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1. DEFINICIONES

1. 1. Comercio electronico

El concepto de comercio electrénico, que surgié después de 1995, comenzd a
extenderse por todo el mundo en la década de 2000. La liberalizacion del comercioy la
mejora del uso de Internet permitieron la transferencia del comercio a entornos
electrénicos de Internet. El comercio electrénico se refiere a la compray venta de bienes
y servicios a través de Internet u otras redes de comunicacion electronica. A diferencia
del comercio tradicional, se realiza a través de plataformas online sin necesidad de
tiendas fisicas ni transacciones presenciales.

El comercio electronico permite a los usuarios investigar, seleccionar, comprar y realizar
pagos de productos a través de Internet. Varias plataformas de comercio electrénico en
Internet permiten a las empresas crear tiendas en linea y exhibir sus productos
virtualmente. Estas plataformas facilitan procesos como la navegacién y la adicién de
productos a sus carritos, la realizacion de transacciones de pago y la especificacion de
direcciones de entrega.

Las ventajas del comercio electronico incluyen el acceso a una amplia gama de
productos y servicios, la eliminacion de limitaciones geograficas, el ahorro de tiempo y
energia, la facil comparacion, los descuentos y promociones en linea. Debido a la
comodidad y flexibilidad que ofrece tanto a los consumidores como a las empresas, el
comercio electrénico se ha convertido en un sector de rapido crecimiento. El comercio
electrénico también permite a las empresas expandirse en el mercado internacional.

Gracias al alcance global de Internet, es posible vender productos y servicios en todo el
mundo, cruzando las fronteras nacionales. Esto proporciona a las empresas acceso a
nuevos clientes y oportunidades de crecimiento. El comercio electronico en su sentido
actual se llevé a cabo por primera vez en 1994. Pizza Hut, fundada por Frank Carney y
Dan Carney en 1958, realiz6 la primera venta de pizza a través de Internet en ese afio y
se convirtié en la primera empresa de comercio electrénico del mundo.

En resumen, el comercio electrénico comenzé con Pizza Hut. Al examinar el desarrollo
histérico del comercio electrénico, el establecimiento de empresas como Amazon y
eBay en 1995y su inicio de las ventas en linea impulsaron rapidamente el desarrollo del
comercio electronico. Amazon y eBay, las primeras marcas de comercio electrénico
establecidas en el mundo, se han desarrollado aiin mas a lo largo de los afios y se han
hecho un nombre en el sector del comercio electronico.

El COVID-19 ha provocado un aumento en el sector del comercio electronico y lo ha
convertido en una de las industrias mas populares en la actualidad.
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1.2. El impacto de la pandemia de COVID-19 en el comercio electronico

Los efectos de la pandemia de COVID-19 en el comercio electrénico han sido
significativos e importantes. Durante la pandemia, las restricciones en las tiendas fisicas
y las medidas de distanciamiento social han llevado a las personas a recurrir a las
compras en linea.

El sector del comercio electronico en Turquia y en todo el mundo ha experimentado un
crecimiento y una transformacién significativos durante este periodo.

AUMENTO DEL USO DE INTERNET

Dado que las personas pasan mas tiempo en casay no pueden visitar las tiendas fisicas
durante la pandemia, el uso de Internet ha aumentado significativamente. Esto ha
impulsado la popularidad del comercio electronico y ha convertido las compras en linea
en un canal crucial.

> Auge de las compras en linea: Durante el periodo de pandemia, las personas
prefirieron hacer compras en linea en lugar de visitar las tiendas tradicionales.
Tuvieron la oportunidad de investigar, comparar y comprar los productos o
servicios que necesitaban a través de Internet. Esto llevé a un aumento en la
demanda de plataformas de comercio electronico.

> Aumento de la variedad de productos: En comparacion con las tiendas fisicas,
las compras en linea ofrecen una gama mas amplia de productos a las personas.
Muchas plataformas de comercio electrénico tienen miles de productos en
varias categorias. Esto permite a los consumidores comprar en un entorno que
ofrece mas flexibilidad y opciones para elegir entre diferentes marcas y encontrar
los productos que desean.

> Informacion y comparacion de Internet: Durante la pandemia, las personas han
estado usando mas Internet para recopilar informacion sobre productos, leer
resefias y comparar precios. Las compras en linea brindan a los consumidores
la oportunidad de comparar las caracteristicas de los productos, las resenas de
los clientes y los precios de productos similares, lo que les permite realizar
compras mas informadas y seguras.

> Descuentos y promociones: Muchos negocios de comercio electrénico han
ofrecido descuentos y promociones especiales para atraer clientes e impulsar
las ventas durante la pandemia. Los internautas han podido hacer mas
econdémicas sus compras aprovechando ventajas como precios bajos, envio
gratuito o campanas especiales en diversas plataformas. Este tipo de
descuentos y promociones han aumentado el atractivo del comercio electronico
y han animado a los clientes a comprar en linea.

> Pagos en linea y seguridad: Durante la pandemia, los métodos de pago en linea
se han vuelto aun mas populares debido a la reduccion del contacto fisico y el
aumento de las medidas de higiene. Con tarjetas de crédito, transferencias
bancarias u otras opciones de pago digital, ha sido posible completar compras
de forma segura. Esto ha infundido mas confianza en los consumidores a la hora
de comprar en linea.

RESTRICCIONES DE LA TIENDA FiSICA
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Debido a la pandemia, muchos paises han cerrado o restringido las tiendas fisicas. Esto
ha llevado a los consumidores a recurrir a las plataformas en linea y realizar compras a
través de Internet. El comercio electrénico ha proporcionado a los consumidores una
experiencia de compra segura y les ha permitido satisfacer sus necesidades durante la
pandemia.

Muchos negocios han acelerado sus procesos de transformacién digital debido al cierre
o restriccion de tiendas fisicas durante la pandemia. Los propietarios de tiendas han
comenzado a ofrecer sus productos y servicios a los clientes a través de plataformas
en linea. Esto ha contribuido al crecimiento y diversificacion del sector del comercio
electronico.

CAMBIO EN LA DEMANDA

Los comportamientos de los consumidores han cambiado significativamente durante la
pandemia. Con mas tiempo en casa, ha habido una mayor demanda de productos
esenciales como alimentos, articulos de limpieza, materiales de salud y articulos para
el hogar, que son las categorias en las que se ha centrado el comercio electrénico. Por
otro lado, la demanda de categorias como ropa y moda ha disminuido.

DESAFiOS LOGISTICOS

El aumento de la demanda de comercio electronico durante la pandemia ha provocado
cambios en el sector logistico.

> Tiempos de entrega y problemas de stock: El aumento de la demanda del
comercio electrénico durante la pandemia ha provocado dificultades en los
plazos de entrega y la disponibilidad de stock. El alto volumen de empresas de
mensajeria y las restricciones aeroportuarias han provocado plazos de entrega
mas largos y retrasos ocasionales. Ademas, el rapido aumento de la demanda
ha provocado problemas de stock e interrupciones en el suministro de ciertos
productos.

> Ajustes en la cadena de suministro: Las interrupciones en la cadena de
suministro durante la pandemia han obligado a las empresas de comercio
electrénico a revisar sus relaciones con los proveedores. Muchas empresas han
tenido que aumentar la diversidad de proveedores y explorar fuentes alternativas
de suministro. Ademas, se han desarrollado nuevas estrategias para optimizar
los procesos logisticos y minimizar las interrupciones en la cadena de
suministro.

> Medidas de seguridad y normas de higiene: Las empresas de logistica y los
trabajadores de mensajeria han tenido que aumentar las medidas de higiene
debido a la pandemia. Se han tomado precauciones adicionales para garantizar
el transporte y la entrega higiénicos de paquetes y productos. Esto ha provocado
algunos retrasos y costes adicionales en los procesos logisticos.

> Desafios de almacenamiento y distribucion: Las empresas de comercio

electrénico han tenido que reorganizar sus procesos de almacenamiento y

distribucion para satisfacer el aumento de la demanda. Ha habido una necesidad

de mas espacio de almacenamiento, y algunas empresas han tenido que recurrir

a areas de almacenamiento temporal o soluciones de almacenamiento

alternativas.
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> Desafios logisticos internacionales: La pandemia también ha causado
importantes desafios en el comercio internacional. Las restricciones entre
paises, los controles aduaneros y las limitaciones han aumentado la complejidad
de los procesos logisticos internacionales. Esto ha dado lugar a dificultades para
las empresas de comercio electronico a la hora de gestionar las entregas
internacionales y garantizar la entrega oportuna a los clientes.

> Devoluciones y reembolsos: Durante la pandemia, ha habido un aumento en las
devoluciones y solicitudes de reembolso de los clientes. Cuando los productos
comprados en linea no cumplen con las expectativas de los clientes o no
satisfacen sus necesidades, el nimero de solicitudes de devolucién ha
aumentado. Esto ha planteado desafios adicionales para las empresas de
comercio electronico a la hora de gestionar los procesos de devolucién y
proporcionar reembolsos rapidos y efectivos a los clientes.

NUEVOS COMPORTAMIENTOS DE LOS CLIENTES

La pandemia ha aumentado la dependencia de los consumidores de las compras online
y ha cambiado sus habitos. Muchas personas siguen prefiriendo este método debido a
la comodidad y seguridad de las compras en linea. Ademads, con la experiencia del
comercio electrénico durante este periodo, las personas que antes no compraban en
linea también han ampliado la base de usuarios del comercio electrénico.

AUMENTO DE LA COMPETENCIA

Con el crecimiento del sector del comercio electrénico durante la pandemia, la
competencia también ha aumentado. Las empresas han fortalecido sus estrategias de
marketing digital para establecer presencia en las plataformas en linea y atraer clientes.
Esto ha aumentado la competencia en un mercado que ofrece opciones mas diversas.

En conclusién, la pandemia de COVID-19 ha provocado una importante transformacion
y crecimiento en el sector del comercio electrénico. Las limitaciones de las tiendas
fisicas debido a la pandemiay a los cambios en el comportamiento de los consumidores
han aumentado la importancia y la prevalencia del comercio electrénico. Las ventajas 'y
las oportunidades de compra segura que ofrece el comercio electrénico han
desempefiado un papel importante en la satisfaccién de las necesidades de las
personas durante este periodo.
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2. DATOS ESTADISTICOS SOBRE EL COMERCIO
ELECTRONICO

Los datos estadisticos relativos al aumento del comercio electrénico debido a la
pandemia en los afios 2019-2020-2021 y 2022 son muy significativos. Las
interpretaciones de los datos de comercio electrénico para los paises de nuestro
proyecto se pueden articular de la siguiente manera:

> Comprender el impacto de la pandemia: El aumento porcentual en el nimero de
empresas de comercio electronico nos ayuda a comprender el impacto de la
pandemia en el sector del comercio electronico. Este aumento indica cuanto ha
crecido el comercio electrénico durante el periodo de pandemia.

> Maedicion de los efectos econémicos: La tasa de aumento porcentual es crucial
para evaluar la contribucidon del comercio electronico a la economia y su
potencial de crecimiento. Una alta tasa de crecimiento enfatiza la contribucién
positiva del sector a la economia.

> ldentificacion de oportunidades de inversion y negocio: Los inversores y
empresarios utilizan estos datos para identificar posibles oportunidades de
inversion y negocio en el sector del comercio electrénico. Una alta tasa de
aumento porcentual demuestra el potencial de crecimiento del sector.

> Planificacion de estrategias comerciales: Las empresas de comercio
electrénico pueden utilizar la tasa de aumento porcentual para planificar sus
estrategias de crecimiento futuro. Por ejemplo, si la tasa de crecimiento es alta,
se pueden considerar estrategias como la expansion del negocio o la entrada en
nuevos mercados.

> Andlisis de la competencia: Las tasas de aumento porcentual en el sector del
comercio electrénico ayudan a las empresas a comprender sus posiciones
competitivas. Una tasa de aumento baja puede indicar un aumento de la
competencia.

> Oportunidades de empleo: Una tasa de aumento porcentual alta indica el
potencial de creacion de empleo en el sector del comercio electrénico, lo que
puede conducir a un aumento de las oportunidades de empleo.

> Politica y regulacion: Los gobiernos pueden utilizar estos datos en los procesos
de regulacién y formulacion de politicas relacionados con el sector del comercio
electronico. En particular, si el crecimiento es alto, los responsables de la
formulacion de politicas pueden aplicar diversas medidas para apoyar al sector.

