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Resumen

El presente trabajo final de especializacion plantea como problematica principal la
necesidad que tienen las Pymes de insertarse en el mundo del Ecommerce y el Marketing
Digital.

Como objetivo central tengo el anhelo de que este trabajo sirva para todos aquellos
emprendedores y Pymes que desean iniciar un negocio en internet o poder visibilizar
mucho mas el que ya poseen de manera fisica.

La metodologia utilizada tiene distintas aristas, por un lado, se relevé bibliografia
acreditada y fidedigna para extraer informacion relevante y de gran utilidad para el lector.
También lleve a cabo una encuesta para obtener informacion estadistica, como fuente
primaria.

Luego de toda la informacion relevada, llegue al diagnéstico de que es indispensable para
el crecimiento de un emprendimiento o Pyme tener presencia en internet, es un camino
de ida que solamente implica beneficios para aquellas que se animen a transitarlo.

En la propuesta de intervencion presento un caso testigo de una Pyme familiar que llevo
a cabo una implementaciéon exitosa de Ecommerce y que cada dia sigue sumando
seguidores a sus redes y generando mas presencia en la provinciay el Pais.
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1- INTRODUCCION

a- Justificacion / Fundamentacion

El motivo por el cual elegi el tema “E-Commerce en las Pymes” se debe al gran avance
que tuvo internet en el comercio. Realidad que afecta tanto a las Pymes como a las grandes
empresas.

El comercio online debe ser abordado como un nuevo canal de ventas y marketing para
las Pymes que quieran incorporarse a las nuevas realidades del mercado. El presente
trabajo brinda informacion util para aquellas Pymes que quieran incursionar en el
comercio a través de tiendas online y realizar campafias publicitarias a través de las redes
sociales mas utilizadas en la Argentina.

Considero que el tema abordado tiene gran relevancia con la “Especialidad en Gestion y
Direccién de Pymes” ya que brinda herramientas Utiles a la hora de generar nuevos
canales de venta para las empresas, la presencia en redes sociales es un gran instrumento
de marketing que puede ser utilizado por las Micro Pequefias y Medianas empresas.

El presente trabajo final de especializacidn brindara conceptos generales que podran ser
utilizados por cualquier Pyme ubicada en cualquier provincia de la Argentina, pero
abordaremos el caso particular de una empresa comercial ubicada en la ciudad de Lules—
Tucuman.

Planteamiento del tema/problema

El e-commerce hoy en dia es una realidad, cada vez son mas las empresas que utilizan
estas herramientas para comercializar sus productos y servicios. Por supuesto que hay
diferentes desarrollos con respecto al tamafio de la empresa y el nivel de competencia que
tienen las mismas, sin embargo, en la actualidad hasta el emprendimiento méas pequefio
utiliza Facebook o Whatsapp entre otras redes sociales para ofrecer sus productos, lo que
evidencia que el escenario se ha movido de lo fisico a lo virtual.

En este nuevo escenario el planteo que surge es como desarrollar un ecommerce gque sea
efectivo teniendo en cuenta la empresa, la localidad, el presupuesto que dispone, entre
otras variables.

Algunas preguntas que impulsan este trabajo son las siguientes: ;Que significa el termino
Ecommerce?, ;Como vender por internet?, ;De qué herramientas disponen las Pymes
para publicitar sus productos o servicios en internet?, ¢Es posible vender o hacer
publicidad en internet sin incurrir en grandes costos?

Por lo tanto, el presente trabajo final de especializacidn busca brindar las herramientas y
conceptos para entender que significa el comercio on-line y como desarrollarlo en las
empresas Pymes en un contexto particular que es Tucuman.



b- Objetivos

El objetivo general de este trabajo de especializacion es brindar herramientas para que las
Pymes puedan desarrollar comercio electronico.

Generar lineamientos para una implementacion exitosa de ecommerce en una Pyme.

Como objetivos especificos podriamos enunciar los siguientes:
- Analizar y distinguir las diferentes redes sociales para realizar acciones de
Marketing,
- identificar, categorizar y definir el perfil del consumidor o publico que
habitualmente compra por internet
- identificar los pros y contra de cada herramienta de ecommerce existente.

c- Metodologia y técnicas a utilizar

e Estudio exploratorio de caracter bibliografico sobre modelos y herramientas tiles
en la creacion e implementacion de comercio electrénico.

e Analisis comparativo de paginas web que tenga ecommerce

e Encuestas de Google Form.

e (Caso Testigo

El estudio exploratorio se realiz6 con la finalidad de recabar informacion actualizada y
fidedigna que brinde las herramientas para analizar en profundidad cuales son las
posibilidades y las ventajas que tiene un emprendedor o una Pyme de insertarse en el
mundo del ecommerce exitosamente.

También analice las distintas redes sociales mas utilizadas a nivel mundial, para llevar a
cabo estrategias de Marketing gratuitas y pagas.

Para el desarrollo del presente trabajo final de especializacion se utilizaron fuentes de
datos primarias, como la encuesta formulada a través de la aplicacion de Google Form.

La misma consta de nueve preguntas, algunas cuya respuesta es afirmativa o negativa y
otras que tienen multiples opciones para elegir. La misma brinda resultados para llevar a
cabo analisis cuantitativos y cualitativos.

Otra técnica utilizada para recabar informacion fue el analisis comparativo de distintos
sitios webs, de distintas empresas. Para llevar a cabo el mismo siempre tuvimos en
cuenta el tamafio de la empresa, ya que no es lo mismo el desarrollo que puede tener y
solventar una gran empresa comparado con un emprendedor que esta dando sus
primeros pasos en el mundo del ecommerce.



También presentare un caso testigo de una Pyme, que implemento el comercio
electrénico como un nuevo canal de ventas para no quedarse atras en esta ola mundial
que esta creciendo cada afio con mas fuerza.

Se trata de una empresa familiar del interior de Tucuman, que se dedica al rubro de
venta de calzados por menor. Esté incursionando en el mundo de las ventas online y el
Marketing digital como medio para seguir creciendo y romper las fronteras de las
ciudades en las cuales tiene sucursales para extenderse a todo el pais.

2- Marco teorico

Definicién de ecommerce

El comercio electronico, también conocido como e-commerce o Tienda Online, consiste
en la compra y venta de productos o de servicios a traves de medios electrénicos, tales
como Internet y otras redes informaticas.

“El comercio electrénico es definido por los estudios de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) como el proceso de compra, venta o
intercambio de bienes, servicios e informacion a través de las redes de comunicacion.
Representa una gran variedad de posibilidades para adquirir bienes o servicios ofrecidos
por proveedores en diversas partes del mundo. Las compras de articulos y servicios por
internet o en linea pueden resultar atractivas por la facilidad para realizarlas, sin embargo,
es importante que los consumidores tomen precauciones para evitar ser victimas de
précticas comerciales fraudulentas”.

Panorama mundial y argentino del ecommerce

Para entender la importancia y el crecimiento que ha tenido en los ultimos afios el
comercio online, considero interesante compartir el informe realizado por la plataforma
Tienda nube sobre:

“Resultados y panorama mundial del comercio electronico en 2019” y “El
ecommerce argentino en el 2019”

Durante 2018 la facturacion total mundial del ecommerce alcanzé casi los 3 billones de
ddlares y, como viene sucediendo desde hace varios afios, 2019 superd a su antecesor.
Durante ese afio, y segun un estudio de la reconocida agencia espafiola Statista, el


https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)

comercio electronico en el mundo facturo un total de 3,5 billones de dolares, es decir, un
17% mas que el afio anterior. Al igual que en 2018, paises como China, Estados Unidos
y Reino Unido siguen ocupando los primeros puestos en facturacion online.

La Camara Argentina de Comercio Electronico (CACE) asegura en su informe que,
durante el primer semestre de 2019, la industria en el pais factur6 152.619 millones de
pesos, es decir, jalrededor de 843 millones de pesos por dia! Esto representa un
incremento del 56% respecto al mismo periodo en 2018.

Durante los primeros 6 meses del ultimo afio, los negocios online vendieron un total de
56,5 millones de productos, que se tradujeron en 41,9 millones de érdenes de compra.
Ademas, el 63% de esas millones de dérdenes de compra se concretaron a traves de
dispositivos moviles. Esto demuestra el crecimiento constante de la tendencia mobile en
ecommerce. Y no solo eso, sino que, en 2019, 7 de cada 10 argentinos realizaron una
compra online. A partir de todos estos datos, podemos inferir que cada vez mas personas
eligen (y siguen eligiendo) el canal online como su espacio de compras, adoptandolo
como un hébito cada vez mas incorporado en su dia a dia.

Respecto a las preferencias de medios de pago de los usuarios, el informe de la CACE
afirma que las tarjetas de crédito siguen siendo las mas elegidas (las plataformas de pago
con un 63% vy, a través de un Gateway, 14%). Sin embargo, las tarjetas de débito
reportaron un aumento en su uso respecto del mismo periodo del afio anterior (9% vs.
5%).

Por altimo, en relacion a los medios de envio, aunque representa un 8% menos que en
2018, el retiro en punto de venta continta siendo el preferido por los clientes con el 46%.
Esto tal vez se deba a que los compradores prefieren ahorrarse el costo del envio y retirar
su compra ellos mismos. La entrega de productos a domicilio es la segunda opcion elegida
por los consumidores, con un 43% (vs. 39% del afio anterior) (Tiendanube, 2020, pp.
11,12).

