta
[VIVO] No te pierdas Ia final regional de #HistoriasQuelnspiran: el esto
concurso que destaca y premia a emprendedores de todo América 2D690
Latina. #NuncaDejesDeBuscar

"27\‘»"' o A Informacion Ver todo

@ Normalmente responde en un dia
Enviar mensaje

www.mercadolibre.com

& Empresa

Paginas que le gustan a esta pagina >
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Campafias SEM:

Es Evidente la gran importancia que tiene las estrategias SEM / SEO / PPC para
Mercadolibre , en donde se destacan en comparacion de los demas competidores en

las busquedas especificas en los grandes buscadores.

En el caso de Google con Seleccionar palabras clave de la campafia de Google Adwords
aparece en las primeras opciones de busqueda la informacién y llevando a los usuarios a

entrar en su sitio Web de comercio electrdnico.

GO gle mercado libre § Q

Todo Iméagenes Videos Noticias Shopping Mas Preferencias Herramientas

Cerca de 589,000,000 resultados (0.44 segundos)

MercadoLivre.com.br - Mercado Libre & Aqui
www.mercadolivre.com.brf ¥

Calificacion de mercadolivre.com.br: 5.0 ik

Compre e Venda no Mercado Livre e Aproveite as Oportunidades do Sitel
Produtos Novos - Grandes Varejistas - Parcele com MercadoPago

Baixe o App Mercado Livre Aptos, Casas, Flats etc.
Baixe Nosso App e Navegue Gratis. Varios Iméoveis P/ Comprar Ou Alugar
Valido Para Clientes Vivo e Tim! Acesse Mercado Livre Classificados!

Bienvenidos a MercadolLibre

https:/Awww. mercadolibre.com/ +
Donde puedes comprar y vender miles de productos en toda Latinoamerica, entre electronicos,
informatica, celulares, camaras digitales, vehiculos, libros, ropa ...

Mercado Libre Argentina

https:/ww. mercadolibre. com.ar’ «
La comunidad de compra y venta online mas grande de América Latina.
Hogar, Muebles y Jardin - Accesorios para Vehiculos - Celulares y Smartphones

Mercado Libre Venezuela - Donde comprar y vender de todo

https:/iww.mercadolibre.com.ve/ v
El mayor Mercado Virtual de América Latina, donde puedes comprar y vender de todo.
Celulares y Teléfonos - Ropa, Zapatos y Accesorios - Carros, Motos y Otros - Bebés

Noticias destacadas

Mercado Libre aumenta sus ventas un 60,6% en el tercer trimestre
FashionMNetwork.com MX - Hace 11 horas

Programas de fidelidad:

La plataforma mantiene un programa de fidelidad en donde por compras acumulas
bonos de descuento que puedes utilizar en nuevas compras, ofreciendo también
facilidades para el usuario por lo que denominan unidades de negocio, ofreciendo

envios gratis y forma de pago en linea por puntos.
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Todas las unidades de negocios que forman parte del ecosistema de la compaiiia

también arrojaron resultados positivos:

e Mercado Pago tuvo un total de volumen de dinero transaccionado de USD 6.890
millones equivalentes a mdas de 122 millones de operaciones. Ademas, continla
generando resultados positivos fuera de la plataforma de Mercado Libre, con un
crecimiento del volumen total de pagos del 101% en moneda local en el ultimo
trimestre, el sexto consecutivo con unaumento de triple digito.

e Mercado Envios mostrd un crecimiento de mas del 86% en productos enviados.
Actualmente, el 73% del total de los productos se envian por Mercado Envios.

e Mercado Libre Publicidad crecié un 53% en facturacion en USD, impulsada
principalmente por los anuncios “Product Ads” en su nuevo formato.

e La unidad de Clasificados crecié un 20% en su facturacién de vendedores
profesionales en el ultimo trimestre,que ya representa % del total de ingresos
de esta unidad de negocios. Ademas, los listados de productos alcanzaron un

maximo histérico de 2,4 millones.

Movil:

Este afo estuvo marcado por el posicionamiento en el mundo movil: 6 de cada 10
usuarios de Mercado Libre se registran a través de teléfonos celulares, mientras que un

tercio de las ventas y alrededor del 60% del trafico proviene de dispositivos méviles.