En resumen, el aumento porcentual en la cantidad de empresas de comercio electrénico
sirve como una métrica vital para evaluar el potencial de crecimiento, las ramificaciones
econdmicas, las perspectivas de inversion y las tacticas comerciales dentro de la
industria del comercio electronico. Estos datos ayudan a comprender el panorama
cambiante del sector del comercio electrénico en medio de la era de la pandemia y
ofrecen informacion sobre su trayectoria futura.

2.1. Datos de comercio electronico de Rumania
2019 | 2020 E 2022
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FUTURE
2022-1-RO01-KA220-VET-000088579 S/ ¢-COMMERCE

El numero de empresas que se dedican al comercio 1376 | 1.559 | 1.695 | 1.754
electronico

Tasa de incremento porcentual respecto al aino

13% | 8% 3%

anterior

Volumen de comercio electrénico (miles de millones 397 56 6.2 6.5
de euros)

Tasa de incremento porcentual respecto al aino
P P - 30% | 10% | 4%

anterior

2.2. Datos de comercio electronico de Turquia

El nimero de empresas que se dedican al 68.457 | 256.861 | 484.347 | 548.688

comercio electronico

T?sa de |r!cremento porcentual respecto al 275% 188% 113%
aio anterior

Volumen de comercio electrénico (miles
de millones de TL)

Ti\sa de |r!cremento porcentual respecto al i 166.3% | 168,65% | 209,88%
ano anterior

*Fuente: Plataforma de Informacion de Comercio Electrénico

136 226,2 381,5 800,7

2.3 Datos de comercio electronico en Espana

ST G GBS IR B 686.092 | 868.129 | 905.607 | 1.084.089
dedican al comercio electronico

Guia y manual virtual de comercio electronico para pequenas
empresas en zonas rurales



https://www.eticaret.gov.tr/

FUTURE
2022-1-RO01-KA220-VET-000088579 S/ ¢-COMMERCE

Tasa de incremento porcentual

~ . 6,53% 4,31% 19,705%
respecto al afo anterior.

Volumen de comercio electronico 14.613 | 16.916 18.190

(millones de euros)

Tasa de incremento porcentual
HEret P . 9,34% | 1575% 7,53%
respecto al aiio anterior.

*Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) & Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC)

2.4 Datos de comercio electronico de ltalia

e D Rl B

El n'umero de emptesas quc’a s:e 67.200 ~0.000
dedican al comercio electrénico

Tasa de incremento porcentual

~ . 18,4% 18,3% 18,3%
respecto al afo anterior.

Volumen de comercio electronico
(millones de euros)

438,70 499,20 513,90

Tasa de incremento porcentual

= . —0,61% 113,7% 102,9%
respecto al afo anterior.

*Fuente: Observatorio Digital B2B de la Escuela de Administracién del Politécnico de Milan
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3. INTRODUCCION AL COMERCIO ELECTRONICO

3.1. ;Qué es el comercio electronico?

En su sentido mas estricto, el comercio electrénico (mds conocido como e-commerce)
es el fenomeno de compra y venta de bienes y servicios a través de la World Wide Web
utilizando servidores seguros (protocolo HTTPS), con servicios de pago en linea (por
ejemplo, tarjeta de crédito). Es un proceso de transaccién comercial que implica la
transmisién de datos e informacién financiera a través de redes digitales como Internet.
En otras palabras, es una forma de comercio que se lleva a cabo a través de plataformas
en linea, lo que permite a las personas comprar desde la comodidad de su hogar o desde
cualquier otro lugar, utilizando dispositivos conectados a Internet, como computadoras,
teléfonos inteligentes o tabletas.

Hoy en dia, las empresas, al ritmo de la innovacion tecnoldgica, disponen de
aplicaciones que estan transformando, o mejor dicho, ya han transformado, la forma
clasica de adquirir bienes y servicios. Con el comercio electrénico, es posible celebrar
contratos sin la presencia simultanea de las partes en el mismo lugar fisico mediante el
uso de herramientas telematicas y, en particular, mediante el acceso a Internet y el
intercambio de documentos informaticos. Esto permite a las empresas comercializar
bienes y servicios, distribuir contenidos digitales y realizar transacciones financieras a
través de Internet, la red abierta a la que todo el mundo puede acceder potencialmente.

En el comercio electronico, los vendedores ponen a disposicion sus productos o
servicios en un sitio web o plataforma en linea, lo que permite a los compradores
potenciales navegar por los productos, ver descripciones, comparar precios Yy,
finalmente, realizar la compra deseada. Las transacciones se completan
electrénicamente, utilizando métodos de pago en linea como tarjetas de crédito,
transferencias bancarias, billeteras digitales u otros sistemas de pago electrénico.

Una primera definicion de comercio electrénico puede encontrarse en la Comunicacién
de la Comision Europea n. 157 de 1997 ("Una iniciativa europea en el ambito del
comercio electronico”) segun la cual: "la realizaciéon de actividades y transacciones
comerciales por medios electronicos e incluye actividades tales como: la
comercializacién de bienes o servicios por medios electrénicos; distribucion en linea de
contenidos digitales; la ejecucidn electrénica de operaciones financieras y bursatiles;
contratacion publica por medios electronicos y otros procedimientos de tipo liquidativo
de las administraciones publicas".

De la primera definicién se desprende claramente que el comercio electrénico esta
destinado a abarcar una amplia gama de actividades. El término "comercio electronico’
incluye inmediatamente tanto el "comercio electrénico directo’, en el que la celebracién
y ejecucion del contrato se realiza integramente en linea, como el "comercio electrénico
indirecto’, en el que la ejecucion del contrato no tiene lugar en linea, sino
tradicionalmente mediante la entrega de bienes materiales.

Para cumplir los objetivos de la Comunicacién de la Comisién Europea n. 157 de 1997,
en el afo 2000 se publicd la Directiva 2000/31/CE conocida como "Directiva sobre el

10
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comercio electrénico” (Directiva del Parlamento Europeo y del Consejo n. 31 de 8 de
junio de 2000), relativa a determinados aspectos juridicos de los servicios de la sociedad
de la informacion, en particular el comercio electronico, en el mercado interior. La
Directiva aborda los aspectos mas discutidos entre los operadores del sector cerca de
la década de 2000, a saber, el establecimiento de proveedores de servicios, las
comunicaciones comerciales, los contratos electrénicos, la responsabilidad de los
intermediarios que transmiten o registran datos y la resolucién extrajudicial de litigios.

La Directiva desea proporcionar un marco juridico uniforme mediante la superacién de
los obstaculos juridicos a la libre circulacién de servicios, pero, a pesar de ello, el
comercio electronico no goza de un marco juridico unico. En la Directiva, el concepto de
«comercio electrénico» da paso al concepto de «servicios de la sociedad de la
informacion», definidos como aquellos servicios prestados a cambio de una
remuneracion, a distancia, por medios electrénicos, utilizando equipos de tratamiento
electrénico (incluida la compresién digital) y almacenamiento de datos, y a peticion
individual de un destinatario de servicios.

Los servicios de la sociedad de la informacidn, tal como se especifican en la Directiva,
abarcan una amplia gama de actividades realizadas en linea y no incluyen la entrega de
bienes ni la prestacion de servicios fuera de linea. Esto incluye los servicios que no
siempre conducen a la celebracién de contratos en linea y también los servicios que no
son remunerados por su destinatario, en la medida en que constituyen una actividad
econdémica, como la oferta de comunicaciones o informacién comercial en linea o el
suministro de herramientas para la busqueda, el acceso y la recuperacion de datos.

Definido brevemente qué es el comercio electrénico, es necesario conocer la diferencia
entre comercio electronico directo e indirecto. Esta clasificacién se realiza en funcién
del tipo de producto comercializado y del papel de la plataforma web en la transaccién
y es especialmente importante desde el punto de vista fiscal.

El comercio electronico directo se refiere a los bienes digitales desmaterializados
(libros electrénicos, musica, fotos, aplicaciones, etc.) o a los servicios prestados
integramente en linea con una interaccion humana minima o nula (reservas de hotel,
cursos de aprendizaje electronico, etc.). Sus caracteristicas son:

El comercio electronico indirecto, por su parte, se refiere a los bienes materiales o a la
prestacion de servicios prestados mediante una contribucion decisiva del componente
humano (cursos de transmision en directo). En esta hipétesis, el pedido de la mercancia
se realiza en linea, pero la entrega/envio se realiza a través de los canales ordinarios
(transportista o correo).
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transaccion. decisiva.

D El proceso de compra tiene lugar
integramente en linea, sin
necesidad de entrega/envio de la
mercancia.

D El proceso de compra se lleva a
cabo en linea limitada a la orden, la
entrega / envio de la mercancia se
lleva a cabo a través de los canales
ordinarios.

El marco normativo que regula el comercio electrénico define todos los aspectos que
una empresa 0 una empresa debe tener en cuenta antes de emprender este tipo de
actividad.

El comercio electrénico ofrece muchos beneficios, tanto para los consumidores como
para los vendedores. Para los consumidores, ofrece comodidad, accesibilidad las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana y una gran variedad de productos. Para los
vendedores, el comercio electrénico le permite llegar a una audiencia global, reducir los
costos operativos, acceder a datos de mercado y ofrecer una experiencia de compra
personalizada, pero cubriremos esto en secciones posteriores.

Sin embargo, el comercio electrénico también presenta desafios como la seguridad de
las transacciones en linea, la gestion de envios y devoluciones, la competencia en el
mercado digital y la necesidad de adaptarse a las tecnologias y preferencias de los
consumidores que cambian rapidamente.

A pesar de los desafios, el comercio electrénico continda creciendo y evolucionando,
brindando nuevas oportunidades para el comercio global y cambiando la forma en que
las personas compran y venden productos y servicios.

3.2. Ventajas del comercio electronico

El comercio electrénico ha transformado radicalmente la forma en que las personas
compran, ofreciendo una amplia gama de beneficios. Los compradores pueden navegar
y comprar productos de todo el mundo, comparar precios y resefias, acceder a una
seleccién mas amplia de productos que en las tiendas fisicas y disfrutar de una mayor
comodidad al realizar compras.

Las plataformas de comercio electronico a menudo brindan herramientas para buscary
filtrar productos, ofrecen descripciones detalladas, presentan imagenes de productos,
brindan resefias de compradores y facilitan pagos seguros en linea. Las categorias de
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productos comunes en el comercio electronico incluyen electrénica de consumo, ropa,
libros, articulos para el hogar, cosméticos y alimentos.

El comercio electrénico puede adoptar muchas formas, como tiendas en linea
independientes, mercados que agregan varios vendedores o servicios de suscripcion
que ofrecen entregas periddicas de productos especificos. Ademas, el comercio
electronico también puede implicar la venta de servicios, como reservas de viajes,
cursos online o consultoria.

A lo largo de los afios, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento
significativo y continda expandiéndose, influyendo profundamente en los modelos de
negocio tradicionales y abriendo nuevas oportunidades para las empresas y los
consumidores.

El comercio electrénico ofrece muchos beneficios, tanto para los consumidores como
para los vendedores. Para los consumidores, ofrece la comodidad de poder comprar en
cualquier momento y en cualquier lugar, sin tener que desplazarse fisicamente a las
tiendas. También le da acceso a una amplia gama de productos de todo el mundo. Para
los vendedores, el comercio electrénico ofrece una mayor visibilidad y acceso a un
mercado global, al tiempo que reduce los costos operativos asociados con una tienda
fisica.

Las ventajas de este tipo de comercio son muchas y afectan tanto a las empresas
proveedoras como a los clientes consumidores.

PRINCIPALES VENTAJAS  PRINCIPALES VENTAJAS
PARA LAS EMPRESAS PARA LOS CONSUMIDORES

Reduccion de costes de la red de Ahorro en el coste medio de los
distribucion. productos.

D Reduccioén de los tiempos de venta. D Reduccidn de los plazos de compra.

D Amplia gama de productos y

Apertura a nuevos mer . g " !
D pertura a nuevos mercados servicios disponibles.

D Crecimiento potencial ilimitado de |:| Mayor proteccién en caso de no
clientes. conformidad de la mercancia /
necesidad de devolucion.