Elementos basicos de una tienda online

A continuacién, veremos cuéles son los elementos basicos de una tienda online. Para
entender un poco como estan compuestas y a que aspectos debemos tenerle especial
importancia a la hora de su planificacion y creacion.

Cuando nos encontramos inmersos en un proyecto de creacion de una Tienda Online
debemos tener muy claro cudl es nuestro publico objetivo y qué queremos transmitirle.

Debemos buscar la sencillez, un buen catalogo de productos y contenidos, asi como la
busqueda de relaciones con otras Webs para conseguir notoriedad en Internet. Pero, ante
todo, cuando realizamos una Tienda Online, debemos tener en cuenta que los elementos
que la conforman deben sustentarse en 3 pilares clave:

1 Disefo
2 Usabilidad



3 Accesibilidad

Disefio

El disefio de la pagina es un factor crucial. Debe ser intuitivo y accesible.

A continuacion, se muestran algunas recomendaciones acerca de como debe ser el
disefio de una tienda online:

La tienda online debe estar decorada con los propios contenidos de tal manera que los
productos sean los que destaquen por encima del disefio.

Combinar colores para crear una vision calida y agradable.

Los menus de navegacion de las diferentes paginas que conforman la tienda online
deben seguir un orden establecido, asi conseguimos no despistar al usuario.

Disponer de un disefio orientado a la optimizacion de buscadores: la tienda online debe
tener el contenido de forma que los buscadores puedan localizarnos.

Usabilidad

Decimos que una pagina Web es “usable” cuando muestra todo el contenido de una
forma clara y sencilla de entender por el usuario, favoreciendo la compray
consiguiendo la satisfaccion del usuario en su experiencia de navegacion.

e Catalogo de productos debe estar visible desde el primer momento.

e Féacil acceso a los productos mediante una clara navegacion por categorias y
subcategorias.

e El carrito de la compra siempre debe estar visible.

e EIl Proceso de la compra debe estar enfocado al producto de una forma clara 'y
rapida. A su vez debe ser facil y rapido para tratar de finalizar el mayor nimero
de ventas posible.

e Disponer de un potente buscador que nos ofrezca la posibilidad de acceder a
nuestro catalogo de producto por distintos criterios (precio, fecha, orden
alfabético...).

e Facilitar el acceso a apartados de servicio de la tienda como Informacion de
contacto, forma de comprar, condiciones generales, etc,

e Laficha de producto debe ser detallada e idealmente debe estar relacionada con
otros productos similares para potenciar la compra indirecta.



Accesibilidad

Una tienda online es accesible si sus productos, contenidos y servicios pueden ser
accedidos por el mayor nimero posible de personas. En este sentido planteamos las
siguientes recomendaciones:

e El catdlogo de productos debe ser accesible por categorias y escaparates
comerciales. Es importante la correcta clasificacion de productos utilizando
categorias como novedades, productos mas vendidos, productos en oferta, etc.

e Estambién deseable mostrar productos destacados con un disefio algo distinto al
resto de productos en especial si queremos promocionar la venta de un producto
determinado.

e Entodos los casos tendremos que escoger el tamafio del texto 6ptimo y destacando
aquella informacién més relevante: nombre producto, botdn comprar, precio, etc.

e Uso correcto del etiquetado de las imagenes favoreciendo su indexacion, como
veremos en mas detalle mas adelante.

Elementos de una Tienda Online

Como elementos basicos en una Tienda Online podemos destacar:

Catalogo de productos

El catalogo de productos y servicios es nuestra carta de presentacion a los clientes. Por
tanto, debemos prestar mucha atencién y cuidado a la hora de seleccionar qué productos
y servicios vamos a ofrecer, y como los vamos a mostrar y destacar.

La presentacion de los productos es muy importante ya que debe transmitir confianza y
seriedad a nuestros clientes.

El uso de fotografias reales de los productos y una buena descripcion del producto,
contribuyen a incrementar estos aspectos.

De igual forma es muy interesante acompafiar los productos con informacion
complementaria multimedia (videos, PodCast, otros) o incluso documentos pdf.

La organizacion jerarquizada del catalogo es muy importante a la hora de facilitar que los
clientes encuentren la informacion que estan buscando.

De ahi que se aconseja el uso de una navegacion sencilla y clara, asi como no sobrecargar
las paginas principales de informacion.

Es interesante el uso de escaparates de productos con un mensaje claro y directo al cliente
como pueden ser: los mas vendidos, ultimas novedades, lista top, etc.
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Carrito de la compra

La cesta o carrito de la compra es un elemento indispensable en la Tienda Online. Este
elemento debe ofrecer la posibilidad de afiadir, eliminar o modificar los productos que
durante la navegacion hemos ido seleccionando e incorporando.

Es aconsejable, para que el usuario no pierda de vista en ningin momento lo que lleva
comprado, que esté visible en todas las paginas de la Tienda Online, o al menos en
aquellas donde se puedan seguir afiadiendo productos.

De igual forma, se debe dar la posibilidad, con un solo clic, que el cliente pueda visualizar
de una forma clara:

Las referencias compradas (especificando la cantidad).
Los gastos de envio.

Impuestos aplicables de forma directa.

Importe total del pedido

Mecanismos de promocion y ofertas

Uno de los factores mas importantes que atraen a los clientes de una Tienda Online e
influyen en la decisién de compra es el precio. El precio de los productos debe estar
siempre bien visible.

Pero alrededor de una captaciéon de clientes por el precio tenemos varias estrategias
comerciales que pasan por la aplicacion de promociones o descuentos especiales sobre
los productos.

Las promociones y las ofertas deben comunicarse de una forma clara, resaltando el precio
de la oferta y mostrando junto a él, el precio no rebajado.

La Tienda Online debe disponer de un médulo de descuentos y promociones que permitan
definir de forma puntual descuentos personalizados por categorias de producto, tipos de
cliente, etc tanto a nivel de porcentaje como cantidad fija a aplicar sobre el precio de venta
del producto.

Motor de busqueda

Con la idea de facilitar al cliente encontrar nuestros productos y servicios es muy
interesante e incluso indispensable disponer de un potente motor de busqueda o buscador
integrado que permita la busqueda de productos por diversos criterios y parametros de
busqueda.

Criterios de interés son las basquedas por palabras clave, precio, categoria, nombre, etc.
El motor de busqueda siempre deberia ofrecer resultados para dar la sensacién de robustez
y buen funcionamiento.

En caso de no poder mostrar resultados exactos a nuestra busqueda es deseable que el
buscador ofrezca otras sugerencias relacionadas con el producto buscado. De esta forma
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no comentemos el error de que el buscador parezca que no funciona, 0 que nuestro
catalogo de productos es muy reducido.

Proceso de compra

Se considera un buen proceso de compra aquel que es directo y se encuentra guiado
mediante mensajes de informacion.

Se suele aconsejar que el registro de usuarios sea opcional. No es aconsejable que para
efectuar una compra obliguemos a los visitantes a registrarse previamente ya que muchos
compradores potenciales pueden ser sdlo ocasionales. En cualquier caso, la informacion
que solicitemos para que un cliente pueda realizar un pedido en nuestra tienda debe ser la
minima imprescindible.

Idealmente debemos plantearnos que la duracion del proceso de compra implique el
menor numero posible de pasos y clicks de ratdn (5 clicks de ratén o menos es un nimero
idéneo).

Es importante que durante el proceso de compra se muestre informacién complementaria
que transmita confianza a los usuarios, y que a éstos al terminar la compra no les quede
ninguna duda respecto a la compra que acaban de hacer y respecto a:

Gastos de envio asociados a la transaccion

Direccion de entrega del pedido

Periodo de devolucion y plazos de entrega

Disponibilidad de los productos elegidos y plazo de envio de los mismos

Medios de Pago

El momento del pago de los articulos que el cliente ha ido afiadiendo en el carrito de la
compra es uno de los mas criticos dentro de los procesos de una Tienda Online pues,
estadisticamente, es en ese momento en el que se dan mas abandonos.

Para evitar que el cliente abandone el proceso de compra que ha iniciado es fundamental
ofrecerle el mayor nimero de posibilidades y flexibilidad a la hora de seleccionar la forma
de pago del pedido que ha realizado.

Los medios de pago que podemos encontrar habitualmente en las tiendas de Internet son
los siguientes:

Contra reembolso

Transferencia bancaria

Depdsito bancario

Tarjeta de crédito y debito

Medios Alternativos: Mercado Pago, PayPal, Saftpay
Rapi Pago, Pago féacil
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Impuestos

Los precios de los productos o servicios que se publiquen en la pagina web de la Tienda
Online deben ser los precios finales completos, incluidos todos los impuestos, tasas y
demas gravamenes aplicables.

Asimismo, la Tienda Online debe tener en cuenta e informar de forma clara al consumidor
de las posibles tasas, impuestos o gravdmenes que puedan ser de aplicacion en funcion
del lugar de residencia del consumidor o del lugar de entrega del producto o servicio,
antes de la realizacion del pedido.

Finalmente, la tienda online en la factura o en el e-mail de confirmacion del pedido debera
sefialar el tipo y la cuota del impuesto, tasa o gravamen aplicados.

