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RESUMEN
El comercio electrénico representa una oportunidad crucial para las empresas
salvadorefias en su camino hacia la modernizacion y la competitividad global. En un mundo
cada vez mas digital, las empresas que adoptan esta modalidad pueden mejorar su eficiencia,

reducir costos y optimizar la gestion empresarial. No se trata solo de estar presentes en

12

internet, sino de utilizar plataformas digitales para crear nuevos ingresos y mejorar los procesos

operativos. Una de las principales ventajas del comercio electrénico es la eliminacion de
intermediarios, lo que permite a las empresas ofrecer productos directamente a los
consumidores finales, reduciendo los costos operativos y mejorando el control sobre los
inventarios. Esto no solo genera ahorros, sino que también facilita un flujo de informacién mas
agil entre las areas de la empresa. Ademas, el comercio electronico integra a las empresas
salvadorefias en la sociedad de la informacién, donde el acceso y manejo de datos son
esenciales para el éxito. Esta modalidad permite a las empresas salvadorefias ampliar su
alcance sin la necesidad de establecer infraestructuras fisicas en mercados internacionales.
Pueden competir globalmente, adaptandose a las demandas de los consumidores digitales y
aprovechando oportunidades en mercados que antes estaban fuera de su alcance. Asi, se
incrementa la visibilidad de las empresas salvadorefias en un contexto global. El impacto del
comercio electrénico en El Salvador es evidente, ya que ha transformado la interaccion entre
empresas y consumidores. Los compradores disfrutan de una mayor personalizacion en sus
compras, lo que aumenta su satisfaccion y fidelidad. Para aprovechar estas ventajas, las
empresas deben invertir en tecnologia, capacitar a su personal y adaptarse a los cambios que
exige el entorno digital.

PALABRAS CLAVES Comercio Electrénico ; Formas de Negocio Electrénico ; Web Si

; Tienda Online ; Tipos de formas de pago ; Marketing Digital ; Analisis del rendimiento.

te
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ABSTRAC

E-commerce represents a crucial opportunity for Salvadoran companies on their path
toward modernization and global competitiveness. In an increasingly digital world, companies
adopting this approach can enhance efficiency, reduce costs, and optimize business
management. It is not just about being present online but using digital platforms to create new
revenue streams and improve operational processes. One of the main advantages of e-
commerce is the elimination of intermediaries, allowing companies to offer products directly to
end consumers, thereby reducing operational costs and improving inventory control. This not
only generates savings but also facilitates smoother information flow between business
departments. Additionally, e-commerce integrates Salvadoran companies into the information
society, where data access and management are key to success. This approach enables
Salvadoran companies to expand their reach without the need for physical infrastructure in
international markets. They can compete globally, adapting to the demands of digital consumers
and seizing opportunities in markets that were previously out of reach. Thus, the visibility of
Salvadoran companies increases in a global context. The impact of e-commerce in El Salvador
is evident, as it has transformed the interaction between companies and consumers. Buyers
enjoy greater personalization in their purchases, enhancing satisfaction and loyalty. To leverage
these advantages, companies must invest in technology, train their staff, and adapt to the
changes required by the digital environment.

KEYWORDS: E-Commerce; E-Business Forms; Web Site; Online Store; Types of

payment methods; Digital Marketing; Performance Analysis.
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INTRODUCCION

En la era digital, el comercio electrénico se ha transformado en un pilar fundamental
para la economia global, revolucionando la manera en que las empresas y los consumidores
interactuan. Desde la compra de productos hasta la contratacién de servicios, el comercio
electrénico ha facilitado un acceso sin precedentes a una variedad de opciones, permitiendo a
los consumidores adquirir bienes de cualquier parte del mundo con solo un clic. Este fendmeno
no solo ha ampliado el mercado para las empresas, sino que también ha elevado las
expectativas de los consumidores en cuanto a la experiencia de compra, la personalizacién y el
servicio al cliente.

A medida que el comercio electrdnico continda su expansion, las estrategias de
marketing digital se han vuelto esenciales para destacar en un entorno competitivo.

En el competitivo mundo del marketing digital, herramientas como Answer the Public,
Mangools y SEMrush se han convertido en aliados esenciales para optimizar estrategias y
mejorar la visibilidad online. El analisis de backlinks es una practica fundamental que permite a
los emprendedores entender el perfil de enlaces de su sitio y potenciar su posicionamiento en
buscadores. Plataformas como Google Search Console y Google Analytics ofrecen informacion
valiosa sobre el rendimiento del sitio, o que resulta crucial para los propietarios de sitios web
con productos propios, asi como para aquellos que optan por modelos de dropshipping o ventas
a través de un marketplace.