En particular:

> Accesibilidad global: EI comercio electrénico le permite llegar a una audiencia
global. Las tiendas en linea no estan limitadas por fronteras geograficas y se
puede acceder a ellas desde cualquier parte del mundo. Esto permite a los
vendedores ampliar su mercado y a los consumidores acceder a una amplia
gama de productos de todo el mundo.
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» Comodidad y flexibilidad: Los compradores pueden comprar en linea en
cualquier momento y en cualquier lugar, sin tener que desplazarse fisicamente a
una tienda. El comercio electrénico ofrece la comodidad de comprar las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, al permitir que las personas adapten las compras
a sus necesidades y horarios de la vida diaria.

> Varias opciones de eleccion: Los compradores pueden acceder a una amplia
gama de productos y servicios a través del comercio electronico. Pueden
comparar facilmente las caracteristicas de los productos, los precios y las
resefias de diferentes fuentes y tomar decisiones de compra informadas.

> Reduccion de costes: El comercio electronico reduce los costos asociados con
una tienda fisica, como el alquiler, la dotacion de personal, los servicios publicos
y la gestion de inventario. Esto permite a los vendedores ofrecer precios
competitivos y promociones beneficiosas. Ademas, los consumidores pueden
ahorrar en gastos de viaje y tiempo asociados con las compras tradicionales.

> Personalizacion y recomendaciones: Las empresas de comercio electronico
pueden utilizar algoritmos y tecnologias para recopilar datos sobre los
compradores y ofrecer recomendaciones personalizadas. Esto ayuda a los
consumidores a encontrar productos o servicios que se adapten a sus
preferencias, mejorando la experiencia de compra.

> Facilidad de comparacion de precios: Los compradores pueden comparar
facilmente los precios de los productos entre diferentes vendedores en linea.
Esto promueve una mayor transparencia y competitividad, lo que permite a los
consumidores encontrar las mejores ofertas disponibles.

> Mas posibilidades de informaciéon: Las tiendas en linea proporcionan
informacién  detallada sobre los productos, como descripciones,
especificaciones técnicas y opiniones de los clientes. Esto ayuda a los
consumidores a tomar decisiones de compra mas informadas y reduce el riesgo
de compras insatisfactorias.

> Mayores oportunidades para los propietarios de pequefias empresas: El
comercio electrénico ofrece una oportunidad para que los propietarios de
pequeiias empresas compitan en el mercado global sin la necesidad de un gran
capital inicial. Pueden iniciar y administrar una tienda en linea a un costo
relativamente bajo, llegando a una gran base de clientes.

Estos son solo algunos de los beneficios clave del comercio electrénico, que lo han
convertido en una opcion cada vez mas popular para comprar y vender productos y
servicios.

3.3. Desventajas del comercio electronico

A pesar de las muchas ventajas, el comercio electrénico también tiene algunas
desventajas. Estas son algunas de las desventajas comunes del comercio electrénico:

> Falta de contacto fisico y experiencia sensorial: En el comercio electrénico falta
el contacto fisico con los productos y la experiencia sensorial asociada a las
compras tradicionales en tiendas fisicas. No es posible tocar o probar
directamente los productos antes de comprarlos, lo que puede afectar a la
experiencia de compra de algunos compradores.
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> Problemas de seguridad: El comercio electrénico conlleva riesgos de seguridad
como el fraude en linea, el robo de datos personales o financieros y la pirateria
informatica. Los consumidores tienen que proporcionar su informacion
financiera en linea, lo que podria hacerlos vulnerables a posibles ataques
cibernéticos.

> Plazos de entrega y gastos de envio: Aunque el comercio electronico ofrece
comodidad y accesibilidad, la entrega de los productos puede tardar algun
tiempo. En algunos casos, los plazos de entrega pueden ser mas largos que para
las compras directas en tiendas fisicas. Ademas, los costos de envio pueden
sumarse al precio total de compra, afectando el costo total para el consumidor.

> Posibilidad de productos defectuosos o no conformes: No poder ver y tocar
directamente los productos antes de comprarlos aumenta el riesgo de recibir
productos defectuosos o no conformes. Si bien existen politicas de devoluciony
reembolso para abordar estas situaciones, pueden resultar en inconvenientes y
costos adicionales para el consumidor.

> Dependencia de la conexion a Internet: El comercio electrénico requiere una
conexion a Internet fiable para realizar compras en linea. En caso de problemas
de conectividad o interrupciones de la red, los compradores pueden
experimentar dificultades para acceder a las tiendas en linea o completar
transacciones.

> Impersonalidad y falta de interaccion directa: El comercio electronico elimina la
interaccion directa con los vendedores y el personal de ventas. Esto podria ser
un factor limitante para aquellos que prefieren la ayuda y el apoyo de una persona
real durante el proceso de compra.

> Restricciones en el tamaiio y la naturaleza de los productos: Algunos productos
pueden ser dificiles de comprar en linea debido a su tamafio, peso o
caracteristicas particulares. Por ejemplo, la compra de muebles o articulos
fragiles podria presentar desafios de transporte y entrega.

Es importante tener en cuenta tanto las ventajas como las desventajas del comercio
electrénico para evaluar la posibilidad de iniciar un negocio de comercio electrénico.

3.4. Modelos de negocio de comercio electronico

En primer lugar, el comercio electrénico distingue entre directo e indirecto, dependiendo
del enfoque elegido para la venta de productos o servicios en linea. En particular:

> Comercio electrénico directo: En el comercio electrénico directo, una empresa
vende sus productos o servicios directamente a los clientes a través de un canal
en linea, como su propio sitio web o una tienda en linea dedicada. La empresa
se encarga de todo, desde la gestidn de inventario, el procesamiento de pedidos,
el envio y el servicio al cliente. EI comercio electrénico directo le brinda mas
control sobre la experiencia del cliente y la capacidad de construir una relacion
directa con sus clientes.

> Comercio electrénico indirecto: En el comercio electronico indirecto, una

empresa depende de canales de distribucion o intermediarios para vender sus

productos o servicios en linea. Estos intermediarios pueden ser revendedores,

marketplaces o distribuidores. La empresa suministra sus productos o servicios
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a estos intermediarios, que se encargan de la venta y entrega a los clientes
finales. El comercio electrénico indirecto puede ofrecer una mayor visibilidad y
acceso a un publico mas amplio mediante el uso de las redes de distribucion
existentes.

Ambos enfoques tienen beneficios y consideraciones a tener en cuenta:

> Beneficios del comercio electronico directo: El comercio electrénico directo le
brinda mas control sobre la experiencia del cliente, los precios, la marca y la
gestion de las relaciones con los clientes. La empresa tiene un mayor margen de
beneficio ya que no tiene que pagar comisiones ni costes adicionales a los
intermediarios. Ademas, la empresa puede recopilar directamente los datos de
los clientes con fines de marketing y analisis.

> Beneficios del comercio electronico indirecto: El comercio electrénico indirecto
permite a las empresas beneficiarse de los canales de distribucién existentes,
una base de clientes establecida y una mayor visibilidad a través de la presencia
en mercados o tiendas de terceros. Los corredores se encargan de muchas
tareas operativas, como la gestion de inventarios, el procesamiento de pedidos
y el envio, lo que permite a la empresa centrarse en otros aspectos de su negocio.

La eleccion entre el comercio electrénico directo e indirecto depende de las necesidades
y los recursos de su empresa, el control deseado sobre la experiencia del cliente, la
estrategia de distribucién y las relaciones con los intermediarios. En algunos casos, las
empresas pueden incluso adoptar un enfoque hibrido, combinando ambos modelos
para maximizar las oportunidades de venta en linea.

También hay varios modelos de comercio electrénico que las empresas pueden adoptar
para operar en linea. Estos son algunos de los modelos mas comunes:

MODELOS DE
NEGOCIO DE

COMERCIO
ELECTRONICO
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3.4.1. De empresa a consumidor (B2C)

El comercio electrénico Business-to-Consumer (B2C) es un modelo de negocio en el que
las empresas venden directamente sus productos o servicios a los consumidores finales
a través de canales online. En otras palabras, las transacciones tienen lugar entre una
empresa y un individuo que compra el producto o servicio para uso personal.

En el comercio electronico B2C, las empresas operan tiendas en linea o plataformas de
comercio electrénico a través de las cuales los consumidores pueden buscar,
seleccionar, comprar y pagar los productos o servicios que ofrecen. Estas tiendas online
pueden ser propiedad de la propia empresa o pueden estar alojadas en marketplaces de
terceros que agregan productos de diferentes vendedores.

El comercio electrénico B2C ofrece muchos beneficios tanto para las empresas como
para los consumidores:

Beneficios para las empresas:

> Acceso a una audiencia masiva: El comercio electrénico permite a las empresas
llegar a una gran base de consumidores en todo el mundo, trascendiendo las
fronteras geograficas y ampliando las oportunidades de venta.

> Reduccion de los costes operativos: A diferencia de las tiendas fisicas
tradicionales, el comercio electronico requiere menos inversién en
infraestructura fisica y personal. Esto puede ayudar a reducir los costos
operativos generales de la empresa.

> Monitorizacion y analisis de datos: A través de las tiendas online, las empresas
pueden recopilar datos detallados sobre el comportamiento y las preferencias
de los clientes. Estos datos se pueden utilizar para analizar las tendencias de
consumo, personalizar la experiencia del comprador y mejorar las estrategias de
marketing.

Beneficios para los consumidores:

> Mayor comodidad y accesibilidad: Los consumidores pueden comprar en linea
en cualquier momento y en cualquier lugar, eliminando la necesidad de visitar
fisicamente las tiendas. Esto ofrece mas comodidad y flexibilidad.

> Eleccion y variedad: El comercio electronico ofrece a los consumidores una
amplia gama de productos y servicios de diferentes empresas, lo que les permite
comparar precios, caracteristicas y resefias para tomar decisiones de compra
informadas.

> Experiencia de compra personalizada: Al recopilar datos de los clientes, las
empresas pueden personalizar la experiencia de compra ofreciendo
sugerencias, promociones u ofertas personalizadas basadas en compras
anteriores o en el comportamiento del consumidor.

El comercio electrénico B2C puede adoptar muchas formas, como la venta minorista en
linea, las membresias, las plataformas de reserva y mucho mas. Su popularidad ha
crecido rapidamente en los ultimos afios, gracias a los rapidos avances tecnolégicos y
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a la creciente confianza de los consumidores en las compras online. El mercado se
caracteriza cada vez mas por "la ausencia de fronteras, por la internacionalizacién y por
la llamada "liquidez tecnoldgica”.

3.4.2. Empresa a empresa (B2B)

El comercio electrénico Business-to-Business (B2B) es un modelo de negocio en el que
se producen transacciones comerciales entre dos 0 mas empresas a través de canales
y plataformas online. En este contexto, las empresas utilizan el comercio electronico
para comprar, vender o intercambiar productos, servicios o informacién entre si.

En el comercio electrénico B2B, las empresas pueden utilizar diferentes plataformas y
soluciones en linea para facilitar las transacciones comerciales. Estos pueden incluir:

> Portales de comercio electronico dedicados: Las empresas crean portales o
sitios web de comercio electronico personalizados para que los clientes
comerciales naveguen, busquen y compren los productos o servicios que
ofrecen. Estos portales pueden incluir funcionalidades especificas para clientes
corporativos, como listas de precios personalizadas, catalogos de productos,
negociacion de precios y gestion de cuentas.

> Marketplaces: Son plataformas online que actian como intermediarios entre
empresas que quieren comprar o vender productos o servicios. Estos mercados
B2B ofrecen una amplia gama de proveedores y compradores que pueden
conectarse, negociar y cerrar acuerdos comerciales.

> Plataformas electronicas de intercambio de datos: Estas plataformas permiten
a las empresas intercambiar datos e informacién comercial de forma
electronica. Pueden incluir herramientas para automatizar transacciones,
compartir documentos, gestionar el inventario y sincronizar datos entre
diferentes sistemas empresariales.

Beneficios:

> Eficiencia operativa: El comercio electronico B2B simplifica el proceso de
compra, permitiendo a las empresas realizar pedidos de forma rapida y comoda,
reduciendo los tiempos de transaccion y agilizando la gestion de documentos e
informacion.

> Mayores oportunidades de mercado: El comercio electronico B2B permite a las
empresas expandirse globalmente, llegando a clientes y proveedores en
diferentes regiones geograficas. Esto abre nuevas oportunidades de negocioy le
da acceso a una gama mas amplia de productos y servicios.

> Automatizacion de procesos: El uso de plataformas y sistemas de comercio
electrénico puede automatizar muchos procesos, como la gestion de pedidos, el
inventario, la facturacion y el seguimiento de envios, reduciendo los errores y
mejorando la eficiencia operativa general.