Logistica

Al igual que los impuestos, la Tienda Online debe ofrecer de forma clara el coste por
enviarnos la mercancia adquirida. En este sentido, debe permitir configurar una matriz de
gastos de envio para cada transportista y ofrecer la posibilidad de calcular los gastos de
envio en funcion de:

e Calculo de los gastos de envio empleando una tarifa fija.
e Caélculo de los gastos de envio en funcién del volumen de compra.

e Caélculo de los gastos de envio en funcién del peso de la compra, y coste adicional
por cantidades excedidas.

e Por cddigo postal de la ciudad de destino
Informacién corporativa

Dentro de una Tienda Online no toda la informacion deben ser escaparates de productos.
Es necesario mostrar a nuestro comprador informacién que haga que nos conozca, que
entienda nuestra filosofia de negocio, nuestra trayectoria empresarial, etc.

Este tipo de informacion transmite transparencia, fiabilidad y confianza hacia nuestros
clientes.

Esta informacion suele estructurarse en secciones como:

Quiénes somos

Qué ofrecemos

Aviso Legal y Politica de Privacidad
Informacion de contacto

Do6nde estamos

Condiciones de compra y contratacion
Preguntas Frecuentes
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Registro y area de usuario

El registro de clientes es un aspecto muy importante de una Tienda Online tanto para que
nuestros clientes realicen sus pedidos como a la hora de poder llevar a cabo acciones
posteriores de fidelizacion y captacion de nuevos clientes partiendo de una base de datos
de clientes extensa.

Como luego analizaremos en profundidad la fidelizacion de clientes parte del
conocimiento de los mismos: sus gustos, periodicidad de compras, paginas que visitan....

Con esos datos podremos poner en marcha campafias de marketing muy dirigidas a
nuestro tipo de cliente.

En la zona de registro de un comercio electronico los clientes deben poder consultar, al
menos:

e Datos personales

e Datos de envio y facturacion

e Estado del pedido realizado e historico de pedidos

e Boletin de novedades

¢ Finalmente, sefialar que la aplicacion informatica en la que nos apoyemos para la
gestion de nuestro comercio electrénico debe ser capaz de aportarnos toda la

informacién que necesitemos para el seguimiento y control de nuestro negocio
((AECEM)).

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, abordaremos a continuacién 10 errores
muy frecuentes en los cuales recaen muchas personas que crean una plataforma de
ecommerce.

De tienda fisica a un ecommerce

1- lgnorar los diferentes comportamientos

Como tienda fisica podés usar muchas técnicas para persuadir a tus clientes. Podés, por
ejemplo, posicionar tu producto estrella estratégicamente dentro de la tienda para que el
visitante lo vea cuando ya vio el resto de los otros articulos.

En el comercio electronico es diferente. El usuario que ingresa buscara lo que necesita,
comprobaré el precio y comprara o se ird. En este caso, en lugar de hacerlo dar vueltas
en tu pagina, lo ideal es ir directo al grano y presentarle tu producto estrella de
inmediato.
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Esto sucede porque existen centenares de tiendas online vendiendo los mismos
productos, por lo que si en tu sitio el visitante no encuentra facilmente lo que busca, lo
hara sin dudas en otro lugar. En el caso de un shopping, dificilmente habra mas de tres
tiendas vendiendo los mismos productos, por lo que el visitante tendra mas paciencia
para encontrar lo que busca.

2- lgnorar el factor navegabilidad

Por més obvio que la frase pueda parecer, solo podés comprar aquello que logras
encontrar. Aun asi, muchos vendedores olvidan facilitar el camino a los consumidores.

Si la tienda virtual tiene menues confusos, poco visibles o con productos fuera de las
categorias correctas, el cliente se aburrira muy facil y probablemente vaya a buscar a tu
competidor.

La navegacion de un ecommerce debe ser ldgica, intuitiva y disefiada de forma que el
visitante pueda encontrar lo que necesita.

3- Olvidar el precio del envio

El envio es un factor clave del ecommerce y también algo nuevo para los duefios de
tiendas fisicas que decidan aventurarse al ambiente online. Aqui, podras optar por
diversas modalidades: ofrecer envio gratis para todos los productos, ofrecer envio gratis
para compras mayores a un determinado monto o simplemente trasladar el costo total
del envio al cliente.

Al principio, puede ser dificil absorber los costos totales de las entregas pero a medida
que tu emprendimiento vaya creciendo, tendras que ofrecer envio gratis en algun
momento para ser competitivo.

4- lgnorar los canales de atencién

En tanto duefio de una tienda fisica (en particular, los pequefios y medianos
emprendimientos) debés estar acostumbrado a lidiar con pocos canales de atencion al
cliente, como teléfono, email y, a lo sumo, las redes sociales.

Sin embargo, a partir del momento en que creas un ecommerce tendras que prepararte
para estar presente en nuevos canales. Por ejemplo, es imprescindible que estés presente
en las redes sociales y estés atento a lo que dicen tus seguidores. Eventualmente leeras
alguiin que otro elogio pero tendras que estar preparado para lidiar con las criticas. Presta
atencion a todo lo que los clientes dicen y usa todo el feedback que te den
(especialmente el negativo) para mejorar tu servicio.

5- Prestar poca atencidn a las fotos de productos y a las descripciones
Esta es otra novedad para los duefios de tiendas fisicas. Las fotos y las descripciones de
los productos muchas veces pueden ser dejadas en segundo plano por los novatos del
mundo virtual. Pero estos son factores que tienen una enorme importancia por dos
motivos:
SEO
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Si utilizas las palabras clave correctas al describir tus productos, tendras mas chances de
aparecer en las primeras paginas de los buscadores como Google. Y como podés saber
cuéles son las palabras clave correctas? Puede usar el Planificador de Palabras Clave de
Google, que te mostrara cuantas busquedas mensuales posee cada término en el
buscador y cudl es la relevancia de ellas.

Un estudio norteamericano concluy6 que las buenas fotos de productos pueden ayudar a
un ecommerce a convertir hasta un 40% mas.

Aca tienes més consejos para las fotos de tu tienda:

« Ofrece varias fotos de un mismo producto, desde diversos &ngulos.

« Si el producto tiene detalles particulares, fotografialos.

« Genera contexto para los productos, mostralos siendo usados en el dia a dia.
* Da la posibilidad a los visitantes de hacer zoom sobre los productos.

* Permiti que el producto pueda ser rotado 360 grados.

6- Dejar de invertir en marketing online

Si tienes una tienda fisica, probablemente ya cuentas con una clientela fiel que te
compra siempre y ya conoce tus productos. Eventualmente podés hacer una inversién en
marketing online (o en pequefas estrategias de marketing offline) para construir una
base de seguidores para tu pagina de Facebook pero esa inversion es pequefia
comparada con la que necesitaras destinar a crear un ecommerce.

Acd, el numero que debés tener en mente es la tasa de conversion de una tienda virtual.
Una buena tasa para ecommerce esta entre el 1% y el 2% pero esto dependerd mucho
del mercado del que formas parte. En un segmento de nicho, por ejemplo, ese nimero
puede ser todavia mayor.

Si tomamos como base una tasa del 2%, quiere decir que de cada 100 visitas que tengas,
dos deben transformarse en una venta.

Cuentas mas visitas tengas, mas ventas podras lograr. ;Pero como haces para aumentar
el nimero de visitas? Bien, hay distintas estrategias y aqui van algunos ejemplos:

Anuncios en Google

Invertir en los anuncios de Google puede ser el mejor camino para aumentar el trafico
que recibe tu ecommerce. Al elegir las palabras clave correctas, la chance de dirigir al
publico adecuado a tu pagina es bastante alta. Para lograrlo, podés usar dos
herramientas del propio Google: el ya mencionado Planificador de Palabras Clave y
Google Trends.
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Anuncios en Redes Sociales

Si bien Google es la herramienta mas comdn para publicitar tu ecommerce, Facebook
también tiene algunas opciones de anuncios bastante interesantes. Una de las mejores
hace que un post especifico hecho desde la pagina de Facebook de tu empresa tenga un
alcance mucho mas grande que un post normal.

Te recomendamos este tipo de anuncio si quieres darle visibilidad a alguna oferta
especifica o si quieres comunicar una novedad de tu tienda

Remarketing
El remarketing (también conocido como retargeting) es una de las estrategias de
marketing online mas efectivas para incrementar tus ventas online.

En lineas generales, te permite mostrar anuncios publicitarios en Internet a personas que
ya visitaron tu sitio anteriormente. También te permite crear distintas listas de usuarios
Yy, en consecuencia, campafas de marketing dirigidas a ellos.

Email marketing
El primer paso para empezar a hacer email marketing es crear una base de datos con
contactos solidos.

Para crear esa base necesitaras que un usuario ya haya entrado a tu sitio anteriormente y
se haya interesado lo suficiente como para registrarse y hacer una compra o recibir
newsletters con novedades y ofertas.

Por lo tanto, la estrategia de email marketing tiene mas que ver con comunicar a
aquellas personas que ya conocen tu marca que para atraer nuevos visitantes. Aun asi, es
importante destacar que el email marketing es una de las herramientas de marketing
digital mas rentables del mercado.

Anélisis de datos

Finalmente, es importante recordar que hacer muchas campafias, pero no analizar los
resultados es desperdiciar el dinero. Con el tiempo veras que los buenos resultados
aparecen, pero ¢como sabes cual es el canal que trae los mejores resultados?

Para eso, te recomendamos que tengas Google Analytics configurado en tu tienda.

Herramientas como Google y Facebook Ads también presentan informes de
rendimiento, pero sin la misma profundidad que brinda Analytics.