Baixe e navegue gratis no appl* #MuncaDeixeDeBuscar

e

Contantemente fortalecen su estrategia de marketing el envio de mails de la mano de
los mdviles mensajes SMS y notificaciones en las aplicaciones de celular. Al igual que en
las otras formas de hacer marketing online, es muy importante aportar valor e
informacidon de interés para los usuarios, en esto ellos identifican las tendencias o
necesidades de los usuarios por las busquedas que realizan y generan contenido de
interés, en caso contrario serian facilmente marcados como “spam” y los mensaje nunca

llegara a destino y con el objetivo esperado.
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9. CONCLUSIONES

Una nueva manera de hacer negocios

La llegada de internet ha cambiado la forma de hacer negocios. Ahora todo es mas
rapido, y esa inmediatez es algo vital para los consumidores de hoy. No sélo eso, sino
gue vivimos cada vez mads conectado; asi, la linea que divide nuestra vida digital y
nuestra vida real se estda comenzando a diluir. Por ende, el Marketing digital se ha
convertido en una herramienta esencial a la hora de promocionar productos y servicios,

como también de relacionarse con los consumidores actuales y potenciales.

Durante este trabajo examinamos parte de este mundo del Marketing digital, y cémo
este ayuda a obtener mayores beneficios para empresas que realizan actividades de E-
Commerce. De todo este andlisis obtuvimos algunas importantes conclusiones que

presentamos a continuacion.

Como hacer estrategias de Marketing digital para empresas de E-Commerce

Tanto el Marketing digital como el E-Commerce han mostrado sdlidas cifras de
crecimiento durante la ultima década, y aun en los ultimos afos, pese al contexto de
crisis econdmica mundial. Estas dos herramientas se complementan en gran manera,

por lo que nos parecio interesante y relevante analizar esta relacion.

El Marketing digital tiene la virtud de que se puede medir su rentabilidad de manera
precisa, en contraste con el Marketing tradicional. Esta caracteristica es muy util, ya que
permite saber qué tipo de canal o herramienta es mas efectiva para una determinada
campania. Esto permite asignar de mejor manera el presupuesto de Marketing, el cual
generalmente es escaso, sobre todo en empresas mds pequefias, las cuales no se
pueden dar el lujo de derrochar en campafas de Marketing que no consiguen resultados

tangibles.

Asi, se puede decir que el Marketing digital tiene mucho en comun con el Marketing
directo, ya que su enfoque principal es conseguir ventas. Sin embargo, los diversos
formatos de Marketing digital también permiten conseguir efectos de Branding, sobre
todo cuando se usan modelos de pago mas tradicionales, tales como el CPM (pago por

impresiones de los avisos).
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Pudimos comprobar la importancia del Marketing digital en empresas de E-Commerce,
dada su naturaleza y su forma de hacer negocios. Los clientes de estas empresas son
personas que han incorporado el uso de Internet a su vida diaria (un segmento cada vez
mas grande de la poblacién), y por lo mismo saben cdmo encontrar lo que buscan. Si no
se tiene presencia en Internet, siendo una empresa de E-Commerce, simplemente no se
existe, por lo que los clientes no encontraran el sitio web y la empresa muy
probablemente estard destinada al fracaso, o bien se dependera por completo de
costosas campaias de Marketing tradicional. Asi, los esfuerzos de Marketing digital
deben estar enfocados a lograr tres acciones: Atraer a las personas al sitio web,
retenerlas en el sitio y finalmente lograr que estas personas vuelvan a visitar el sitio.
Todas estas acciones llevaran a la accidn principal que se desea lograr, la cual es la venta

o transaccion.

Estrategias de Marketing digital

Tal como existen diversos medios en el Marketing tradicional (TV, radio, diarios, etc.),
existen diversos formatos de Marketing digital. El uso de los mismos debe ir acorde al
tipo de empresa que lo realiza, como también con el objetivo o accidon que se desea
lograr. Asi, revisamos y analizamos distintas estrategias y herramientas a utilizar a la
hora de implementar un plan de Marketing digital, para lograr que este sea realmente

efectivo.