> Personalizacion y atencion al cliente: El comercio electronico B2B puede ofrecer
una mejor personalizacion de las ofertas y una mayor comprension de las

18

Guia y manual virtual de comercio electronico para pequenas
empresas en zonas rurales



2022-1-RO01-KA220-VET-000088579 i
OO0

necesidades de los clientes corporativos. Las empresas pueden proporcionar un
servicio al cliente mas rapido y eficiente, mejorando asi las relaciones
comerciales.

El comercio electrénico B2B se adopta ampliamente en diversas industrias, como la
fabricacién, la logistica, la venta al por mayor y los servicios profesionales. Ofrece una
forma eficiente para que las empresas se conecten, colaboren y realicen negocios de
manera mas rapida y efectiva que los métodos tradicionales.

3.4.3. Consumidor a consumidor (C2C)

El comercio electrénico de consumidor a consumidor (C2C) es un modelo de negocio
en el que los consumidores venden directamente productos o servicios a otros
consumidores a través de plataformas en linea. En este caso, las transacciones se
producen entre particulares y no entre empresas. El comercio electrénico C2C se basa
en la participacion de usuarios que actian como vendedores y compradores dentro de
la plataforma. Estas plataformas C2C actian como intermediarios facilitando la
publicacién de anuncios, la negociacién, el pago y la entrega entre las partes
involucradas.

Las plataformas de comercio electrénico C2C suelen ofrecer las siguientes
caracteristicas:

> Anuncios gratuitos o de pago: Las plataformas permiten a los usuarios publicar
anuncios de los productos o servicios que desean vender. A veces hay costos
para publicar anuncios premium o para promocionar productos destacados.

> Perfiles de usuario: Los usuarios pueden crear un perfil personal que incluya
informacion sobre si mismos, los productos que venden y las resefas recibidas
de otros compradores.

> Comentarios y calificaciones: Las plataformas C2C a menudo incluyen un
sistema de comentarios y calificaciones que permite a los compradores calificar
y revisar a los vendedores. Esto ayuda a construir una reputacion y confianza en
la comunidad de usuarios.

> Maedios de pago y seguridad: Las plataformas C2C suelen proporcionar opciones
de pago seguras para facilitar las transacciones entre compradores y
vendedores. Estos pueden incluir métodos de pago en linea o servicios de
custodia para proteger los intereses de las partes involucradas.

> Gestion de la comunicacién y la negociacion: las plataformas C2C ofrecen
herramientas de comunicacion entre vendedores y compradores, como la
mensajeria interna, para facilitar la negociacion de precios, la solicitud de
informacién y los acuerdos de entrega.

> Algunos ejemplos de plataformas C2C conocidas son eBay, Etsy y Airbnb. Estas
plataformas permiten a los usuarios vender productos de diversa indole, como
articulos usados, artesanias, alojamiento temporal y servicios.

Beneficios:
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e Acceso a un mercado global: Los usuarios pueden llegar a una gran base de
compradores o vendedores de todo el mundo, ampliando las oportunidades de
vender o comprar.

e Reduccion de costos: El comercio electronico C2C a menudo elimina la
necesidad de intermediarios o tiendas fisicas, lo que reduce los costos
operativos y permite a los usuarios obtener mejores precios.

e Oportunidad de ganar dinero extra: Los usuarios pueden aprovechar las
plataformas C2C para vender productos o servicios no utilizados y ganar dinero
extra.

e Seleccion diversa de productos: El comercio electronico C2C ofrece una amplia
gama de productos de diferentes vendedores, lo que brinda a los compradores
mas opciones y variedad de productos que las tiendas tradicionales.

3.4.4. De consumidor a empresa (C2B)

El comercio electrénico Consumer-to-Business (C2B) es un modelo de negocio en el que
los consumidores ofrecen productos, servicios o informacion a las empresas a través
de plataformas en linea. A diferencia del modelo B2C tradicional, en el que las empresas
venden a los consumidores, en el modelo C2B son los consumidores los que ofrecen
activamente sus ofertas a las empresas.

En el comercio electronico C2B, los consumidores pueden ofrecer sus productos o
servicios directamente a las empresas de varias maneras:

> Venta de productos o activos: los consumidores pueden vender productos de su
propiedad, como articulos usados, obras de arte o bienes digitales, a las
empresas. Por ejemplo, un fotégrafo aficionado puede vender sus fotos a una
empresa de marketing con fines publicitarios.

> Prestacion de servicios: Los consumidores pueden ofrecer servicios especificos
0 conocimientos especializados a las empresas. Por ejemplo, un consultor de
marketing digital independiente podria ofrecer sus servicios de consultoria auna
empresa que necesita ayuda para promocionarse en linea. Otro ejemplo: un
influencer puede colaborar con una empresa para promocionar sus productos en
las redes sociales

> Generacion de contenido o comentarios: los consumidores pueden proporcionar
contenido, resefias o0 comentarios sobre las empresas o0 sus
productos/servicios. Esto puede incluir la redaccion de resefias, la participacion
en estudios de mercado o la creacion de contenido generado por el usuario para
campafas de marketing empresarial.

Beneficios:

> Oportunidad de ingresos: Los consumidores pueden ganar dinero extra o
monetizar sus habilidades y recursos a través del comercio electronico C2B. Esto
ofrece una oportunidad de ingresos adicionales o de iniciar su propio negocio.
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> Flexibilidad y libertad: Los consumidores tienen la posibilidad de ofrecer sus
productos o servicios de forma independiente, gestionando su negocio segun
sus necesidades y preferencias.

> Acceso a mercados mas amplios: el comercio electronico C2B permite a los
consumidores llegar a un gran numero de empresas y ampliar su red de
contactos a nivel mundial.

> Aprovechar los comentarios de los consumidores: Las empresas pueden
beneficiarse de los comentarios, resefias y opiniones de los consumidores para
mejorar sus productos, servicios y estrategias de marketing.

El comercio electronico C2B representa una tendencia emergente, en la que los
consumidores se convierten cada vez mas en protagonistas en la creacion de valory en
la aportacién de soluciones a los negocios a través de las plataformas digitales.

3.4.5. De empresa a empleado (B2E)

El comercio electrénico Business-to-Employee (B2E) es un modelo de negocio en el que
una empresa utiliza plataformas de comercio electrénico para proporcionar productos,
servicios o beneficios a sus empleados. Esencialmente, la empresa crea una tienda
online o plataforma interna que ofrece una seleccién de productos o servicios
exclusivamente a sus empleados.

El objetivo principal del comercio electrénico B2E es proporcionar a los empleados un
acceso facil y conveniente a una variedad de productos o servicios que podrian ser Utiles
en su vida diaria o comercial. Esto puede incluir ofertas especiales en productos de la
empresa, descuentos para empleados en consumibles, acceso a servicios o soluciones
de formacion, o incluso la posibilidad de comprar productos de terceros a través del
comercio electronico interno de la empresa.

Beneficios:

> Incentivos y beneficios para los empleados: La empresa puede ofrecer
descuentos exclusivos, paquetes ventajosos o incentivos especiales a sus
empleados. Esto puede ayudar a mejorar la satisfaccion de los empleados, crear
un sentido de pertenencia y fortalecer las relaciones dentro de la empresa.

> Mayor comodidad y accesibilidad: Los empleados pueden acceder a la tienda
online o a la plataforma B2E en cualquier momento y desde cualquier lugar,
simplificando el proceso de compra y ofreciendo mas flexibilidad.

> Mayor control y monitoreo para el negocio: Un sistema B2E puede permitir a la
empresa realizar un seguimiento de las preferencias de compra de los
empleados, recopilar datos sobre las tendencias de consumo y realizar un
seguimiento de las compras realizadas. Esta informacion se puede utilizar para
personalizar aun mas las ofertas y mejorar los programas de beneficios de la
empresa.

> Potencial para construir una comunidad interna: A través del comercio
electrénico B2E, los empleados pueden compartir experiencias, consejos y
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recomendaciones de productos entre si, creando una comunidad interna y
fomentando la colaboracion.

El comercio electréonico B2E se puede implementar utilizando una plataforma de
comercio electronico personalizada desarrollada internamente por la empresa o
mediante el uso de plataformas de terceros que brindan soluciones B2E listas para usar.

En general, el comercio electronico B2E representa una forma de que las empresas
ofrezcan ventajas y oportunidades a sus empleados, creando un entorno de trabajo mas
atractivo y gratificante.

3.4.6. Relacion entre el gobierno y el consumidor (G2C)

El comercio electrénico de gobierno a consumidor (G2C) es un modelo de negocio en el
que el gobierno o las instituciones gubernamentales prestan servicios o venden
productos directamente a los consumidores a través de canales en linea.

Algunos ejemplos de servicios ofrecidos en el comercio electrénico G2C incluyen:

> Pago de impuestos y tasas: Los ciudadanos pueden utilizar las plataformas en
linea para pagar sus impuestos, tasas o multas al gobierno de forma rapida y
cémoda.

> Solicitud de documentos y certificados: Los ciudadanos pueden solicitar
documentos como certificados de nacimiento, pasaportes, licencias de conducir
o permisos de residencia a través de portales gubernamentales en linea.

> Reserva de servicios publicos: Los ciudadanos pueden reservar citas para
servicios publicos como visitas al médico, examenes de conducir o reservas para
Museos y exposiciones.

> Acceso a la informacion publica: Los ciudadanos pueden acceder a la
informacion y los datos publicos, como leyes, reglamentos, estadisticas o
informes gubernamentales, a través de los sitios web gubernamentales.

Sin embargo, es importante garantizar la seguridad de los datos personales de los
ciudadanos en el comercio electrénico G2C garantizando que las plataformas sean
seguras y cumplan con las normas de privacidad.

El comercio electronico G2C es una evolucion significativa en la interaccion entre el
gobierno y los ciudadanos, mejorando la eficiencia de los servicios publicos y
proporcionando una mayor comodidad a los ciudadanos.

3.4.7. Relacion entre el consumidor y el gobierno (C2G)

El comercio electrénico de consumidor a gobierno (C2G) es un modelo de negocio en el
que los consumidores proporcionan servicios, informacién o participan en
transacciones comerciales directamente con el gobierno o instituciones
gubernamentales a través de canales en linea. En este caso, los ciudadanos actuan
como proveedores de servicios 0 como parte activa en la interaccién con el gobierno.

Este modelo puede implicar varias actividades, entre ellas:
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> Prestacion de servicios o productos: Los ciudadanos pueden ofrecer servicios
o productos directamente al gobierno o a las instituciones gubernamentales. Por
ejemplo, una empresa o un profesional independiente puede ofrecer servicios de
consultoria, desarrollo de software o construccion a una agencia gubernamental.

> Participacion en proyectos gubernamentales: Los ciudadanos pueden participar
en proyectos o iniciativas promovidas por el gobierno. Por ejemplo, pueden
participar en proyectos de desarrollo sostenible, iniciativas sociales o programas
de investigacion cientifica.

> Proporcionar informacién o comentarios: Los ciudadanos pueden proporcionar
informacién, datos o comentarios al gobierno sobre temas especificos. Por
ejemplo, pueden participar en encuestas, completar cuestionarios o dar su
opinidn sobre politicas publicas o proyectos de ley.

> Participacion en financiamientos o licitaciones: Los ciudadanos pueden
participar en procesos de financiamiento o licitaciones para obtener contratos o
financiamiento del gobierno. Esto puede implicar la presentacién de propuestas
u ofertas para proyectos especificos.

Es importante que los procesos de comercio electrénico C2G sean transparentes, justos
y se basen en principios de imparcialidad y competencia. Ademas, es necesario
garantizar la seguridad de los datos personales de los ciudadanos y cumplir con las
normas de privacidad durante las transacciones e interacciones en linea.

El comercio electrénico C2G presenta una oportunidad para fomentar la participacién
ciudadana en la gobernanza y aprovechar sus recursos para mejorar la eficacia y la
eficiencia del gobierno.

3.4.8. Relacion entre empresas y gobiernos (B2G)

El comercio electrénico de empresa a gobierno (B2G) es un modelo de negocio en el que
las empresas proporcionan bienes, servicios o soluciones a las instituciones
gubernamentales a través de transacciones comerciales en linea. En este caso, las
empresas actian como proveedores de productos o servicios para satisfacer las
necesidades del gobierno.