Ademas, el desarrollo de membresias y la implementacion de e-commerce en afiliacion
estan transformando la forma en que las empresas generan ingresos, permitiendo diversificar
las fuentes de ganancias. La integracion de herramientas como Hotjar facilita el analisis del
comportamiento del usuario, brindando datos que son clave para mejorar la experiencia de

compra.
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Para aquellos que optan por modelos de dropshipping o ventas a través de un
marketplace, la correcta implementacion de estrategias de marketing digital se vuelve aun mas
relevante. Estas modalidades permiten iniciar un negocio con menor inversion inicial, pero
también requieren una atencion cuidadosa a la experiencia del cliente y a la optimizacion de
procesos. El desarrollo de membresias y la implementacion de e-commerce en afiliacion estan
transformando la forma en que las empresas generan ingresos, permitiendo diversificar las
fuentes de ganancias y crear relaciones mas cercanas con los consumidores.

Ademas, la integracion de herramientas como Hotjar proporciona un analisis del
comportamiento del usuario en tiempo real, ofreciendo datos que son clave para mejorar la
experiencia de compra. Esta herramienta permite a los propietarios de sitios web entender
cdmo los usuarios navegan por su pagina, identificar puntos de friccién y optimizar el embudo
de ventas para aumentar la conversion.

Finalmente, plataformas como WordPress se destacan por su versatilidad y capacidad
de adaptacion a diferentes modelos de negocio, convirtiéndose en una opcién popular para
quienes buscan maximizar su éxito en el entorno digital. Gracias a su amplia gama de plugins y
temas, los emprendedores pueden crear y gestionar tiendas online de manera efectiva,
permitiéndoles centrar sus esfuerzos en lo que realmente importa: ofrecer un producto de

calidad y satisfacer las necesidades de sus clientes.
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"ESTRATEGIAS INNOVADORAS PARA LA ADAPTACION DE MODELOS DE
NEGOCIO EN EL COMERCIO ELECTRONICO"
"INNOVATIVE STRATEGIES FOR THE ADAPTATION OF BUSINESS MODELS IN

ELECTRONIC COMMERCE"

1 COMERCIO ELECTRONICO

El auge en las redes mundiales de informacion esta transformando el mundo y
acercando mas a las personas a través a las nuevas tecnologias, en donde el tiempo y la
distancia dejan de ser obstaculos, es aqui donde incursiona el comercio electréonico, buscando
formas de hacer trabajo de manera mas eficiente con menos costos, que permitan ser
competitivos, ofreciendo asi mejores alternativas.

Es por ello que, en los ultimos afos, el comercio electrénico ha experimentado un
crecimiento exponencial, impulsado por el avance de la tecnologia y la adopcion de estrategias
de marketing digital. Este fenédmeno ha transformado la manera en que las empresas
interactuan con los consumidores, eliminando barreras geogréficas y ofreciendo una
experiencia personalizada.

El comercio electrénico se refiere a la compra y venta de bienes y servicios a través de
internet. Una de las principales ventajas del comercio electrénico es que permite a las
empresas operar 24/7, ofreciendo a los clientes la convivencia de comprar cuando lo deseen.

Para dar una definicion sobre el comercio electronico, se debe tener en cuenta que éste
puede entenderse de distintas formas, segun la perspectiva que se adopte.

Desde el punto de vista de las Comunicaciones, el comercio electrénico es aquel que
distribuye informacion, productos, servicios o transacciones financieras, a través de Redes de
Telecomunicacién Multimedia, conformando estructuras empresariales de caracter virtual-

Teniendo en cuenta los Procesos de Negocio, el comercio de red es el que utiliza las

tecnologias que facilitan el soporte y la automatizacion de los flujos de trabajo y procedimientos
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de negocio de la empresa, con lo que ésta consigue eficiencias en los costes, servicios con una
mejor calidad y ciclos de produccion mas cortos.

Desde una perspectiva Temporal , el comercio electronico es el instrumento que permite
establecer nuevos canales para el intercambio de productos, servicios e informacién en tiempo
real.

Para Aguila (2001,p.11), “el comercio electrénico es el desarrollo de actividades
econémicas a través de las redes de telecomunicaciones y se basa en la transmision
electrénica de los datos” es por tal razén que las tiendas on-line se estan duplicando, en el
disefo integral web se ha n creado los llamados Web Shopping, venta al publico optimizada y
programada con el lanzamiento de tiendas virtuales, reforzando asi la estrategia de comercio
electrénico y diferenciacion a través de paginas corporativas.