Una vez que hayas configurado Analytics, podras usar URLSs parametrizadas para
entender de dénde viene exactamente el trafico y de qué modo te conviene distribuir la
inversion en tus canales.

7- lgnorar las diferencias entre stocks

La gestion del inventario es uno de los grandes problemas que enfrentaras al momento
de abrir una tienda virtual, pero si ya sos un vendedor experimentado sortearas esta
etapa con facilidad.
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Podras usar el mismo stock de la tienda fisica para el ecommerce, pero debes estar
atento porque ahora existen entradas y salidas de productos por dos canales distintos.

Sigue estos consejos para gestionar exitosamente la gestion del inventario de tu
negocio:

Sé estricto con los controles

Llevar un control estricto sobre todo lo que entra y sale de tu tienda es el primer paso
para tener éxito. Para eso, podés contratar una herramienta de CRM o, dependiendo del
tamano de tu empresa, usar una buenay util planilla de Excel.

Crea procesos eficientes

De nada te servira tener un método eficiente si hay procesos que no funcionan. Esto
quiere decir que debés crear rutinas para actualizar tu stock. Por ejemplo: si tenés una
tienda fisica vinculada a tu tienda virtual, tendras que dar de baja en el sistema siempre
que haya una venta offline.

Esto evitara que los clientes compren productos de los que ya no hay stock.

Si integras una herramienta CRM a tu tienda online, la baja se realiza automaticamente
por cada venta que haces. En este caso, solo tendrés que dar de baja las ventas hechas a
través del canal offline (tu tienda fisica) o por otros canales online, como Mercado
Libre.

Reconocé tu flujo de ventas y programé compras

Después de un tiempo a cargo de tu negocio, empezaras a notar cuales son los productos
gue mas se venden, cudles son los que menos lo hacen y cuando es el momento en que
debés sustituir un articulo. Es importante que sepas cual es el momento de reponer los
productos para que nunca te quedes sin stock.

8- Olvidar la optimizacién del checkout

El checkout es uno de los principales cambios cuando pasas de una tienda online a un
ecommerce. Ignorar su importancia puede significar perder muchas ventas todos los
dias.

La tasa promedio de abandono del carro de compras es de alrededor del 68%. Si tenés
tasas por encima del 55%, empieza a preguntarte por qué puede estar sucediendo: ¢tu
checkout genera confianza y seguridad?; ¢los datos sobre los medios de pago y de envio
son claros?; ¢el cliente se enfrenta con costos que no preveia? ¢tu disefio y tus camparias
de marketing ofrecen continuidad en la experiencia de compra?

Contar con un checkout optimizado de no mas de tres pasos es lo primero que debés
tener en cuenta para que tus clientes potenciales no abandonen sus compras.
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9- Ignorar la importancia de la seqguridad v la confiabilidad

La confianza es uno de los puntos cruciales a la hora de que un cliente decida donde va
a hacer sus compras online. De acuerdo con una encuesta realizada en Argentina en
2012, la percepcidn de los clientes de ecommerce sobre la seguridad online mejoré
significativamente con los afios (pasando de un 50% en 2006 a casi el 80% en el afio en
que se hizo la encuesta). Aun asi, segun el mismo estudio hay un 33% de compradores
argentinos que consideran que internet todavia es “poco segura”.

Por lo tanto, seguramente te estaras preguntando qué es lo que podés hacer para tener
una tienda segura y generar confianza en tus posibles compradores. Bien, es una tarea
duray requiere de un gran compromiso de tu parte.

Ser transparente, hacer tus entregas a tiempo, atender bien a los clientes y respetar la
legislacion comercial vigente es imprescindible para que tu tienda gane credibilidad de
tus clientes.

10- Eleqir cualquier plataforma

Un ecommerce exitoso empieza por una buena plataforma. Si te equivocas al elegir la
plataforma, es muy probable que tu emprendimiento fracase. Por lo tanto, te
aconsejamos elegir una plataforma que te brinde:

* Plantillas 100% personalizables de acuerdo con tu marca y que puedan verse en tablets
y smartphones;

* las mejores practicas de SEO indicadas por Google para ayudar a posicionarte en las
primeras paginas del buscador;

* f4cil integracion de tu tienda con redes sociales, como Facebook, y con marketplaces,
como MercadoL.ibre;

* integracion con los principales medios de pago y envio, ademas de estar disponible en
mas de un idioma;

* un excelente servicio al cliente (este punto es extremadamente importante).
(Tiendanube, 2019)

MARKETING DIGITAL

El marketing se moderniza al compés de la revolucion digital y el fendmeno social media.
Internet, las redes sociales y la aparicion de dispositivos smartphones y tablets estan
transformando para siempre y de forma bilateral, tanto la forma en la cual las personas
interactGan con las marcas, asi como las estrategias adoptadas por las empresas a la hora
de comunicar y comercializar sus productos y servicios y brindar atencion a sus clientes.
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En este contexto, las grandes empresas se han visto obligadas a volcarse masivamente a
las redes sociales, un medio que deben capitalizar antes que otros lo hagan, porque en el
habitan no solo sus consumidores y clientes actuales o potenciales, sino también los
consumidores y clientes de la competencia.

Como nunca antes, este fendmeno esta cambiando la comunicacion corporativa desde un
modelo unidireccional a uno bi y multidireccional, con oportunidades de co-creacion de
productos, servicios y contenidos.

Un modelo que brinda la posibilidad de establecer un dialogo entre individuos y
empresas, que ve impulsado por su caracter puablico y a la vista de una comunidad que
intercambia y viraliza sus puntos de vista sobre una marca, brindando recomendaciones,
criticas, reclamos, opiniones, dialogando con otros clientes, entre otras conductas
observadas. (Benedetti, 2017)

¢ Cual es la importancia del marketing online en ecommerce?

Como duefio de una tienda online o un sitio de ecommerce, probablemente pases gran
parte del dia preguntandote cdmo hacer para que el negocio crezca. Dando por descontado
que tenés un buen producto y un excelente servicio al cliente (jestamos seguros de que lo
que ofrecés es geniall!), la cuestion pasa por entender si estas logrando que tu publico
objetivo conozca acerca de tu marca.

Y, unavez que esto pasa, jcdémo hacés para que te compren! Y, si lo hacen, de qué manera
vas a convencerlos de que vuelvan a comprarte. Finalmente, tenés que lograr que el
crecimiento se mantenga en el tiempo.

Esas son las cosas que solo podés lograr enfocandote en acciones concretas de marketing:
anuncios en internet, envio de e-mails promocionales, cupones de descuento y sorteos,
entre otras cosas.

Lo aconsejable es que pruebes la mayoria de estas estrategias y evalles cudles fueron las
que te dieron mejor resultado, cuales preferis descartar y, de acuerdo al tamafio de tu
negocio, qué posibilidades hay de enfocarte en varias de ellas a la vez.

El marketing online abarca casi cualquier cosa que puedas hacer para promocionar tu
negocio, generar nuevos clientes y mantener un crecimiento constante.

Pensemos en un ejemplo concreto: imagina que tenés una tienda online en la que vendés
sombreros. Bien, probablemente quieras que el tipo de pablico que usa sombreros llegue
a la tienda, ¢no? Entonces es probable que inviertas en algo de publicidad en internet:
Ads, anuncios de Facebook, quizas algun anuncio en Twitter.

Entonces, la gente ve estos anuncios y llega a tu tienda. ;Como hacés para que te
compren? Quiza les ofrecés un cupon de descuento o el envio gratis por ser la primera
compra. jFelicitaciones, te compraron!
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¢Como sigue ahora? Vas a querer que vuelvan a comprarte, por lo que les vas a enviar
mails periddicos con productos similares a los que te compraron y con ofertas especiales.

Cada una de estas acciones representan un eslabon en la larga cadena del plan de
marketing online de tu negocio, aunque, por supuesto, hay muchas mas por hacer
(Tiendanube, 2019, pags. 6,7).

Inbound como estrategia de Social Media Marketing

Aunque su nombre puede sonar a un concepto complicado, su significado es mas simple
de lo que imaginas: el Inbound Marketing consiste en hacer que el usuario te encuentre a
vos, en vez de ir a buscarlo. Asi de claro lo defini6 Brian Halligan?, el creador de
HubSpot, la plataforma lider de software de Inbound Marketing que ayuda a las empresas
a atraer visitantes, convertirlos en leads (esas personas que facilitaron sus datos de
contacto a través de un formulario) y finalmente, clientes.

La realidad es que el marketing tradicional esta en peligro de extincidn: seguro no te gusta
que te llamen de una compafiia de teléfonos a cualquier hora del dia ofreciéndote un nuevo
plan, o recibir newsletters a los que nunca te suscribiste con ofertas de marcas que no te
interesan o hasta esperar que pase el anuncio publicitario de YouTube cuando querés ver
un video.

En Latinoamérica, el 85% de los usuarios no ve los anuncios de la tele, el 94% elimina
las suscripciones de correos no deseadas, el 21% de los mails masivos no son abiertos y
el 40% de los contactos telefonicos de nimeros desconocidos son clasificados como “no
contestar” (Fuente: Hubspot).

La clave del Inbound Marketing

La manera en que las empresas se relacionan y comunican con su audiencia debe
evolucionar de la misma forma en que el proceso de compra evoluciono para sus clientes
(jel ecommerce es todo!).

Segun Brian Halligan, el gurG del Inbound Marketing y a quien nombramos
anteriormente, el éxito de muchas empresas online se basard en su capacidad de
personalizar las experiencias de los usuarios y, a través de la informacion que se recopile
de leads y clientes, ofrecerles mensajes y ofertas que se ajusten a sus necesidades
particulares.