El comercio electronico B2G implica varias actividades, entre ellas:

> Provision de bienes y servicios: Las empresas ofrecen productos, suministros o
servicios a agencias gubernamentales. Estos bienes o servicios pueden incluir
equipos, materiales, software, servicios de consultoria, servicios de
mantenimiento u otros servicios profesionales.

> Contratacion publica: Las empresas participan en licitaciones o procesos de
contratacién organizados por instituciones gubernamentales para obtener
contratos para proyectos especificos. Las empresas presentan ofertas y
propuestas para competir por el contrato con el gobierno.

> Sistemas de contratacion electronica: Las instituciones gubernamentales
utilizan plataformas de contratacion electrénica para gestionar el proceso de
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compra y seleccion de proveedores. Las empresas pueden registrarse en estas
plataformas y licitar por los proyectos o servicios requeridos por el gobierno.

> Servicios profesionales y de consultoria: Las empresas pueden proporcionar
servicios de consultoria, servicios legales, servicios financieros u otros
conocimientos especializados a instituciones gubernamentales.

Beneficios:

> Acceso a un gran mercado: Las empresas tienen la oportunidad de llegar al
sector publico como cliente, lo que representa un mercado importante y estable.

> Estabilidad y continuidad: Los contratos con instituciones gubernamentales
pueden ofrecer una mayor estabilidad y continuidad del negocio que los clientes
privados.

> Credibilidad y reputacion: Trabajar con el gobierno puede dar credibilidad y
reputacién a las empresas, fortaleciendo su posicion en el mercado.

> Oportunidades de crecimiento: El gobierno a menudo promueve la inclusién de
las pequefias y medianas empresas en la contratacion publica, brindando
oportunidades de crecimiento y desarrollo para las empresas mas pequefas.

Sin embargo, el comercio electronico B2G también puede presentar desafios, como
procedimientos de adquisicion complejos, requisitos regulatorios especificos vy
competencia entre empresas por contratos gubernamentales.

Para participar en el comercio electrénico B2G, las empresas deben conocer los
procesos de adquisicién y los procedimientos de seleccién, asi como los requisitos y
regulaciones gubernamentales especificos. Ademas, es importante garantizar la calidad
de los productos o servicios ofrecidos, respetando los términos contractuales y las
normas de cumplimiento exigidas por el gobierno.

Estos son solo algunos de los modelos de comercio electrénico que las empresas
pueden adoptar. A veces, las empresas combinan varios modelos para crear una oferta
mas completa y adaptarse a las necesidades del mercado y de los clientes. De hecho,
nada impide que una empresa que realiza operaciones B2B también realice operaciones
B2C. Pero se deben dedicar 2 secciones separadas del sitio a las dos categorias: una
para la empresa/compradory la otra para el consumidor/comprador.
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4. PREPARACION PARA EL COMERCIO ELECTRONICO

4.1. Preparacion del plan de negocios

Un plan de negocios es un documento escrito que describe los objetivos, estrategias,
actividades y recursos de una empresa o proyecto. En resumen, un plan de negocios es
una hoja de ruta que demuestra cdmo una organizacion o empresa operara, crecera y
tendra éxito.

Sin embargo, antes de preparar el plan de negocios, realizar un analisis DAFO puede
revelar las fortalezas y debilidades de la situacion actual.

4.1.1. Analisis DAFO

Después de realizar un analisis de mercado, se puede realizar un analisis DAFO
utilizando los datos recopilados. El andlisis DAFO (Fortalezas-Debilidades-
Oportunidades-Amenazas) es un tipo de analisis que compara fortalezas y debilidades
con oportunidades y amenazas. El analisis DAFO proporciona a los emprendedores una
perspectiva realista.

Para entender mejor el analisis DAFO, examinemos un analisis ficticio:

Seria un buen paso para un pequefio artista de ceramica realizar un analisis DAFO antes
de comenzar a vender en linea. A continuacion, un analisis DAFO que evalua la situacion
del ceramista:

Fortalezas:

> Productos creativos y unicos: Los productos hechos a mano del ceramista
pueden ser Unicos y creativos, haciéndolos destacar en el mercado.

> Habilidad y experiencia: Los conocimientos y la experiencia del artista en
ceramica pueden ayudar a producir productos de alta calidad y mejorar la
satisfaccion del cliente.

> Marca e historias distintivas: El artista puede asociar sus productos con una
historia, brindando a los clientes una experiencia significativa. Esto puede
contribuir a la formacion de una base de clientes leales.

> Bajos costos de produccion: Los productos ceramicos a menudo vienen con
bajos costos de produccién, lo que crea una oportunidad para ofrecer precios
mas competitivos.

Debilidades:

> Capacidad de produccion limitada: La fabricacion de productos hechos a mano
puede llevar mucho tiempo y tiene una capacidad limitada para producir una
cierta cantidad de articulos. Esto puede crear desafios para satisfacer la
demanda.
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> Falta de conocimientos de marketing y tecnologia: Puede haber deficiencias en
las habilidades de marketing y tecnologia para las ventas en linea, lo que resulta
en una presencia en linea débil.

> Desafios de la cadena de suministro: Los problemas en las etapas de la cadena
de suministro, como el abastecimiento de materiales, los procesos de
produccion y el envio, pueden afectar las entregas oportunas.

Oportunidades:

e Amplio acceso al mercado: Las ventas en linea ofrecen la oportunidad de llegar
a una amplia base de clientes independientemente de las limitaciones
geograficas.

e Redes sociales y plataformas visuales: Los productos ceramicos son populares
en las plataformas orientadas a lo visual (por ejemplo, Instagram). Es posible
promocionar productos a través de estas plataformas.

e Productos personalizables: Ofrecer pedidos personalizados y productos
personalizados a los clientes presenta la oportunidad de mejorar la satisfaccion
y crear diferenciacion.

e Educacion y creacion de contenido: El artista puede convertirse en una autoridad
en la industria produciendo videos educativos, publicaciones de blog o guias
sobre ceramica.

Amenazas:

e Competencia: El campo ceramico podria ser altamente competitivo. Las grandes
marcas de ceramica u otros productores de artesanias artesanales podrian
competir en el mercado.

e Problemas tecnoldgicos: Los problemas del sitio web, los problemas del
sistema de pago u otros desafios tecnoldgicos podrian afectar negativamente la
experiencia del cliente.

e Cambios en la moda y las preferencias de los consumidores: La moda y las
preferencias de los consumidores pueden cambiar rapidamente, lo que provoca
fluctuaciones en la demanda de productos.

e Desafios del control de calidad: Garantizar una calidad constante en los
productos hechos a mano puede ser un desafio, lo que afecta la satisfaccién del
cliente.

Este analisis DAFO puede ayudar al ceramista a evaluar su negocio. A partir de los
resultados del analisis, el artista puede desarrollar estrategias para mejorar su negocio,
fortalecer las debilidades y aprovechar al maximo las oportunidades.

4.1.2. Creacion de un plan de negocios

Un plan de negocios es fundamental para los emprendedores que han decidido
incursionar en el comercio electrénico, ya que les ayuda a priorizar y establecer una hoja
de ruta.
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Ademas, desde la perspectiva de los emprendedores, un plan de negocios detallado y
realista es crucial para embarcarse en el comercio electrénico.

Un plan de negocios basico puede variar segun los ejemplos. Sin embargo, un plan de
negocios que puede ser utilizado por los empresarios generalmente consta de las
siguientes secciones:

RESUMEN PROFESIONAL

Incluye un resumen de todos tus planes de negocios relacionados con tu
emprendimiento. El resumen abarca el negocio a realizar, las caracteristicas y objetivos
del empresario, el estado de la industria, las estrategias de marketing y una sinopsis de
los recursos financieros necesarios para la operacion. Los inversores deciden si vale la
pena invertir en su empresa mirando este resumen creado.

ANALISIS DE LA EMPRESA

El andlisis de la empresa implica la evaluacién estratégica de su empresa existente o
potencial. En el apartado de analisis de la empresa deben incluirse las siguientes
preguntas y otras similares:

¢Qué productos y servicios pueden diferenciar a tu empresa?

¢Con qué estrategias puede tu empresa capitalizar las oportunidades?
¢Cual es la estructura organizativa de su empresa?

ANALISIS DE MERCADO

Los ejemplos de empresas de comercio electrénico que logran un volumen significativo
y una marca rapida, impulsadas por el espiritu emprendedor, alientan a quienes
comparten ese espiritu. Sin embargo, solo unas pocas de estas empresas tienen
realmente éxito.

Al igual que antes de abrir una tienda fisica, se investigan y analizan factores como el
potencial de clientes locales, la demanda del producto que se vende y el volumen de
ventas estimado, un analisis de mercado adecuado es esencial antes de embarcarse en
una aventura de comercio electronico.

ESTADO Y POTENCIAL DEL MERCADO

Conocer el tamanfio y el potencial del mercado en el que operara tu empresa de comercio
electronico es crucial. Comprender el tamafio y el potencial del mercado proporciona
informacion sobre el potencial de crecimiento de la empresa. Si el mercado es
considerable y prometedor, naturalmente participaran numerosos jugadores.

Competidores

Antes de participar en una empresa dentro de un modelo de negocio especifico, es
importante determinar si hay otras empresas en el mismo campo, la escala de estas
empresas y sus cuotas de mercado. Ser el primero a menudo ofrece una ventaja
significativa. Si no eres el primero, analizar cuanta cuota de mercado puedes captar de
tus competidores en relacion con el tamafio del mercado es crucial.
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Ejemplos buenos y malos

Es importante analizar a fondo los ejemplos exitosos y no exitosos que se hayan
intentado anteriormente en el campo en el que planea aventurarse. Comprender por qué
ciertos emprendimientos tuvieron éxito y otros fracasaron, junto con evaluar cémo
reaccion6 el mercado a estas iniciativas, lo guiara a la hora de formular su plan de
accion.

Tendencias del mercado

Determinar como las tendencias del mercado afectaran a tu empresa y estrategias, y
cémo convertirlas en oportunidades, jugara un papel crucial para tu emprendimiento a
medio y largo plazo. Por ejemplo, podemos citar la tendencia general en el sector del
comercio electrénico, que es el auge del comercio electrénico movil, y es probable que
las empresas que invierten en esto obtengan una ventaja competitiva. Reconocer las
tendencias del mercado en sus primeras etapas y desarrollar estrategias adecuadas
para ellas marcara la diferencia, ya que generalmente se recuerda a los pioneros.

ANALISIS DE CLIENTES Y COMPETENCIA

Analizar el perfil del cliente y la competencia en el mercado es crucial para la
diferenciacion. Los duefios de negocios pueden destacarse de sus competidores con
estrategias de marketing exitosas. En esta seccioén, en preparacion, los duefios de
negocios deben responder los siguientes encabezados:

> Necesidades del cliente;

Estructura demografica de sus clientes;

Estructura de la demanda de productos/servicios;

¢Qué estrategias estan utilizando tus competidores?;
Fortalezas y debilidades de sus competidores;

> Posibilidad y plazo para que tus competidores te imiten.

YV V V V

MARKETING PLAN

En esta seccion se incluyen los planes para llegar al publico objetivo con productos y
servicios, asi como el plan de actividades de marketing. Un plan de marketing consta de
las siguientes secciones principales. Toda empresa que se embarque en el comercio
electrénico debe poseer los siguientes temas:

> Estrategias de marketing;

Productos y servicios;

Precios;

Presupuesto publicitario y promocional;
Distribucién;

Plan de ventas;

> Relacion con los clientes.

YV V V VYV

PLAN DE PRODUCCION, ABASTECIMIENTO Y DESARROLLO

Guia y manual virtual de comercio electronico para pequenas
empresas en zonas rurales



29

2022-1-RO01-KA220-VET-000088579 i
OO0

En esta seccidn se tratan el flujo de trabajo de produccion de productos o servicios, la
planificaciéon de la produccién/suministro, el personal necesario (mano de obra), los
insumos y la ubicacién del establecimiento y las especificaciones del lugar de trabajo.

PLAN DE MANEJO

Se debe preparar la planificacion de las actividades no productivas, como los procesos
de adquisicion, ventas, marketing y soporte, la estructura organizativa y las funciones y
responsabilidades del personal.

PLAN FINANCIERO

Una de las secciones mas cruciales de un plan de negocios es el plan financiero. Abarca
las necesidades de inversién y capital de trabajo para establecer el negocio, la inversién
total requerida por el negocio, los recursos financieros potenciales, los requisitos de
crédito del negocio, los calculos que indican los flujos de efectivo proyectados y la
rentabilidad.