En lo largo del trabajo destacamos las siguientes estrategias de Marketing Digital:

- Mobile Marketing o Marketing Movil: Se refiere a las acciones de Marketing a través de
dispositivos mdviles (celulares). Este es un sector que se encuentra muy poco
desarrollado, por lo tanto es campo fértil para aquellas empresas que no temen
arriesgarse con un formato tan nuevo. Para constatar la importancia de este canal,
bastara decir que existen predicciones de que para el afio 2013 el uso de Internet mévil
superara el uso de Internet tradicional a nivel mundial [5]. Como dijimos, el Mobile

Marketing es muy incipiente, y sobre todo en el sector B2B.

- Search Engine Marketing (SEM) o Marketing de Buscadores: Esencialmente se refiere al
posicionamiento de un sitio Web en los resultados de diversos motores de busqueda
(Google, Yahoo, Bing, etc.), de manera de recibir exposicién y trafico al sitio. Existen

variadas maneras de lograr esto; nos enfocamos en 2 principales:
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e Listados Pagados (Pay Per Click o PPC): Avisos de texto que aparecen al
comienzo o al lado de los resultados organicos para busquedas por palabras
claves (keyword) especificas. Mientras mas se pague, mas alta es la posicién que
se alcanza en estos resultados pagados.

e Search Engine Optimization (SEQ): La practica de la alteracién de diversos
factores que contribuyen a que un sitio web que alcance un buen
posicionamiento en los listados orgdnicos de los buscadores para ciertas

keywords.

- Programas de fidelidad o Marketing de Afiliados: Esfuerzo mutuo entre una compafiia
que ofrece algun producto o servicio (merchant y sus afiliados (affiliates o publishers).
Los afiliados son recompensados monetariamente segun su habilidad para dirigir

clientes o prospectos al merchant.

Cabe hacer una mencidn de la importancia de Social Media (acciones de marketing
aplicadas a los medios sociales como Facebook, Twitter, Blogs, Wikis, etc., donde el foco

esta en la interaccidn).

Existen muchos mas formatos de Marketing Digital, tales como E-mail Marketing,
Display (también conocido como Media buying), Video digital, Rich Media, Sponsorships,
entre otros. Las campafias integradas entre distintos medios, incluyendo los
tradicionales, son mas efectivas, ya que permiten alcanzar sinergias al involucrar mas a

los consumidores.
B2C vs B2B

Los negocios B2B (empresa-a-empresa) operan distinto a los B2C (empresa-a-
consumidores), sobre todo por el comportamiento de compra de los consumidores de
cada empresa. Por lo mismo, las respectivas campafias de Marketing deben estar

pensadas para alcanzar distintos objetivos.

En el ambito B2C, las compras suelen ser mds impulsivas, por lo que es especialmente
importante en las campafias de Marketing hacer énfasis en la venta. En el caso de B2B,
el ciclo de compra tiende a ser mas largo, y se transan montos mayores, por lo que se
debe guiar cuidadosamente al cliente a lo largo del proceso de compra. En ambos casos,
sigue siendo vital cultivar la relacién a largo plazo con los clientes, de manera de
maximizar su CLV (valor vitalicio del cliente), lo que facilita a su vez maximizar las

utilidades.
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Consideraciones estratégicas y tacticas

En general recomendamos internalizar aquellas actividades de Marketing digital que
permitan generar ventaja competitiva, y externalizar el resto. Esto es una situacidon que
variard ampliamente entre empresas, pero a modo general podemos decir aquellas con
mayor componente tecnolégico y/o experiencia con plataformas CRM deberian

inclinarse hacia la internalizacidn del Marketing digital, o al menos una parte del mismo.

Considerando la posicion competitiva de las empresas (estrategias genéricas de
diferenciacion o liderazgo en costos), las herramientas de Marketing digital son
aplicables a todas ellas. Sin embargo, se debe tener en cuenta el factor tiempo: las
estrategias de Mobile Marketing y PPC permiten conseguir resultados rapidamente
(aunque se debieran sostener en el tiempo para obtener mejores resultados), mientras

que SEO y Affiliate Marketing funcionan mejor con un enfoque a mediano y largo plazo.