El Inbound Marketing entiende y ayuda al usuario, es marketing centrado en las personas:
dirigirse al usuario de una forma no intrusiva, sino seductora jes la clave!

! Brian Halligan es un ejecutivo y autor estadounidense. Es CEO y cofundador de HubSpot, una empresa
de software de marketing y ventas inbound con sede en Cambridge, Massachusetts, y también es profesor
titular en el MIT. Halligan utiliza el término marketing entrante para describir el tipo de marketing que
defiende
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¢Como funciona el Inbound Marketing?

El secreto del Inbound Marketing es enviar el contenido adecuado a la persona indicada
en el momento apropiado. Suena a un juego de palabras, pero si analizamos el concepto
con atencién podemos entender con claridad la filosofia de este tipo de marketing.

Cuando le ofrecemos algo de valor a nuestros usuarios, creamos relaciones de calidad y
de confianza con los consumidores. La filosofia del Inbound Marketing se pone en
practica tratando de crear conexiones entre la marca y el consumidor, generando
beneficios mutuos.

¢Como? Con una metodologia que combina técnicas de marketing y publicidad que se
dirigen al usuario de una forma seductora, sin interrumpirlo o molestarlo, y aportandole
valor:

» Marketing de Contenidos.

* Técnicas de SEO.

* El famoso social media marketing a través del cual podés usar las redes sociales para
acercarte a potenciales clientes o crear estrategias para generar trafico calificado a tu
tienda online.

* Un blog de empresa.

* Email marketing.

Tené siempre presente que el objetivo y la meta final del Inbound Marketing es ayudar a
tus usuarios (jnunca interrumpirlos!). Y cuando ayudas a alguien, el resultado siempre es
positivo.

Community management en ecommerce

Es indispensable entender la importancia del rol del community manager para un
ecommerce, ya que es el encargado de interactuar con los seguidores de tu marca en las
redes sociales y de hacer que tu contenido alcance a cada vez mas personas.

Se trata de una funcion que surgié durante los ultimos afios, cuando la importancia cada
vez mayor de las redes sociales hizo que muchas marcas vieran la necesidad de contar
con profesionales dedicados exclusivamente a administrar estos canales de comunicacion.

Para tener una idea del impacto que el trabajo de un community manager tiene, basta con
pensar en la cantidad de seguidores que tiene una marca en las redes sociales: pueden ser
cientos, miles o inclusive millones de personas (incluyendo a clientes y potenciales
clientes) (Tiendanube, 2019, pp. 25,26)
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¢Por qué es importante tener un plan de marketing online?

Un plan de marketing que incluya con lujo de detalle todo lo que planeés hacer y como
pensas hacerlo es clave para que tu estrategia rinda sus frutos.

En este capitulo vamos a ver de qué forma podés planificar tu estrategia de marketing
online y como medir los resultados para entender si hay que cambiar algo. Pero antes de
poder armar el plan de marketing, hay una serie de pasos que deberias hacer para poder
trabajar sobre un territorio seguro.

Son tres consejos muy bésicos y es probable que ya hayas recorrido este camino, pero
no queremos dejar de mencionarlos:

1. Investigar el mercado y los competidores: esto te va a permitir entender qué es lo que
define al sector en el que estés por entrar. Como se trata de un emprendimiento online,
es importante saber quiénes venden lo mismo que vos y qué tipo de clientes tienen.

2. Trabajar sobre un diferencial: ¢qué es lo que te hace distinto de la competencia? ¢El
producto? ¢ La atencién al cliente? ;Los precios?

3. Estimar la inversion que vas a hacer: asi, vas a saber con cuanto presupuesto contas
para cada iniciativa que tengas.

A continuacion, podés empezar a pensar en el plan de marketing online. ;Qué deberia
contener? Es conveniente que generes un documento que incluya toda la informacién
necesaria para que puedas llevar a cabo lo que te propusiste.

Como minimo, deberias detallar:

* Los objetivos del plan.

* Un calendario con las acciones que vas a encarar y el responsable de cada una (si es
que trabajas dentro de equipos de varias personas).

* Una estimacion del presupuesto total que vas a destinar para marketing online.

* Los parametros que vas a usar para medir los resultados.

Definir objetivos

Es necesario hacerte esta pregunta: “;qué quiero lograr con este plan de marketing?”.
Los objetivos pueden ser muy variados, dependiendo del tipo de emprendimiento que
tengas.

El denominador comun es que, en todos los casos, lo que los duefios de cada negocio
van a querer es aumentar sus ventas. Pero tené en cuenta que ese es en realidad el
resultado final de objetivos més especificos.
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Por ejemplo, podrias trazarte como meta que las visitas a tu tienda online aumenten
gradualmente hasta fin de afio para alcanzar en ese momento la cantidad de 1000 por
mes. Y ese es uno de los objetivos que te van a ayudar a aumentar tus ventas.

Aun asi, es importante que estos nimeros sean coherentes y tengan relacion con el
mercado, tu posicion en €l y el presupuesto que estas invirtiendo, asi que siempre
considera esos factores al momento de definir tus objetivos.

También es indispensable que sean medibles, es decir, que puedas evaluarlos para ver si
lograste cumplirlos. Si tu objetivo es ambiguo o poco especifico, como “vender mas que
el ano pasado”, es probable que no puedas sacar demasiadas conclusiones al momento
de evaluar el resultado.

Veamos algunos ejemplos medibles y especificos de como formular un objetivo:
» Tener 500 visitas mensuales en el sitio web.

» Lograr una tasa de conversion mayor al 1,5%.

* Vender 100 unidades mensuales del producto mas reciente.

* Conseguir 1000 suscriptores para el envio de e-mail marketing.

Quiza quieras alcanzar varios objetivos, pero eso tendréa que estar en sintonia con el
tamafio de tu equipo y el presupuesto que estas dedicando al plan de marketing.

Si estas en una instancia inicial de tu negocio, lo recomendable es que te plantees una
cantidad razonable de objetivos para tratar de cumplir con todos.

Llevar a cabo la estrategia

Con tus objetivos bien claros, lo que hace falta ahora es generar acciones concretas que
te permitan alcanzarlos. Bien, muchas de estas acciones son las que repasamos
anteriormente cuando te contamos de qué se trata el inbound marketing y qué tipo de
iniciativas incluye.

Por lo tanto, este capitulo tiene dos metas principales: que entiendas qué acciones de
marketing tienen mas sentido, en funcién de los objetivos que te hayas trazado; y que
puedas organizarte correctamente para llevar adelante esos planes.

Para cumplir con el primer punto, puede ser muy Util crear lo que suele conocerse con el
nombre de buyer personas. Se trata de perfiles semireales que tratan de describir con el
mayor grado de detalle posible quiénes son las personas que pueden estar interesadas en
tu producto o servicio (es decir, los clientes potenciales).

Crear uno de estos perfiles requiere de tiempo y dedicacién de tu parte porque vas a
necesitar hacerte preguntas de este estilo:

+ ;donde vive tu potencial cliente?

* ;cual es su sexo y edad?

* ;de qué trabaja?

* ;cudles son los medios que usa para informarse y comunicarse?

» ;cudles son las necesidades que podés resolver con tu producto o servicio?
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Hay muchas formas de conseguir esa informacion: con encuestas o estudios de
mercado, recopilando datos de antiguos clientes, entrevistando personas de tu entorno,
etc.

La cantidad de perfiles que necesites va a depender directamente del tipo de producto
que ofrezcas; mientras mas complejos y dirigidos a un segmento especifico estén, méas
vas a necesitar conocer a tus clientes potenciales para poder alcanzarlos.

Podes inclusive dar un nombre a cada perfil, con el objetivo de que se parezcan todo lo
posible a una persona “real”. Una vez que hayas logrado detallar algunos perfiles podés
empezar a pensar como lograr llamar su atencion.

Por ejemplo, si sabés que una de tus buyer personas esta acostumbrada a navegar por
internet con su celular, tiene mucho sentido que inviertas en contenidos y en publicidad
que estén dirigidos a los usuarios de dispositivos mdviles.

Como minimo, el disefio de tu tienda deberia estar optimizado para ser navegado desde
celulares o tablets y, si tenés pensado invertir en publicidad online (en AdWords o en
Facebook Ads, por ejemplos) podés directamente segmentar los avisos para que los
vean los usuarios de celulares.

El paso siguiente implica poder trasladar estos conocimientos (ya sabés a quién querés
Ilegar y de qué forma pensas hacerlo) a un calendario que te permita organizarte mejor.

De esa forma, vas a poder planificar tu dia a dia y encauzar los esfuerzos de acuerdo a
las buyer personas que estés buscando alcanzar en cada momento.

¢Qué informacion deberia incluir el calendario? jToda la que te parezca indispensable!
Nosotros te recomendamos que, al menos, consideres estos datos:

* en qué consiste la accion que vas a llevar a cabo (¢es un e-book, un articulo en el blog,
un video?)

* a quiénes esta dirigida (puede ser una o muchas buyer personas a la vez)

 cudl es el objetivo que persigue la iniciativa (promocionar un producto, generar una
venta, atraer visitas a la tienda online, etc.)