La seccién financiera de un plan de negocios tiene una importancia primordial para
garantizar el inicio exitoso y el crecimiento sostenible de un negocio. Especialmente
para los empresarios que se aventuran en nuevas empresas de comercio electrénico, la
planificacion financiera constituye uno de los pilares fundamentales.

A continuacion, proporcionaré una descripciéon mas completa de los detalles dentro del
plan financiero:

> Necesidades de inversion y capital de trabajo: Determine la inversion inicial y el
capital de trabajo requerido para las operaciones principales y la expansion
potencial de su negocio. La inversion puede cubrir costos como el desarrollo del
sitio web, el inventario de productos, la logistica y el marketing. El capital de
trabajo, por otro lado, se ocupa del flujo de caja necesario para las operaciones
diarias.

> Necesidad total de inversion y recursos financieros potenciales: Calcule la
necesidad total de financiacion para su negocio. Esto incluye tanto las
necesidades de inversion como las de capital de trabajo. Los recursos
financieros potenciales pueden abarcar inversiones de capital, fuentes externas
(crédito, fondos de inversionistas, etc.) o donaciones.

> Requisito de crédito: Si tiene la intencidon de satisfacer parcialmente las
necesidades financieras de su empresa a través de préstamos, debe especificar
los tipos de préstamos apropiados (préstamos comerciales, crédito comercial,
etc.) y esbozar el plan de pago.

> Flujo de caja proyectado: Crea un estado de flujo de caja que ilustre los ingresos
y gastos derivados de tus actividades comerciales. Esto es de vital importancia
para comprender cuanto flujo de efectivo requerird su empresa durante periodos
especificos.

> Calculos de rentabilidad: Calcule los ingresos y gastos previstos de su empresa
para determinar su rentabilidad. Esto le ayuda a comprender cuando su empresa
comenzara a obtener ganancias y cuantas ganancias puede generar.

> Analisis de riesgos y escenarios: En la planificacion financiera, la evaluacion de

los riesgos potenciales y los diferentes escenarios es esencial. Evalie como los
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escenarios como ventas mas bajas de lo esperado o mayores costos podrian
afectar a su negocio.

> Mecanismos de presupuestacion y control: Establezca mecanismos de
presupuestacion y seguimiento para mantener los gastos bajo control durante
las operaciones de su negocio. De esta manera, puede comparar el estado
financiero real con las proyecciones y hacer los ajustes necesarios.

> Presentacion para inversores y socios: Si estas pensando en obtener
financiacién de fuentes externas, el apartado financiero de tu plan de negocio
debe incluir una presentacion preparada para inversores o posibles socios. Esta
presentacion debe ofrecer una imagen clara de la salud financiera y el potencial
de su empresa.

En conclusion, un plan financiero es una herramienta fundamental que guia el éxito
futuro de su negocio. Un plan financiero bien elaborado permite a los propietarios de
negocios tomar decisiones informadas, administrar los recursos de manera efectiva y
manejar los posibles desafios.

APENDICES

Esta seccion incluye documentos externos como hojas de calculo, copias de
documentos legales, registros varios y diagramas.

4.2. Procesos de emprendimiento e inversion

Un emprendedor es una persona que, a menudo poseedora de una idea innovadora,
identifica oportunidades y asume riesgos. Una persona que es emprendedora es
talentosa, valiente y conocedora. Por lo tanto, no seria exacto etiquetar a todos los que
inician un negocio como empresarios.

En el mundo actual, el atractivo de la economia de Internet y las oportunidades que
presenta han provocado cambios en el perfil empresarial. Los emprendedores en la era
anterior a Internet consistian en individuos con capital. Sin embargo, hoy en dia, alguien
con una buena idea de negocio y un plan de negocios puede dar vida a su idea y
convertirse en emprendedor obteniendo el apoyo de capital necesario externamente.
Muchos proyectos exitosos de comercio electronico también tienen una historia
empresarial similar detras de ellos.

EJEMPLO TURCO SOBRE EMPRENDIMIENTO Y PROCESOS DE INVERSION

Turquia, con su poblacion joven, tiene una estructura demografica ventajosa para el
emprendimiento en Internet, pero la cultura empresarial ain se encuentra en las
primeras etapas de desarrollo. En Turquia, el porcentaje de personas que reciben
educacion empresarial en las escuelas y fuera de ellas es del 6,3%, mientras que en
Alemania es del 21,2%, en el Reino Unido del 18,4% y en Corea del Sur del 13,6%.

Los emprendedores que quieren dar vida a sus ideas de negocio y necesitan apoyo
financiero tienen varias opciones para conseguir capital de riesgo. Entre estas opciones,
la mas riesgosa es que los emprendedores utilicen sus propios recursos mediante la
toma de préstamos. Las soluciones mas razonables para asegurar el capital de riesgo,
también conocido como capital de riesgo, incluyen ponerse en contacto con los
inversores que poseen fondos o buscar apoyo para subvenciones.
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Para evaluar las oportunidades de inversion empresarial en Turquia, podemos analizar
las posibilidades de encontrar financiacién. Por ejemplo, el porcentaje de obtencién de
la financiacidén necesaria para la creacion de nuevas empresas es del 96% en Estados
Unidos, del 85% en el Reino Unido, del 48% en Alemania y sélo del 12% en Turquia. La
relacion entre las redes de inversores angeles y la poblacién es de 1,10 en Estados
Unidos, 1,00 en el Reino Unido, 0,51 en Alemania y 0,07 en Turquia.

Hay tres etapas de necesidades de financiamiento en el proceso de desarrollo de una
empresa:

> [Etapa de inicio: Fase en la que se forma, se desarrolla, se establece la empresa
y entra en el mercado. Aqui es cuando un startup es mas débil en todos los
aspectos.

> Etapa de crecimiento: El periodo en el que la empresa se establece, se abre al
mercado, se redacta el plan de negocios y los ingresos comienzan a fluir. Durante
este tiempo, se espera un rapido crecimiento para cubrir los gastos con ingresos
entrantes.

> [Etapa de madurez: Fase en la que la empresa alcanza la madurez en términos
de ingresos. El rapido crecimiento da paso a una tasa de crecimiento constante
y a un modelo de ingresos sostenible.

En Turquia, el apoyo gubernamental se presenta en forma de subvenciones y préstamos
directos, asi como de ayudas indirectas, como exenciones fiscales o créditos bancarios
con garantias y avales.

Seis instituciones en Turquia brindan apoyo a los emprendedores:

> KOSGEB;

TUBITAK;

Ministerio de Ciencia, Industria y Tecnologia;

Unién de Camaras y Bolsas de Productos Basicos de Turquia;
Ministerio de Economia;

> Agencias de Desarrollo Regional adscritas al Ministerio de Fomento.

VV VY

Aunque estos apoyos para emprendedores no estan disefiados exclusivamente para
emprendimientos centrados en Internet, los emprendedores de Internet también pueden
beneficiarse de ellos.
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5. INFRAESTRUCTURA TECNICA PARA EL COMERCIO
ELECTRONICO

5.1. Paquetes de comercio electronico listos para usar

Cuando se trata de establecer un negocio de comercio electrénico, contar con la
infraestructura técnica adecuada es crucial para el éxito. Estos son algunos de los
componentes clave de la infraestructura técnica para el comercio electronico:

>

32

Plataforma del sitio web: Elegir una plataforma de sitio web robusta y facil de
usar es esencial. Hay varias opciones disponibles, como Shopify,
WooCommerce, Magento y BigCommerce. Estas plataformas ofrecen paquetes
de comercio electrénico listos para usar que proporcionan la base para su tienda
en linea.

Alojamiento: Seleccionar un proveedor de alojamiento confiable es importante
para garantizar que su sitio web sea accesible y funcione bien. Busque
proveedores de alojamiento que se especialicen en comercio electrénico y
ofrezcan caracteristicas como escalabilidad, seguridad y soporte técnico las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana.

Nombre de dominio: Registrar un nombre de dominio que refleje su marca es
esencial. Considere elegir un nombre de dominio que sea facil de recordar,
relevante para su negocio y que se alinee con su publico objetivo.

Pasarela de pago: La integracién de una pasarela de pago seguray facil de usar
es crucial para procesar transacciones en linea. Las opciones mas populares son
PayPal, Stripe y Authorize.Net. Asegurese de elegir una pasarela de pago que
admita las monedas y los métodos de pago relevantes para su mercado obijetivo.

Certificado SSL: La implementacién de un certificado SSL (Secure Sockets
Layer) es vital para asegurar la transmision de datos confidenciales de los
clientes. Un certificado SSL encripta los datos entre el navegador del usuario y
su sitio web, infundiendo confianza y protegiendo contra posibles violaciones de
seguridad.

Sistema de gestion de productos: Un sistema de gestion de productos eficiente
le permite organizar y mostrar sus productos de manera efectiva. Deberia
permitirle administrar facilmente los listados de productos, los precios, el
inventario y la informacion relacionada.

Gestion de las relaciones con los clientes (CRM): La implementacion de un
sistema CRM le ayuda a realizar un seguimiento y gestionar las interacciones
con los clientes, incluidos los pedidos, las consultas y las solicitudes de soporte.
Le permite ofrecer experiencias personalizadas a los clientes y agilizar la
comunicacion.
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> Anadlisis e informes: La integracion de herramientas de andlisis como Google
Analytics proporciona informacién valiosa sobre el comportamiento de los
clientes, el trafico del sitio web y el rendimiento de las ventas. Estos datos
pueden ayudarte a tomar decisiones basadas en datos para optimizar tu
estrategia de comercio electrénico.

> Medidas de seguridad: La implementacion de medidas de seguridad solidas es
vital para proteger los datos de los clientes y garantizar una experiencia de
compra segura. Esto incluye la actualizacién periédica de su software, el uso de
contrasefas seguras, laimplementacion de proteccion de firewall y la realizacion
de auditorias de seguridad periddicas.

Recuerde que la eleccién de la combinacién correcta de componentes de infraestructura
técnica depende de las necesidades especificas y la escala de su negocio de comercio
electrénico. Siempre se recomienda consultar con profesionales o proveedores de
servicios de comercio electronico para obtener soluciones personalizadas que se
alineen con sus objetivos y requisitos.

Las 6 mejores plitiiormas de creacion de stilos web de
| comereio elesironico para tiendas en linea eh 2023:

https://zapier.com/blog/best-ecommerce-shopping-cart-software/

https://www.youtube.com/watch?v=KKX2AJbelG8

5.2. Software y alojamiento de sitios web de comercio electronico

A la hora de crear un sitio web de comercio electrénico, es crucial elegir el software y el
proveedor de alojamiento adecuados. Aqui hay algunas opciones para el software y el
alojamiento de sitios web de comercio electrénico:

e Software de sitio web de comercio electrdnico:

a. Shopify: Una plataforma de comercio electrénico popular y facil de usar que ofrece
una amplia gama de funciones y opciones de personalizacion.

b. WooCommerce: Un plugin para WordPress que transforma tu sitio web en una tienda
de comercio electrénico, aportando flexibilidad y escalabilidad.

c. Magento: Una plataforma de comercio electrénico de codigo abierto que ofrece
caracteristicas sélidas y opciones de personalizacion, adecuadas para empresas mas
grandes.
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d. BigCommerce: Una plataforma totalmente alojada que proporciona una solucién todo
en uno para crear y administrar un sitio web de comercio electrénico.

e Proveedores de alojamiento:

a. Bluehost: Un proveedor de alojamiento confiable conocido por sus planes de
alojamiento de WordPress, adecuados para sitios web de WooCommerce.

b. SiteGround: Un popular proveedor de alojamiento que ofrece alojamiento optimizado
para varias plataformas de comercio electrénico, incluidas Magento y WooCommerce.

c. HostGator: Un proveedor de alojamiento bien establecido con planes asequibles y
funciones adaptadas a los sitios web de comercio electronico.

d. AWS (Amazon Web Services): Un servicio de alojamiento en la nube que proporciona
soluciones de alojamiento escalables y flexibles, adecuadas para empresas de comercio
electrénico mas grandes.

A la hora de elegir un proveedor de alojamiento, hay que tener en cuenta factores como
la fiabilidad, la velocidad, la seguridad, la escalabilidad, la atencién al cliente y los
precios. Ademas, asegurese de que el proveedor de alojamiento sea compatible con la
plataforma de comercio electrénico especifica que planea utilizar.