También cabe hacer un breve comentario sobre la interseccion entre el Marketing
tradicional y el Marketing digital, la cual se da principalmente en las areas de
investigacion de mercado. Es importante estar consciente de las nuevas herramientas en
esta drea, las cuales fueron detalladas en nuestro estudio, especialmente porque
permiten ahorrar tiempo y dinero al momento de desarrollar investigaciones de
mercado, siempre y cuando se sea prudente en su aplicacidon. Para esto, se deben
considerar las implicancias en la representatividad de los estudios al trabajar con marcos
muestrales donde la audiencia puede estar sesgada por tener acceso a Internet, versus
audiencias tradicionales donde existen otros inconvenientes (como costos de agencia al
emplear personal externo como encuestadores), que las nuevas herramientas permiten
minimizar en alguin grado. Es decir, se debe hacer un buen andlisis costo-beneficio antes

de decidir trabajar con estas nuevas herramientas.

Ademas, es muy probable que queden areas donde las estrategias y tacticas provistas no
sean suficientes o se desconozca cdmo implementarlas. En estos casos se recomienda
hacerse asesorar por profesionales competentes, cuando no se disponga de este know-

how en Marketing digital o de la capacidad de adquirirlo.
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10. RECOMENDACIONES

Sugerencias de Implementacion:

Consideraciones previas

A diferencia de las campafias de Marketing en medios tradicionales, las campafias de
Marketing digital no requieren contar con un gran presupuesto. Es decir, no existen
grandes barreras de entrada. Las campafias en general son faciles de escalar de acuerdo

al tamano de la empresa.

A través de los casos presentados en el capitulo anterior, se puede extraer varias ideas
importantes a la hora de implementar una campafia de Marketing digital. En primer
lugar debemos entender que para que una campafa sea exitosa, no basta sélo con
elegir algun tipo de herramienta que se crea que serd exitosa, si no que se debe generar

una estrategia acorde a los objetivos que se quieren obtener de tal campafia.

Como se revisé en varios de los casos expuestos, muchas de las empresas ya habian
adoptado una estrategia de Marketing digital, pero estas no estaban siendo efectivas,
no porque las herramientas propuestas no lo fueran, sino porque no estaban siendo
bien utilizadas o estaban generando un tipo de mensaje que no era deseado o este
mensaje estaba llegando a otro segmento de clientes que no eran valiosos o relevantes

para la organizacion.

Es por esto que antes de realizar cualquier tipo de inversidn en algun tipo de estrategia
de Marketing digital es importante determinar los objetivos que se quieren lograr,
tratando de que estos sean lo mas concretos posibles, para luego elegir las herramientas
gue permitan lograr tales objetivos de la mejor manera adecudndose al presupuesto de
cada empresa. No todas las herramientas de Marketing analizadas en este trabajo son
efectivas para cada organizacion, o para cada tipo de producto o servicio que se desea

vender.

En este capitulo se abordaran distintas apreciaciones e indicaciones a considerar a la
hora de implementar una campafia de Marketing digital para cada tipo de organizacion.

Estas recomendaciones estan pensadas principalmente para empresas, las cuales alin se
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encuentran en vias de desarrollo de todo lo que tiene que ver con tecnologia y la

utilizacidn de esta en el dmbito del Marketing.

Empresas B2C

Lo primero que se debe entender a la hora de implementar una campafia de Marketing,
es quién es el cliente y cudl es su comportamiento de compra. A diferencia de los
clientes de las empresas B2B, los clientes de las empresas B2C realizan en su mayoria
compras espontaneas a través de internet. Por lo mismo el objetivo de estas empresas
es generar la compra inmediata de estos. La empresa especializada en la optimizacion
de motores de busqueda, el ciclo de venta, o el tiempo que transcurre entre que el
cliente realiza la busqueda del producto hasta que realiza la compra de este es de entre
10 a 20 minutos, mientras que para compras entre empresas o sea B2B, el ciclo de venta
puede durar meses, incluso afos. Por lo mismo las empresas B2C deben generar una

propuesta creativa y llamativa, que inste al cliente a comprar y a no seguir buscando.