* ¢l canal en el que vas a llevar a cabo la accion (tu propia tienda, una red.social, un
aviso en internet)

* el presupuesto destinado (en caso de que sea necesario)
* los responsables de llevar a cabo la tarea (si trabajds en un equipo con varias personas)

* una breve descripcion del contenido (una frase corta que represente el tono y el estilo
del texto que va a acompafiar la accion de marketing).
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Cbémo medir los resultados

Medir todo lo que haceés es lo Unico que te va a permitir entender si cumpliste con tus
objetivos, si valid la pena el presupuesto y el esfuerzo invertidos y cudl fue la ganancia
que finalmente obtuviste.

Pero para medir los resultados, antes hay que tener un parametro sobre el cual basarse.
Eso es lo que en marketing se llama key performance indicators, es decir, “indicadores
clave de desempefio”.

Los dos indicadores mas importantes para una tienda online o un emprendimiento de
ecommerce que recién empieza son basicamente dos: la tasa de conversion y la
rentabilidad (también conocida como return on investment o “retorno de la inversion”).

Tasa de conversion

Este indicador te muestra el porcentaje de visitantes Unicos que concretaron una compra
en tu tienda online. La forma de calcularlo es dividir esas visitas Unicas por la cantidad
de compras que hubo, con lo cual vas a obtener un porcentaje que, idealmente, deberia
estar entre el 1,5y el 2%.

Como veras, este nimero es importantisimo y es el que te va a decir si la cantidad de
ventas que estds haciendo guarda relacién con el nimero de visitas que recibis. Sin
embargo, es importante entender que aumentar el nimero de visitantes no quiere decir
que necesariamente vayas a generar mas ventas; puede pasar que tengas muchisimas
ventas pero que tu tasa de conversion sea menor al 1%.

3- Diagnostico

Cuando analice el tema o la problematica que impulsa el presente Trabajo Final de
Especializacion deje una serie de interrogantes que considero se responden por si solas a
lo largo del desarrollo del mismo.

Como vemos a lo largo de todo el marco tedrico para una Pyme es de fundamental
importancia interactuar en internet ya sea a través de una Tienda virtual, un
Marketplace?, redes sociales, Blogs, etc, para darse a conocer o para aumentar un canal
de ventas més a su empresa.

Existen diferentes formas de vender por internet segun el desarrollo y la inversion que
esta dispuesta a realizar cada empresa, hay algunas que solamente ofrecen sus productos

2 Un Marketplace es un sitio web que permite, tanto a vendedores como a compradores
relacionarse entre si para efectuar una transaccion comercial. En este tipo de plataformas, los
compradores y vendedores permanecen en el entorno técnico y comercial del sector hasta que
la transaccion se finaliza.
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a través de Marketplace, como por ejemplo Mercado Libre o Facebook, y tienen muy
buenos resultados.

Algunos emprendedores o empresas ademas de hacer acciones de Marketing, optan por
vender sus productos a traves de sus redes sociales, como Facebook o Instagram, que
son las mas utilizadas en Argentina y el mundo.

Otra opcion que esta tomando mucha fuerza en estos ultimos afos es el desarrollo de
Tiendas online propias en donde las marcas tienen la exclusividad de ofrecer sus
productos sin compartir el espacio con la competencia.

Esta ultima opcion requiere de una inversion mayor, pero totalmente alcanzable hasta
para un emprendedor que se esta iniciando. También demandara de mas conocimientos
en el tema o el asesoramiento de algun profesional para disminuir el riesgo de fracaso.

El presente TFE brinda herramientas, material bibliogréafico y datos contundentes para
facilitar el camino a quienes decidan integrarse a esta nueva tendencia mundial que cada
vez toma més fuerza.

Asi como acudi a datos primarios, como prestigiosos libros de Marketing Digital e
Ecommerce, también consideré de relevante importancia llevar a cabo una encuesta a
través de la aplicacion Google Forms.

Las caracteristicas de la encuesta es la siguiente:

v La muestra tomada para la misma es de 158 personas

v El rango etario va desde los 15 a los 65 afios

v" Para que la misma sea representativa decidi encuestar la misma cantidad de
varones y mujeres (Mujeres 50% y Varones 50%)

v EI 50% de los encuestados tienen entre 15 y 35 afios, el 30% entre 36 y 50 afios
y el 20% restante entre 51 y 65 afios

v Laencuesta estd compuesta por preguntas cerradas algunas de maltiple opcién,
gue generaran estadisticas para su posterior analisis.

A continuacion, presentare los resultados de la encuesta:
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1- ;Cree que son seguras las compras por internet?

156 respuestas

@ si
@ no
2- ;Ha comprado alguna vez por internet?
156 respuestas
@ si
@ no

3 ;Cuéles fueron sus motivaciones para comprar por Internet?

157 respuestas

1- Vivir la experiencia

2- falta de tiempo 17 (10,8 %)

3- comodidad 21 (51,6 %)

4- Por recomendacion de ofra
persana
5- Para encontrar mejor precio 96 (61,1 %)

0 20 40 60 a0 100
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4 ;Con qué frecuencia compra por Internet?

155 respuestas

1- diario

2- Una vez por semana

3- Cada 15 dias 16 (10,3 %)

4- Una vez al mes 36 (23,2 %)

39 (25,2 %)

5- Cada tres meses
G- cada seis meses

7- al menos una vez al afo 46 (29,7 %)

0 10 20 30 40 50

5. ;Que medios de pago ha utilizado para comprar por Internet?

157 respuestas

1- Tarjetas de Crédito 17 (74,5 %)

2- Tarjetas de Débito 45 (30,6 %)

3- Efectivo

4- Mercado Pago

5- Rapi pago / Pago Facil
G- fransferencia electronica
7- Bitcoin

0 25 50 75 100 125

6. Las compras que realiza son generalmente de sitios:

157 respuestas

@ 1- Nacionales
@ - Extranjeros
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7. ;Que tipo de producto o servicio ha comprado por internet?

156 respuestas

1. Kopa, calZado, arucuio

) deportivo.
2. Articulos para el hogar.

3. Libros, revistas.

84 (53,8 %)

4. Entradas para eventos. 36 (23,1 %)
5. Peliculas, musicas.

@. Aplicaciones.
51(32,7 %)

48 (30,3 %)

7. Electrodomésticos.
8. Articulos electronicos/informat |
9. Pasaje terrestre/aéren 67 (42,9 %)

60 (38,5 %)

0 20 40 G0 20 100

10. Reservas Hoteles/Restaurantes

7. ;Que tipo de producto o servicio ha comprado por internet?

156 respuestas

1. Hopa, calZado, aricuio

) deportivo.
2. Articulos para el hogar.

24 (53,8 %)

3. Libros, revistas.

4. Entradas para eventos. 36 (231 %)
5. Peliculas, musicas.
6. Aplicaciones.
511(32,7 %)
48 (30,8 %)

7. Electrodomésticos.

8. Articulos electronicos/informat |
9. Pasaje terrestre/aéreo

10. Reservas Hoteles/Restaurantes

67 (42,9 %)
60 (38,5 %)
0 20 40 G0 20 100

8. ;Queé sitios utiliza para realizar las compras por internet?

157 respuestas

1-Sitios o Tiendas Virtuales 97 (61,8 %)

2-Redes Sociales 29 (18,5 %)

3- Plataforma de compra y venta

de prod... 94 (59,9 %)

0 20 40 60 a0 100
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9. ;Que dispositivo utiliza generalmente para realizar las compras por internet?

157 respuestas

1- Teléfono mavil 121(77,1 %)

2-Computadora 48 (31,2 %)
3-Tableta

4-Notebook 37 (23,6 %)

Como conclusién de la encuesta podriamos decir que:

v

Cada vez més personas consideran que es seguro comprar en Internet,
seguramente si viéramos la misma respuesta hace un par de afios atras el
porcentaje seria mucho menor. Sin duda se trabajé muchisimo en este aspecto
en cuanto a la seguridad de los datos que introducimos a la hora de generar una
compra.

Es casi infimo el nimero de personas que no realizo alguna compra por internet,
ya que el 97% contesto que por lo menos alguna vez realizo una compra online.

Son dos los motivos fundamentales que impulsan la compra online, la
comodidad de poder comprar sentado en el sillon de tu casa y la posibilidad de
comparar precios con solo un par de clicks.

El 65% de las personas encuestadas realiza compras con una frecuencia inferior
a los 3 meses y esta frecuencia va en aumento para convertirse en algo cada vez
mas comun y cotidiano.

Los medios de pago mas utilizados son las tarjetas de crédito y débito.

Los rubros mas comprados o contratados en internet son, Ropa calzado, pasajes,
articulos del hogar, reservas de hoteles/ restaurantes.

A la hora de comprar los consumidores se vuelcan mayoritariamente a las
Tiendas virtuales y Marketplace.

El dispositivo mas utilizado a la hora de hacer una compra es el celular, esta
tendencia tuvo un fuerte aumento en los ultimos afios con el desarrollo que
tuvieron los Smartphone.
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4- Propuesta de intervencion

En la presentacion del tema de estudio o problematica hice referencia a la necesidad que
tienen los emprendedores y Pymes de poder publicitar sus producto o servicios a través
de internet.

También hice alusion a la necesidad de ampliar los canales de venta, impulsando las
ventas online a través de diferentes alternativas, teniendo en cuenta las posibilidades
econOmicas Y los recursos que estan dispuestas a invertir las Pymes.

Luego del camino recorrido por este trabajo de especializacion tenemos las
herramientas tedricas y empiricas, para recomendar a una Pyme o emprendedor la
importancia de tener presencia en el mundo del internet, tanto en redes sociales como
también desarrollando una plataforma de venta o vendiendo sus productos en un
Marketplace.