También vale la pena sefialar que algunas plataformas de comercio electronico, como
Shopify, ofrecen sus propias soluciones de alojamiento, lo que simplifica el proceso al
proporcionar un paquete todo en uno que incluye software y alojamiento.

Antes de tomar una decision, investigue a fondo y compare las caracteristicas, los
precios y las resefias de los usuarios de diferentes proveedores de software y
alojamiento de comercio electronico para encontrar el que mejor se adapte a sus
necesidades y presupuesto especificos.

https://www.forbes.com/advisor/business/software/best-ecommerce-

I hosting/

5.3. Ventas a través de redes sociales (Instagram, WhatsApp, etc.)

Vender productos o servicios a través de plataformas de redes sociales como Instagram
y WhatsApp puede ser una estrategia eficaz para las empresas de comercio electrénico.
Estos son algunos consejos clave para maximizar las ventas a través de las redes
sociales:

e Crea una fuerte presencia en las redes sociales: Crea perfiles atractivos en
Facebook, Instagram, WhatsApp u otras plataformas relevantes. Optimiza tu
biografia, foto de perfil y enlace al sitio web para reflejar la identidad de tu marca
y facilitar a los clientes la exploracién de tus ofertas.
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e Imagenes atractivas: publique imagenes, videos o demostraciones de productos
de alta calidad para cautivar la atencion de su audiencia. Utiliza fotos
profesionales o contenido generado por el usuario para mostrar tus productos
de una manera atractiva y auténtica.

e Descripciones y detalles de los productos: Proporciona descripciones claras y
concisas de cada producto o servicio que ofrezcas. Incluye detalles importantes
como precios, tamafos, colores y caracteristicas Unicas. Haz que sea facil para
tus clientes potenciales entender lo que ofreces.

e Utiliza las funciones de compra: aprovecha las funciones de compra disponibles
en las plataformas de redes sociales. Instagram, por ejemplo, ofrece
publicaciones y etiquetas que permiten a los usuarios ver la informacion del
producto y realizar compras directamente desde la aplicacion. WhatsApp se
puede utilizar para compartir catalogos de productos, responder consultas y
facilitar transacciones.

e Interactua con tu audiencia: Interactia activamente con tus seguidores
respondiendo a comentarios, mensajes directos y consultas de manera
oportuna. Participe en conversaciones, ofrezca recomendaciones
personalizadas y brinde un servicio al cliente excepcional para generar confianza
y lealtad.

e Realiza promociones y concursos: Utiliza las redes sociales para realizar
promociones exclusivas, descuentos u ofertas por tiempo limitado para
fomentar las compras. Los concursos o sorteos también pueden ayudar a
aumentar el compromiso y atraer nuevos seguidores.

e Colabora con influencers: Asociarte con influencers o microinfluencers en tu
nicho puede ayudarte a ampliar tu alcance y exponer tus productos a sus
seguidores. Busca influencers cuyos valores coincidan con los de tu marca para
garantizar la autenticidad y la relevancia.

e Realice un seguimiento y analice los resultados: utilice herramientas de analisis
de redes sociales para supervisar su rendimiento y obtener informacién sobre el
comportamiento de los clientes. Realice un seguimiento de métricas como la
participacion, el alcance, las tasas de clics y las conversiones para evaluar la
efectividad de sus esfuerzos de ventas en las redes sociales.

e Recuerda, la consistencia, la autenticidad y proporcionar valor a tu audiencia son
claves para el éxito de las ventas en las redes sociales. Evalue regularmente sus
estrategias, adaptese a las tendencias y experimente con diferentes enfoques
para optimizar las ventas de su comercio electrénico a través de las plataformas
de redes sociales.
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5.4. Seguridad en el comercio electronico

La seguridad es de suma importancia en el comercio electrénico para proteger tanto a
las empresas como a los clientes de posibles amenazas. Estos son los aspectos clave
a tener en cuenta para garantizar la seguridad en el comercio electronico:
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Certificado Secure Sockets Layer (SSL): Implemente certificados SSL para cifrar
los datos transmitidos entre el navegador del usuario y su sitio web. Este cifrado
protege la informacioén confidencial, como los datos personales, los datos de
pago y las credenciales de inicio de sesion, lo que proporciona una conexién
segura para los clientes.

Cumplimiento del Estandar de Seguridad de Datos de la Industria de Tarjetas de
Pago (PCI DSS): Si acepta pagos con tarjeta de crédito, asegurese de que su
plataforma de comercio electrénico cumpla con los estandares PCI DSS. Este
conjunto de requisitos de seguridad ayuda a proteger los datos de los titulares
de tarjetas y evita el fraude. Elija una pasarela de pago que cumpla con PCI DSS
para garantizar un procesamiento de pagos seguro.

Pasarelas de pago seguras: Asociate con pasarelas de pago de buena
reputacion que ofrezcan funciones de seguridad sélidas. Estas pasarelas deben
cifrar los datos de pago y emplear medidas de deteccién de fraude,
proporcionando un entorno de pago seguro para los clientes. Las opciones mas
populares son PayPal, Stripe y Authorize.Net.

Autenticacion solida: implemente medidas de autenticacion sdélidas para evitar
el acceso no autorizado a las cuentas de los clientes. Esto puede incluir el uso
de la autenticacién multifactor (MFA), en la que los usuarios proporcionan una
verificacién adicional mas alla de una contrasefia, como un cédigo enviado a su
dispositivo movil.

Actualizaciones periodicas de software: Mantén actualizada tu plataforma de
comercio electrénico, plugins y otro software. Instale regularmente parches de
seguridad y actualizaciones proporcionadas por los proveedores para abordar
cualquier vulnerabilidad y asegurarse de que las ultimas funciones de seguridad
estén en su lugar.

Proteccion de datos y privacidad: Describa claramente sus politicas de
privacidad y proteccién de datos, informando a los clientes sobre como se
recopilan, almacenan y utilizan sus datos. Cumplir con las normativas de
proteccion de datos aplicables, como el Reglamento General de Proteccion de
Datos (RGPD), y ofrecer a los clientes la opcién de optar por no recibir
comunicaciones de marketing si asi lo desean.
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e Politicas de contrasenas soélidas: anime a los clientes a crear contrasefas
seguras mediante la implementacion de requisitos de complejidad de
contrasefias. Eduquelos sobre la importancia de usar contrasefias Unicas y
cambiarlas regularmente para mejorar la seguridad de la cuenta.

e Auditorias de seguridad periddicas: Realice auditorias de seguridad periodicas
de su infraestructura de comercio electrénico y sitio web. Esto incluye
evaluaciones de vulnerabilidades, pruebas de penetracion y revisiones de codigo
para identificar y abordar cualquier posible debilidad de seguridad.

e Educacion del cliente: eduque a sus clientes sobre las amenazas comunes de
seguridad en linea y las mejores practicas, como evitar los correos electronicos
de phishing, usar redes Wi-Fi seguras y monitorear regularmente sus estados
financieros para detectar transacciones no autorizadas.

e Alojamiento y copias de seguridad seguros: elija un proveedor de alojamiento
confiable que ofrezca medidas de seguridad sdlidas, incluidos firewalls,
sistemas de deteccion de intrusos y copias de seguridad periédicas. Asegurese
de que las copias de seguridad de su sitio web se almacenen de forma segura
para evitar la pérdida de datos y ayudar en la recuperacion en caso de un
incidente de seguridad.

Al implementar estas medidas de seguridad, las empresas de comercio electrénico
pueden mejorar la protecciéon de los datos de los clientes, prevenir actividades
fraudulentas y fomentar la confianza entre sus clientes.

https://www.tutorialspoint.com/e_commerce/e_commerce_security.htm

https://www.youtube.com/watch?v=30HhB05eGY0

5.5. Sistemas de pago

Los sistemas de pago son componentes esenciales del comercio electrénico que
permiten a las empresas aceptar y procesar transacciones en linea. Estos son algunos
de los sistemas de pago mas comunes que se utilizan en el comercio electrénico:

e Tarjetas de crédito y débito: Aceptar las principales tarjetas de crédito y débito
es una practica estandar en el comercio electrénico. Los comerciantes pueden
integrar pasarelas de pago, como PayPal, Stripe o Braintree, para procesar pagos
con tarjeta de forma segura. Los clientes ingresan la informacién de su tarjeta
durante el pago y la pasarela de pago maneja la transaccion.

e Billeteras digitales: Las billeteras digitales, como Apple Pay, Google Pay y
Amazon Pay, brindan opciones de pago convenientes y seguras. Los clientes
pueden almacenar su informacién de pago en la billetera digital y completar las
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compras con solo unos pocos clics o toques, sin ingresar los detalles de la tarjeta
para cada transaccion.

e Transferencias bancarias: Las transferencias bancarias permiten a los clientes
pagar directamente desde sus cuentas bancarias. Las plataformas de comercio
electrénico pueden integrarse con proveedores de pago que facilitan las
transferencias bancarias, lo que permite a los clientes iniciar pagos a través de
la banca en linea o los sistemas de transferencia electronica de fondos.

e Tarjetas de prepago y tarjetas de regalo: Las tarjetas de prepago y las tarjetas
de regalo son opciones de pago populares en el comercio electronico. Los
clientes pueden comprar estas tarjetas y usarlas para realizar compras en su
sitio web. La integracién con procesadores de pago que admiten tarjetas
prepagas y tarjetas de regalo le permite aceptar estos métodos de pago.

e Criptomonedas: Algunas empresas de comercio electronico aceptan
criptomonedas como Bitcoin, Ethereum o Litecoin como forma de pago. La
integracién con procesadores de pagos de criptomonedas permite a los clientes
pagar con monedas digitales y las transacciones se procesan de forma segura
en la cadena de bloques.

e Métodos de pago alternativos: Dependiendo del mercado objetivo, puede ser
beneficioso ofrecer métodos de pago alternativos. Estos pueden incluir sistemas
de pago regionales o especificos de cada pais, como Alipay (China), iDEAL
(Paises Bajos) o adeudo directo SEPA (Europa). La integracion con proveedores
de pago locales le permite ofrecer estos métodos preferidos a los clientes.

e Pago contra reembolso (COD): El pago contra reembolso es una opcién de pago
en la que los clientes pagan en efectivo cuando se entrega su pedido. Si bien es
menos comun en las transacciones en linea, el COD puede ser relevante en
ciertos mercados donde los clientes prefieren o tienen acceso limitado a otros
métodos de pago.

A la hora de seleccionar los sistemas de pago para tu negocio de comercio electrénico,
ten en cuenta factores como la seguridad, las comisiones por transaccioén, la facilidad
de integracion, las preferencias de los clientes y el comportamiento de pago del
mercado objetivo. Proporcionar una variedad de opciones de pago confiables y
convenientes puede ayudar a aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar las tasas de
conversion en su tienda en linea.

https://blog.saleslayer.com/best-payment-systems-ecommerce I

https://www.youtube.com/watch?v=dwglLHo6ZeiQ l
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6. OPERACIONES PARA EL COMERCIO ELECTRONICO

6.1. Gestion de /a cadena de suministro

La cadena de suministro de comercio electrénico se refiere a una serie de procesos
logisticos involucrados en el funcionamiento de una tienda en linea. Abarca actividades
como la adquisicién de materias primas, la fabricacién de productos terminados, la
gestion de inventarios, el almacenamiento, el cumplimiento de pedidos y la entrega de
ultima milla.

En términos mas particulares, los bienes y productos fluyen a través de la cadena de
suministro de vendedores (o proveedores) a compradores, los pagos se mueven de
compradores a vendedores y la informacion se intercambia a lo largo del camino en casi
cualquier momento debido a la naturaleza en linea del negocio. La gestion de la cadena
de suministro (SCM) en el comercio electrénico implica la gestion del flujo de recursos
e informacion entre las partes interesadas a lo largo de la cadena de suministro.

Reconoce que los esfuerzos acumulativos de diferentes entidades, como proveedores,
fabricantes y mensajeros, son fundamentales para construir una cadena de suministro
fiable, y que un eslabén perdido podria romper toda la cadena y afectar negativamente
a la forma o el momento en que los productos llegan a sus usuarios finales.