Segun Garcia (2003) ventajas que aporta el comercio electronico:

e Mayor posibilidad de competir de empresas pequefias contra grandes compainiias:
creando una red comercial que permita acceder directamente a los clientes locales o
campafias de marketing por medios de comunicacion.

o Reduccion de costos operativos y mayor eficiencia: sobre todo en relaciones entre
empresas (B2B), los costos operativos bajar al automatizar los procesos y evitar los
errores humanos en las transacciones.

e Ofrecer informacién actualizada en todo momento a los clientes: rapidez pafa transmitir
la informacion al cliente, ya que al ser un medio electrénico se dispone de la ultima
informacion en los sistemas.

e Mayor cercania entre proveedores y clientes: una vez se logre captar a los clientes a
través de internet, hay un canal de comunicacion directo.

e Actividad las 24 horas: los servicios ofrecidos funcionan las 24 horas del dia ampliando

asi las posibilidades de negocio y mejorando el servicio al cliente.
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¢ Informacion sobre el comportamiento del cliente: internet es un canal interactivo, el cual
incentiva a los clientes a aportar informacion sobre sus habitos de compra por medio de

encuestas de opinion.

A través del comercio electrénico las empresas podran definir nuevas formas de venta
de productos y/o servicios los cuales se denominaran “modelos de negocio” en donde se
encuentran las tiendas electronicas, el suministro electrénico, el centro virtual electrénico y
subastas electronicas.

Para poder establecer una clasificaciéon de los distintos tipos de comercio electronico

que existen, se debe de tener en cuenta los siguientes factores:

e ¢ Quién interviene?
¢ ;De qué manera intervienen?

e Qué tipo de intercambio se realiza?

Las formas que se estan obteniendo un mayor desarrollo son las de B2B y B2C, ya que
en estos tipos las posibilidades comerciales son superiores. La relacion entre empresas (B2B)

es la que esta generando mayores niveles de negocio.

1.1 FORMAS DE NEGOCIO ELECTRONICO

A continuacién, se detallan las principales formas de negocio electrénico:

1.1.1 BUSINESS TO CONSUMER (B2C)

En este tipo de comercio electronico es la empresa la que vende y el consumidor el que
se encarga de la compra, es por ello que la modalidad entre empresas y consumidores o B2C
es la aplicacion al mercado virtual de las estrategias habituales de venta del mercado
tradicional. No obstante, este nuevo canal de venta presenta diferencias muy importantes.

Se conoce como Business to Consumer a la realizacion por medios electrénicos de

todas o parte de las actividades que convencionalmente conducen al intercambio de productos
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entre una empresa y sus clientes. En otras palabras, es aquel tipo de comercio electrénico

realizado entre empresas que ofrecen ciertos productos y los consumidores del mismo.

A continuacién, se van a analizar mas al detalle el B2C y los beneficios que ofrece al

consumidor en su proceso de compra, lo que repercute positivamente.

Aparecen ciertas funciones adicionales y opcionales a cualquier pagina web que no

tenga servicio de ventas o comercial, pero que van a facilitar la compra al consumidor como,

por ejemplo:

Logistica de distribucién: permite dar al cliente informacion del precio de la compra
que, en funcion de la compra, cantidad y volumen, ademas de las operaciones que se
llevaran a cabo hasta la distribucién fisica del producto al cliente.

Carro de compras (Shopping Cards): Permite a cliente conocer en todo momento el
estado de su compra. En cuento a cantidad de producto, coste de envio, descuentos,
impuestos, etc. Esta herramienta debe ser facil de usar por el consumidor, al igual debe
de ser facil la modificacion, eliminacion, etc,. Por parte del consumidor, para evitar
futuros problemas a las dos partes.

Crédito o pago electrénico: Esta funcion permite que el comprador realice el pago de
sus compras el mismo momento en que se esta realizando su compra y en las
condiciones en ese momento. Este pago puede ser con tarjeta de crédito.

Motor interno de busqueda y base de datos: Uno de los principales aspectos a la
hora de poder facilitar la busqueda de productos dentro de una tienda es la base de
datos. El motor de busqueda o buscador es eficaz cuando esta base de datos de
productos tiene los atributos necesarios y suficientes. A igual que ocurre con las
busquedas en un buscador genérico (Google, Bing, etc.) los primeros resultados son

cruciales para que los usuarios de la tienda puedan encontrar lo que buscan.
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Proceso de registro: En numerosos estudios de usabilidad y conversién de venta se
ha detectado que uno de los principales frenos a la hora de realizar una compra se
encuentra en el proceso de registro. Aunque uno de los principales objetivos a nivel de
marketing es conseguir los datos del usuario para poder realizar acciones de
comunicacion, es critico mantener un equilibrio entre la captacion de datos y la facilidad
del proceso de compra.