El objetivo de esta propuesta de intervencidn sera brindar una guia paso a paso de como
Ilevar a cabo una implementacion exitosa de un ecommerce tomando como referencia la
experiencia de una Pyme Familiar.

No me explayare en cada paso ya que a lo largo del presente trabajo se puede encontrar

informacidn que profundiza cada tema en particular.

Tienda online vs Marketplace

En primer lugar, deberiamos pensar en que plataforma de venta nos conviene mas,
segun el modelo de negocios al cual esta orientado nuestro producto o servicio.

Siempre tendremos que analizar el tipo de producto o servicios que queremos vender, y
también es fundamental definir quiénes serian nuestros potenciales compradores.

En los términos mas simples, un Marketplace es un sitio web donde los productos
ofrecidos provienen de multiples vendedores.

La variedad de surtido que ofrece un mercado es exactamente lo que atrae a los clientes,
tal como lo hace un centro comercial en la vida real.

Configurar una tienda en la mayoria de los Marketplace es muy simple: algunos incluso
le permiten registrarse con su cuenta de Facebook.

¢Qué pasa con el proceso de venta en un Marketplace?

Hay tres partes involucradas: el vendedor, el cliente y el administrador del mercado.

La compaiiia se encarga de mantener el sitio web, invierte tiempo y dinero en atraer
clientes potenciales y ofrece un proceso seguro de compra y pago. Sin embargo, una vez

que se finaliza la venta, los productos no son enviados por el Marketplace; todos los
articulos son almacenados y enviados por el vendedor.
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El Marketplace cobra una comision por la venta, una tarifa fija 0 una combinacion. Lo
mas comun es que se cobren comisiones entre un 5-15% sobre la venta realizada.

Los beneficios de vender en los mercados son especialmente importantes para los
vendedores que estan dando sus primeros pasos en ventas y para los que adoran la
comodidad de no tener que preocuparse por el rendimiento del sitio web, el
mantenimiento y la experiencia de compra en el sitio.

También son la primera opcion para aquellos cuyas ventas no son lo suficientemente
grandes como para tener que construir su propia tienda en linea sea una perspectiva
atractiva.

¢ Qué es un sitio web de comercio electrénico?

El comercio electronico es un sitio web donde un unico vendedor vende sus productos /
servicios a multiples clientes. Como el sitio web pertenece al vendedor, solo hay dos
partes involucradas en el proceso de venta: el vendedor y el comprador.

A diferencia de los mercados, que se aseguran de que sus sitios siempre sean solidos y
estén en funcionamiento, el vendedor debe configurar y mantener los sitios web de
comercio electronico.

Aunque suene un poco complicado, no lo es. Configurar su propia tienda en linea no
significa que tenga que codificarlo desde cero.

Hay muchas plataformas de comercio electronico que ofrecen multiples caracteristicas y
plantillas predefinidas para elegir.

Las principales plataformas de comercio electronico que recomiendo son Tienda nube,
Magento, Shopify, WooCommerce, entre otras.

¢ Como saber si vale la pena vender en tu propio sitio web de comercio electrénico?

Se recomienda considerar la especificidad de la industria y el negocio en el que opera.
Si trabajas en un nicho que podria requerir se cree un sitio web con caracteristicas
personalizadas, por ejemplo.

También hay que tener en cuenta cual es el volumen de ventas esperado que se esta
buscando manejar.

Los sitios web de comercio electronico estan disefiados para realizar un seguimiento del
inventario, lo que podria ser increiblemente confuso si se maneja multiples puntos
ventas.

En Resumen: Los Marketplace son un excelente punto de partida para los principiantes
del comercio electrdnico; le permiten reducir los costos, los riesgos y el tiempo
necesarios por adelantado para crear una tienda.
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Sin embargo, si ya se tiene una marca establecida y no se desea compartir las ganancias
con un Marketplace, o se necesita una solucion personalizada que responda
perfectamente a las necesidades, entonces crear tu propio comercio electrénico podria
ser lo mas recomendable.

En el caso de nuestra Pyme optamos por desarrollar una Tienda virtual para ofrecer y
vender nuestros productos a través de la Plataforma Tiendanube.

La aplicacion brinda muy buenas prestaciones y es muy completa a la hora de disefiar tu
ecommerce. EI dominio de la Pagina es www.sallan.com.ar , a continuacion les
mostrare la pantalla de inicio:

¢ > C @ sallancomar ax Qo ' M:
Compra con confianza ! Envios GRATIS a todo el pais compras superior a $4000

SALLAN

“SALLAN Calzados” es una Pyme familiar, dedicada a la venta de calzados de moda,
con una trayectoria de 76 afios. Actualmente se encuentra liderada por Raul hijo de su
fundador, también formo parte de la misma siendo nieto del fundador.

En noviembre de 2017

decidimos que era indispensable adentrarnos en el mundo del ecommerce, como primer
paso decidimos crear nuestra Fun Page de Facebook, red social que concentra una
cantidad muy grande de usuarios en nuestro pais.

Pensamos que para dar el primer paso era indispensable estar en las redes sociales para
Ilegar a mas personas de nuestra provincia y el pais.

Decidimos comenzar con Facebook porgue en esos afos era la red social que mas se
utilizaba en la argentina y daba la posibilidad de crear un Perfil de empresa en el cual
podriamos publicitar nuestros productos.

Por medio de la promocion de publicaciones estratégicas, fuimos creciendo en el
namero de seguidores y por lo tanto teniendo mayor visibilidad. Comenzamos a realizar
ventas paulatinamente a traves de Facebook en el gran San Miguel de Tucuman.


http://www.sallan.com.ar/
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En este momento fue cuando decidimos que era el momento de dar un paso mas y
seguir avanzando en el desarrollo de nuestro Ecommerce. Buscamos asesoramiento
profesional que nos ayudo a crear nuestra tienda virtual.
Generar la Tienda online no es una tarea que se realiza de 1 dia para el otro, conlleva
una serie de tareas y una planificacion exhaustiva para lograr un servicio de calidad y
excelencia.
Se desarrollaron las siguientes tareas para crear la Tienda Virtual:

- Seleccidn de los productos que se venderian en la tienda.

- Armado de categorias de productos.

- Disefio grafico de la pagina, es muy importante adaptar la pagina a la vista en
Smartphone ya que es el principal canal de visitas.

- Organizacion de la logistica de despacho de la mercaderia

- Adhesion del servicio de despacho de mercaderia (correo argentino, Oca)

- Carga de productos y sus respectivos Stock.

- Adhesion de la plataforma de pagos, en nuestro caso elegimos “Mercado Pago”

ya que a nuestro entender es la mas utilizada y conocida en argentina, no
descartamos la utilizacion de otras plataformas.

Luego de crear la Tienda virtual debemos tener en cuenta que su mantenimiento es
fundamental para lograr buenos resultados.
Algunas tareas de mantenimiento son las siguientes:

Actualizacion diaria de Stock

Contestar las consultas que nos envian

Renovar los banners de portada

Cargar nuevos productos

Eliminar productos que se agotaron

Redisefar constantemente la pagina para mantenerla moderna.

Acompafio a continuacién a modo ilustrativo una imagen de la categoria de Botinetas de
nuestra Tienda:
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& C @ sallan.com.ar/mujer/botineta/?mpage=2 Q % O & Q H

T
SALLAN

Inicio  ;Como Comprar? ~ Mujer  Hombres  Nifios Marcas  Contacto  COLEGIALES Buscar Q

Tnicio - Mujer - Botinetas

Botinetas

< Mujer Mas Vendidos b2

Color
[ chocolate (2) ®
[ Negro(13) ®
[ suelaz) @

[ vison (1)

Talle

O ssa0
O ss09
O s7as
O ss0s
O 3004
0O was s s et el : e
O« 55.100,00 $2.590,00 53.360,00 53.360,00 @

Dorian (Botineta c/tiras y Tai REINA (BOTINETA C/CIERRE
dije) CLA301 ac 3) LB112 Y REPTIL) LB113

Paralelamente a la creacion de nuestra Tienda online, generamos la cuenta de Instagram
de “Sallan Calzados” debido a la fuerza con la que esté creciendo esta red social, y a la
gran presencia de las empresas y emprendedores.

Nuestra estrategia esta orientada a generar contenido a traves de nuestras redes sociales
para dirigir a los potenciales clientes hacia nuestra Tienda online y que pueda comprar
sus calzados de forma directa y sencilla.

También debo aclarar que se siguen generando ventas a traves de las redes sociales,
Facebook, Instagram y Whatsapp, ya que para algunas personas es mas comodo de esa
forma, debido a que interactdan con el vendedor hasta llegar a el producto deseado.

Luego de todo el desarrollo de ecommerce y las sucesivas campafas de marketing
digital llevado a cabo, es fundamental poder medir que la plata invertida y el tiempo
empleado no fueron en vano.

Existen distintas herramientas que nos ayudaran a medir los resultados de cada
publicacion, campafia, red social o plataforma de ecommerce, una de las mas completas
es Google Analytics. Es una herramienta gratuita que te permite medir la efectividad de
tus campafias de Marketing, el trafico a tu tienda y el comportamiento de los usuarios
dentro de ella, entre otras cosas.