Por lo tanto, la gestion de la cadena de suministro de comercio electronico se ocupa de
ejecutar una cadena de suministro de la manera mas eficiente y eficaz posible. Existen
numerosas técnicas y estrategias que le ayudaran a lograr una mejor eficiencia,
productividad y rentabilidad en la gestion de su cadena de suministro.

La gestion de la cadena de suministro para el comercio electrénico se centra en el flujo
general de productos, recursos e informacion entre los diferentes niveles de proveedores
y compradores. Este flujo, también conocido como proceso logistico de comercio
electronico, consta de cinco etapas y actores clave.

Los beneficios clave de SCM en el comercio electrénico incluyen:

> Reduccion de costes: La SCM en el comercio electrénico elimina varias etapas
de distribucion, minoristas y puntos de venta. La eliminacion de estas etapas
reduce el costo total de los productos. Los costos reducidos brindan a los
clientes una ventaja directa en comparacion con el costo de los productos
disponibles en las tiendas fisicas.

> Comercie a nivel mundial: SCM permite a las empresas de comercio electrénico
comerciar a nivel mundial. Un SCM eficiente permite a las empresas de comercio
electrénico importar materias primas desde cualquier lugar y exportar su
producto terminado a cualquier pais facilmente.

> Mayor satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es un factor
importante para el éxito de un negocio de comercio electrénico. Con una gestion
eficiente de la cadena de suministro en el comercio electrénico, las empresas
pueden rastrear facilmente la demanda, el tiempo que los proveedores
necesitaran para cumplir con los pedidos y pedir productos a los proveedores
para mantener los inventarios repuestos.
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/ Meateriales didécticos:

I https:/www.youtube.com/watch?v=6tjuWMOQJ9Y

I https://www.youtube.com/watch?v=Lpp9bHtPANO

https://www.youtube.com/watch?v=X38ViX6a3e8

I https://aklogisticsandsupplychain.com/2020/03/02/1pl-2pl-3pl-4pl-5pl-6pl-
. the-advancement-of-party-logistics/

\ )

. .

6.2. Gestion de productos

Es una funcion organizativa que guia cada paso del ciclo de vida de un producto, desde
el desarrollo hasta el posicionamiento y la fijacion de precios, centrandose en el
producto y sus clientes en primer lugar.

Es una de las variables mas importantes del marketing mix, que tiene como objetivo
potenciar todos los elementos relacionados con los productos o servicios que brinda
una empresa.

La gestion de productos se basa en la premisa de que un producto debe incluir las
caracteristicas fisicas adecuadas para responder a las necesidades del cliente. Por lo
tanto, esta practica reune una serie de elementos para desarrollar todos los aspectos
relacionados con la utilidad que busca el consumidor. Refiriéndose a:

DEFINICION DEL PRODUCTO

Se tendran en cuenta los siguientes elementos:

> La capacidad de la empresa.
> El publico objetivo.

> La competencia.

> Las barreras del sector.

Dependiendo de lo que quiera la empresa, se puede distribuir un solo tipo de producto o
un portafolio completo. Independientemente de lo que decidas, toda la informacion debe
estar estipulada dentro de tu plan de marketing.

DISENO
Refiriéndose a las caracteristicas del producto y su funcionamiento. Analizara:

> El envoltorio.
Ofertas especiales.
Embalaje.

La tipografia.
Colores.

V V VYV
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Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta variable esta en constante cambio,
ya que el disefio, junto con la tecnologia, suelen cambiar mucho a lo largo del ciclo de
vida de un articulo.

Por ello, un Product Management profesional debe garantizar que los productos estén
visualmente actualizados, es decir, que estén en linea con las tendencias, sin perjudicar
la imagen de marca.

MARCA
Definir como se presenta el producto.

Para garantizar que una marca permanezca en la mente del consumidor, ademas de
generar compromiso con el cliente, un profesional de Product Management debe
encontrar la manera de representar la imagen de la empresa, desde el logotipo de los
productos que vende hasta el final de la presentacion de la misma.

Al cumplir con este objetivo, el usuario identificara rapidamente el producto de la
empresa. De esta manera, el Product Management hace que su empresa se destaque
de sus competidores.

EXPERIENCIA DEL CLIENTE
El usuario ya no compra productos, compra experiencias.

Dentro del proceso de compra, la satisfaccion del cliente se desarrolla cuando el usuario
percibe los beneficios del producto y entiende como responde a sus necesidades. Si los
profesionales del Product Management han logrado capturar esta informacion
correctamente, la preferencia por la marca comienza aqui.

La experiencia del cliente es un factor fundamental en la fidelizacién de los clientes, lo
qgue conduce a un aumento de las ventas a la vez que difunde la lealtad a su marca.

ESTUDIOS REFERENTES AL PRODUCTO

Desde el lanzamiento al mercado, asi como a lo largo de su ciclo de vida a través de
encuestas a los clientes para saber si estan satisfechos con el producto o servicio. Se
trata de pruebas realizadas por profesionales del Product Management:

> Prueba alfa: Entrevista realizada durante la fase de desarrollo.
> Prueba beta: Preguntas que se hacen después de haber probado el producto.

Las respuestas de estas pruebas son muy importantes para el desarrollo y mejora del
producto ya que se tendran en cuenta a la hora de disefiar y ajustar la funcionalidad.

https://www.youtube.com/watch?v=fiOpMUrzEfY I

https://www.youtube.com/watch?v=zMJsouiuQxI |
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6.3. Logistica y almacenamiento

La logistica de almacén de comercio electronico se refiere al flujo de personas,
productos e informacién a través de un entorno de almacén para mantener las
operaciones funcionando sin problemas. La logistica de almacenes de comercio
electrénico es una funcion importante para una organizacién que busca minimizar
costos, mejorar las tasas de retencidn de clientes y establecer una ventaja competitiva.

Detras de cada operacion eficiente del almacén hay un programa logistico que revisa
meticulosamente la planificacidn, organizacion y gestion del personal del almacén, los
bienes fisicos, el tiempo y la informacién. La logistica del almacén también se extiende
a la creacion de politicas sobre como manejar los productos dafados, las politicas de
seguridad, el manejo de devoluciones, las iniciativas de recursos humanos e incluso el
control de plagas.

Si bien cada almacén tiene sus propios matices y diferencias, todos los almacenes
comparten varios procesos clave. Estos incluyen la recepcion de productos, el
almacenamiento, la recuperacion de articulos, el embalaje, el envio y la gestiéon de
devoluciones.

RECEPCION DE PRODUCTOS

Este es el acto fisico de llevar articulos a un almacén y agregarlos a un sistema de
gestion de inventario para que puedan rastrearse facilmente en el futuro. Los articulos
pueden variar desde pequefios productos independientes hasta paquetes y cajas
grandes.

ALMACENAMIENTO

Dado que los productos no pueden almacenarse solos, los almacenes deben emplear
personal que se encargue de guardar los productos en sus respectivas ubicaciones.
Idealmente, el personal ingresara toda la informacion relacionada con el producto en un
sistemay etiquetara los productos con un cédigo de barras para recuperarlos facilmente
en el siguiente paso.

RECUPERACION DE ELEMENTOS

Una vez que los pedidos comienzan a fluir, los productos deben recuperarse del
almacenamiento y enviarse a un area de preparacion donde se preparan para su
empagque y envio. El area de preparacion es donde se verifican los detalles del pedido
para garantizar la precision de la recuperacién y el envio inminente.

PEDIDOS DE EMBALAJE

Si bien los pedidos de empaque presentan una oportunidad unica de marca, todas las
empresas deben seguir ciertas buenas practicas. En primer lugar, los productos deben
embalarse en consecuencia dado el tamafio, el valor y la fragilidad del articulo. Ademas,
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todos los articulos embalados deben ser rastreables tanto en términos de la
procedencia del articulo como de su ubicacion real mientras se realiza la entrega.

ENViO

Por lo general, los pedidos se procesan o "envian" a los transportistas en paquetes, lo
que significa que los almacenes deben poder pronosticar con precision los tiempos de
entrega para evitar dreas de preparacién abarrotadas o entregas tardias que afectan
negativamente el cumplimiento de los pedidos.

GESTION DE DEVOLUCIONES

Las devoluciones (también conocidas como logistica inversa) son una parte integral del
comercio y un proceso que los almacenes no pueden evitar. Existe un proceso
predeterminado que instruye al personal sobre qué hacer con las devoluciones.
Dependiendo de la naturaleza de un modelo de negocio, las devoluciones pueden
devolverse a las existencias, repararse, incluso destruirse o desecharse.
Independientemente del método, y la capacidad de rastrear exactamente de dénde
proviene el retorno puede minimizar las pérdidas.

Desglosar las operaciones de almacén de esta manera facilita la identificacion de qué
departamento es responsable de ciertas actividades. Cuando surja algun problema
logistico en el futuro, los almacenes pueden identificar rapidamente al personal
responsable de aplicar la solucion.

Y lo que es mas importante, la adopcion de estos procesos logisticos mejorara las
condiciones de seguridad de los trabajadores, impulsara el rendimiento de los
empleados y proporcionara a las empresas datos valiosos que pueden utilizar para
mejorar las operaciones y predecir la demanda futura.

Mas alla de eso, la integracion de un sistema logistico inteligente ayuda a impulsar el
crecimiento. Por ejemplo, la cadena de suministro, que incluye el almacenamiento y el
envio de productos, requiere un sistema logistico adecuadamente planificado que pueda
coordinar sin problemas el movimiento de productos a nivel nacional y mundial.

( Merteriales didécticos;

i https://www.youtube.com/watch?v=9W71xi90s8U
https://www.youtube.com/watch?v=0ZWY870eSOU

I https://www.youtube.com/watch?v=65rpWadKLxc

i https://www.youtube.com/watch?v=zMrcJdlQdoQ

63-Envi y manpiiacion = "~ " T T T T o

En la gestién de la cadena de suministro, el envio y la manipulacién consisten en
empaquetar y entregar la mercancia desde el minorista hasta el cliente. Consiste en
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recoger, embalar y garantizar que los articulos comprados lleguen al cliente final a
tiempo y en condiciones adecuadas, tal y como se enviaron.

Con el comercio electrénico creciendo a pasos agigantados, la necesidad del momento
es un socio de envio de confianza experto en el manejo de articulos comprados. Si bien
el envio y la manipulacion a menudo van de la mano, asi es como se puede diferenciar
entre los dos.

El envio es el proceso integral de abastecimiento y entrega de los productos. Por lo
general, cubre el costo del transporte de las mercancias, como los recargos, los cargos
por combustible, etc., necesarios para recorrer distancias para transportar las
mercancias de un punto a otro. Sin embargo, los gastos de envio variaran en funcién de
la ubicacion geografica del cliente final.

La manipulacién implica varios pasos necesarios para el proceso de cumplimiento de
pedidos. Incluye los gastos de mano de obra necesarios para recibir las mercancias,
embalarlas y colocarlas en cajas o cartones, generar etiquetas de envio, cargarlas
correctamente en un camién y garantizar que el estado de los articulos comprados
permanezca intacto durante el proceso de envio. Los gastos de gestién también variaran
en funcién de los distintos puntos de contacto del articulo.

Satisfacer las necesidades de tus clientes siempre guiara tu estrategia de negocio.
Garantizar el envio y la manipulacion adecuados de las mercancias y su entrega a
tiempo tiene un impacto a largo plazo en los clientes, en términos de lealtad y
competitividad.

2. Factores geograficos: El lugar al que se
envian las mercancias es uno de los factores
mas cruciales a tener en cuenta, ya que
influye directamente en el gasto
empresarial.

1. Capacidades y recursos disponibles para

su inventario y cadena de suministro en
funcion del volumen de clientes y su
ubicacién geografica.

LOS 4 FACTORES PRINCIPALES QUE INTERVIENEN EN LA
ELABORACION DE UNA ESTRATEGIA DE ENVIO Y MANIPULACION

4. Factor tecnolégico: Debe asociarse con un
desarrollador que le ayude a agilizar todo el
3. Los productos vendidos, el tamaiio, el proceso y pueda actualizar automaticamente
peso y la naturaleza de los productos - el envio, realizar un seguimiento del mismo y
alimentos frescos o congelados, bebidas- obtener facilmente la aprobacion de los
también deben determinar las estrategias de | formularios de aduanas y otros documentos
envio y manipulacion para evitar costes necesarios. En este caso, es mejor asociarse
excesivos. con una solucion Saas que ayude a aplicar y
obtener los datos aduaneros necesarios para
entregar el envio al cliente final legitimo.
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6.