También la importancia del precio como variable de evaluacion del producto por parte
de los clientes, como también los colores, formas, etc. mas que especificaciones técnicas
tanto del producto como de la empresa, factores a considerar a la hora de disefiar el
mensaje publicitario, como también si se desea realizar una estrategia de

comercializacién en base a SEO, sobre todo en la eleccién de palabras claves.

Empresas B2B

Como se menciond anteriormente, es basico conocer el tipo de cliente que tenemos, o
al que le queremos dirigir la estrategia que estemos implementando. Este tipo de
empresas que se dirige a clientes que también son empresas, debe seleccionar otro tipo
de estrategia y mensaje al indicado cuando analizamos las empresas B2C. Como ya se
menciond, los consumidores de estas empresas no realizan una compra inmediata, ellos
cotizan, analizan y van descartando proveedores hasta quedarse con el que mas les
conviene. Por lo tanto, las variables importantes al momento de seleccién no son sdlo el
precio del producto o servicio, sino que la calidad de este y sobre todo el prestigio de la

empresa.

La persona que realiza la compra tiene toda la presion de la empresa a la cual pertenece

de que la eleccién del producto o servicio elegido es la mejor que pudieron obtener, por
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lo tanto es importante recalcar este punto, como también el servicio post venta. Las
empresas B2B deben tener como objetivo ser seleccionadas o consideradas dentro de
los posibles proveedores de la compafiia que desea comprar, por lo tanto es importante
obtener los datos de ese posible cliente, ya que a pesar de que es este el que genera el
primer acercamiento, es tarea de la empresa B2B seguir en contacto con el potencial
cliente, lo cual seria la segunda fase del plan de Marketing a adoptar. Todos estos
puntos deben ser considerados para cualquier empresa B2B, independientemente de su

tamafio y rubro.

Marketing mévil representa una buena opcidn para las empresas, especificamente los
mensajes SMS, que permiten entregar informacién inmediata a los consumidores, la
cual es valorada por estos permitiendo a la vez una comunicacién mas fluida con estos.
El caso de la tienda de Mercadolibre vio la efectividad del Marketing movil para
informar sobre promociones y descuentos de sus productos, informacién que llegaba a
manos de los consumidores en tiempo real, incorporando las actuales necesidades de
los consumidores, con la tecnologia que tiene al alcance de la mano y que puede ser
financiada. Esto les permitio crear fidelidad al entregar un valor agregado con la entrega
de informacidn a través de celular, como también aumentar su cartera de clientes. Asi se
llegaba de manera efectiva a cada cliente, donde cada peso invertido no se desperdicia,
considerando el bajo presupuesto que tiene este tipo de empresas por concepto de

Marketing.

Por su bajo costo relativo, las campafias de PPC también pueden resultar altamente
atractivas para las empresas. También se deberia evaluar la posibilidad de lanzar una

campafia de SEO, dependiendo de qué tan dificil sea competir en el mercado objetivo.

El implementar affiliate marketing (programas de fidelizacion) acompafados de
herramientas CRM que permiten el conocimiento del cliente, es ciertamente una
posibilidad, pero requiere de mas inversién en outsourcing y/o reclutamiento de
personal con conocimiento altamente especializado, por lo que es una decisién que

debe ser evaluada con mayor cautela.

Una vez que se haya constatado la efectividad de cada medio, sera posible aumentar la
inversién en Marketing digital, consiguiendo un impacto correspondiente en las

utilidades.

Jeniffer Rojas Huertas Pagina 76



Trabajo Final - Estrategias de Marketing Digital para empresas de E-commerce

Como hemos visto hasta ahora, el Marketing digital es todo un mundo, si bien comparte
algunas semejanzas con medios tradicionales. Mas aun, como hemos visto, no sélo se
trata de Marketing digital. Dentro de este se encuentran los distintos formatos que
hemos estudiado, los cuales muchas veces se entremezclan (por ejemplo, PPC y SEO
estan convergiendo cada vez mas), presentando una complejidad que toda empresa

debiera abordar correctamente.

Las empresas debieran ser capaces de implementar todas las herramientas de
Marketing digital analizadas en el presente trabajo, pero la manera de hacerlo no es una

decisidn que se pueda tomar a la ligera.
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