Sin embargo, nosotros tomamos como métrica para analizar los resultados de las
distintas aplicaciones las estadisticas brindadas por cada plataforma. Las mismas
brindan estadisticas parametrizadas que son muy utiles para la toma de decisiones.

A continuacion, les mostrare algunas imagenes de estadisticas de las distintas
plataformas:
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« C @ sallanmitiendanube.com/admin/stats/ b4 (’n o M
@ Sallan Calzados = Esfadl'sﬁcas [~

Inicio .
o Datos globales de tu tienda
lea  Estadisticas De este afio

Visitas Unicas@ % Visitas Unicas @ 14296
Administrar

@ Ventas B

W Cantidad de drdenes pagas 27
"_\‘—-_-

Lista de venias

Ordenes de compra [ Nueve, - /l\- $ Facturacién @ $

Carritos abandonados 1000

Ene2020 Mar2020 ay-2020 ke 0@
© Productos -] icket promedio
28 Clientes o
Facturacion @ Cantidad de ordenes
@& Descuentos
Personalizar e
& MiTiendanube
8 Configuraciones >
- C & facebook.com/sallancalzados/insights/2referrer=page insights_tab_button
_ f e Q
Pagina  Bande.. n Citas  Admini... Estadisticas Mas - Editar .. Configuracién  Ayuda -
Resumen de la pagina Ultimos 28 dias Exportar datos £

| Informacién general

CILTERS Resultados del 25 abr 2020 al 22 may 2020
i Nota: No se incluyen los datos de hoy. La actividad relafiva a las estadisticas se registra segtin la zona horaria del B Orgénico [ Pagado
St Pacifico. La aciividad relaiva a los anuncios se regisira segin la zona horaria de u cuenta publiciaria
Me gusta
Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina i
SETE 25 de abril - 22 de mayo 25 de abril - 22 de mayo 25 de abril - 22 de mayo
Visitas a la pagina
115 3,073 5

Vistas previas de la
pagina

iones totales en la pagina 4 271% Visitas totales a la pagina a 144% Vistas previas de |a pagina a 100%

Acciones en la

P M~ AAAL AT

Publicaciones
Eventos 5] Me gusta de la pagina i Alcance de la publicacién i Alcance de la historia i
25 de abril - 22 de mayo 25 de abril - 22 de mayo 25 de abril - 22 de m:
Videos
‘Obtener estadisticas de la historia
Historias 181 8,117 .
! Consulta estadisticas sobre el
[E— Me gusta de la pagina +51% Personas alcanzadas ¥ 3% rendimiento de las historas recientes de
tu pégina
Mensajes

o A DAPNAL NS

Fuente: Facebook
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5- Conclusiones

La cuestion central de este trabajo era determinar de quée forma podrian las Pymes
insertarse en el mundo del Ecommerce y desarrollar su Marketing Digital.

A lo largo del mismo brinde informacidn suficiente, que respalda la necesidad que
tienen las Pymes de formar parte de esta nueva realidad que es el Ecommerce.

El ecommerce en el mundo y en nuestro pais crece a pasos agigantados, por lo tanto, es
fundamental para el crecimiento de un emprendimiento saber utilizar las herramientas
que estéan al alcance de todos como las redes sociales, por ejemplo.

Particularmente me toco escribir este trabajo en una de las peores crisis que nos toco
vivir a nivel mundial, la Pandemia por el COVID-19 llego para cambiar un monton de
habitos en nuestra vida cotidiana.

Uno de los habitos que llego para quedarse es el de las compras online, el aislamiento
social decretado por el presidente genero la necesidad de los consumidores de realizar
sus compras cotidianas mediante las redes sociales y plataformas de compras, como
consecuencia se acelerd un proceso que venia en crecimiento en nuestro pais en los
ultimos afos.

Esta situacion genero una aceleracion en el proceso de digitalizacion que llevaron a
cabo las empresas Pymes y los pequefios emprendedores, por lo tanto, es fundamental
que cuenten con informacién confiable que les permita desarrollarse en el tema.

Este trabajo de especializacion tuvo como objetivo principal brindar un panorama
general en el mundo del ecommerce y poner a disposicién algunas herramientas y
conocimientos que pueden ser muy Utiles a la hora de adentrarse en el mismo.

Recomiendo la lectura de los libros “Marketing en redes sociales, detras de escena” y
“Libro blanco del comercio electronico” para profundizar mucho mas los temas
expuestos en este TFE.

En cuanto a los alcances o las limitaciones del presente trabajo, se podria decir que hay
muchos temas que podrian desarrollarse con méas profundidad, pero debido a la
extension que debe tener el mismo decidi no realizar analisis muy a fondo de algunas
cuestiones.

Pero si considero de muchisima utilidad su lectura ya que retine informacién de distintas
fuentes, y un breve caso de implementacion real en una Pyme que puede utilizarse como
guia a la hora de crear una tienda.
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7- Anexos

A continuacion, mostrare algunas Tiendas virtuales que investigue y observe a la hora
de llevar a cabo el presente trabajo:

Tienda de Batistella

< C @ calzadosbatistella.com.ar/shop/?gclid=CiwKCAjw2a32BRBXEiwAUCugiADIQBvAewYyl0UZ-db2Xg 1 mxZ9wNq4ixaWHgRWv4jlly_vX6JoV8BoCC3QQAVD_BWE w Go M

10%OFF + ENVIO GRATIS!

©+549 351 3268252 iVOLVIERON LOS ENVIOS! YA ESTAMOS HABILITADOS PARA ENVIAR PEDIDOS A DOMICILIO. MAS INFO INICIAR SESION

BATISTELLA

® MUJERES v HOMBRES NINOS SUCURSALES ~ BLOG QUTLET | Busca en nuestro catalogo Q | B 0 ARTICULO(S)

Carrito
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Tienda Ladystork

& > C @ ladystork.com
B LOCALES

o CIoNES
MUJER v HOMBRE ~ NINOS v SALEv OUTLET &@ W Q Q INICIARSESION (3 OTEMS

"

.
S8 5 - g

etk
S

Tienda de NegroTM

REARCUBNTA  INICAR SESION

Ordenar por:

Inicio / Productos

MOCHILA GOMA BOLSO GOMA MOCHILA ROLL-TOP GOMA KIT TREKKINERO
$6.500,00 $6.500,00 $4.350,00 $9.400,00
3 cuotas sin interés de $3.133,33

3 cuotas sin interés de $1.450,00

3 cuotas sin interés de $2.166,67

B DEWT B Az M@
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< C @& sporting.com.ar/mujer/buzos-y-camperas/MODA?PS =48&map=c.c specficationFilter 32 * O ®:
] @WOKER ENVIO GRATIS DESDE $3999 - 6 CUOTAS SIN INTERES |
SPORTING 2 B
HOMBRE ~MUJER  NINOS MARCAS  ADIDAS REEBOK  DEPORTES BUSCAR Q
. OROENAR POR: | Orch v
Filtraste por:
MODA
x
Navegar por

MARCA

DEPORTE v b

RUBRO

COLOR

BUZO NIKE SPORTSWEAR Campera Fila Padded Ag De CAMPERA NIKE NSW HOODIE Camcj.)erz Nike Tech Fleece
HERITAGE HOODIE DE MUJER Mujer FZ FT DE MUJER Windrunner Hoodie De Mujer >

También quiero compartir algunos datos estadisticos relevados:

/\/\ 1. China USD1520  USD1935 27.3%
2. Estados Unidos USD 515 USD 587 14%

Top 10 paises con 3. Reino Unido UsD 128 USD 142 109%
SREYOL facturacion 4. Japén usD M uSD 115 4%
en 2019 5. Corea del Sur USD 88 USD 103 18.1%
(en billones de délares) 6. Alemania USD 76 USD 82 78%
7. Francia USD 62 USD 69 1.5%

8. Canada UsD 4 USD 50 212%

9. India USD 35 USD 46 3.9%

Fuente: eMarketer 10. Rusia UsSD 23 UsD 27 18.7%
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6

Paises con
crecimiento mas
rapido en ecommerce
durante 2019

Fuente: Statista

6.5 billones

/\f de dblares

4.9 billones
de dolares

Expectativas de g
facturacion del

ecommerce en el

mundo para los

proximos 3 anos

Fuente: Statista 2020 2021 2022



HOT SALE @3.14y 15 de mayo)

Se facturaron més de
8.512 millones de pesos
en los 3 dias que duré el evento
(un 35,5% mas que el afo anterior)

iEsto equivale a decir que se registraron
118 millones de pesos por hora!

Se vendieron alrededor de
3,5 millones de productos

Se concretaron mas de

El ticket promedio fue de
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CYBERMONDAY (a.5y 6 de noviembre)

Se facturaron mas de
11.811 millones de pesos
en los 3 dias que durd el evento, es decir,
un 64% mas que el aho anterior

iEsto equivale a decir que se registraron
164 millones de pesos por hora!

Se vendieron alrededor de
3,8 millones de productos

Se concretaron mas de

El ticket promedio fue de

Estos son datos de Facturacion del Hot Sale y Cybermonday del 2019, informados por
la cAmara Argentina de Comercio Electrénico (CACE).

@
| i

Ventas por
dispositivo

-

[

31,2%

40,7%

59,3%

Dispositivos
maviles

-

68,8%

Dispositivos
movikes
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@ 3,8% 11% ‘
e

Ventas por 15%
medio de envio e

30,5%

Personalizado

20,6%

29%

Retiro en tienda / showroom

CLOIC

Uso de redes
sociales para
divulgar la marca