Motor de recomendaciones: En los procesos que forman parte de la operativa diaria
de una tienda online, uno de los factores mas importantes es la automatizacién del
mayor numero de estos procesos.

En el campo de las recomendaciones existen actualmente distintos proveedores que
automatizan la tarea de buscar los productos mas adecuados a la hora de ser
recomendados a un usuario de una tienda.

En diversos estudios de los distintos usuarios y proveedores de estos servicios se ha
demostrado que en muchas ocasiones incrementan el importe medio de carrito o el
tiempo de estancia del usuario en la tienda entre otras mejoras.

Certificado de seguridad (SSL): En las transacciones comerciales en internet se
produce un intercambio de datos entre el comercio y el cliente. Para evitar en la medida
de lo posible este tipo de situaciones existen los Certificados de Seguridad o SSL
(Secure Sockets Layer) que a la hora de producir un intercambio de datos personales
(nombre, apellidos, datos de pago, etc) entre la tienda y el comprador, esta informacion
esta cifrada para que no pueda ser captada por terceros. Los Certificados de Seguridad
cumplen una doble funcion, por un lado, proteger la informacion de los compradores y
por otro transmitir mayor confianza a los usuarios de las tiendas.

Gestion de stocks: La disponibilidad de los productos de cara a los clientes viene

marcada por la correcta gestién de los stocks.
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En comercio electronico la gestion de los stocks y sobre todo la informacion que se facilita a los

compradores sobre la disponibilidad del producto.

Cuanto mas actualizado esté el stock en la tienda, se ahorrara reclamaciones por

compras sin stock, algo que ocurre mas veces de lo deseado.

Ventajas del B2C

¢ Menor coste de infraestructura.

e Amortizacion a corto plazo.

e Mejoras en la gestidn de stocks.

e Disminucién de niveles de inventario.

e Mayor aprovechamiento del recurso humano en area de compras.
o Expansion geografica de mercado.

o Mejoras en la gestiébn de compras y procesos de ventas.

1.1.2 BUSINESS TO BUSSINES (B2B)

Se puede considerar que el comercio electrénico entre empresas ha sido el origen de
los negocios on-line. En el mundo fisico se relaciona este tipo de transaccion con el canal
mayorista.

El “Bussines to Business” es el tipo de comercio electrénico en el que una empresa
intercambia bienes o servicios con otra empresa. Es decir, una empresa actua de proveedor de
la otra, que es el cliente de la primera. La transaccién comercial habitual es el productor del
bien o servicio, que lo vende a un mayorista quien a su vez lo distribuira al consumidor final. Se
refiere a la cadena de suministro y a la relacion comercial entre empresas mediante medios
electrénicos.

Las soluciones de B2B brindan la oportunidad de reducir los costes y aumentar

ingresos. Una vez implantadas, con el acceso a la herramienta mediante conexion a internet, la
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empresa puede consultar a sus proveedores disponibilidad de existencias y efectuar un
seguimiento de los pedidos a lo largo de la cadena de suministro. Los modos de realizar
comercio B2B aprovechan sobre todo las capacidades de internet ya contempladas. De este
aprovechamiento surge el concepto y realizacion practica de los llamados Emarketplaces, que
son mercados electronicos virtuales creados especialmente por y para empresas.

Ventajas del B2B

e Rapidez y seguridad de las comunicaciones.

e Integracion directa de los datos de la transaccion en los sistemas informaticos de la
empresa.

¢ Posibilidad de recibir mayor numero de ofertas o demandas, ampliando la competencia.

o Despersonalizacion de la compra, con lo que evitan posibles tratos de favor.

e Abaratamiento de los procesos: menos vistas comerciales, procesos de negociacion
mas rapido, etc. Por tanto, los compradores pueden pedir una reduccién de precios en

virtud del menos coste de gestion, o los vendedores incrementar su margen comercial.

1.1.3 CUSTOMER TO CUSTOMER (C2C)

Se entiende por “Customer to Customer” a la relacion de intercambio directa entre un
individuo (o varios) y otro individuo (o varios) a través de internet. Es el menos significativo
desde el punto de vista de la planificacion y direccion de empresas y de sus formas analogas
en el comercio tradicional: mercadillos, subastas no organizadas, etc.

Una estrategia C2C para internet seria aquella que define un negocio cuyo objetivo es
facilitar la comercializacién de productos y/o servicios entre particulares, como por ejemplo
eBay, sirviendo la empresa como mera intermediaria y cobrando por sus servicios.

Las estrategias dentro de C2C son:

e Foro para el negocio electrénico entre compradores individuales y vendedores.
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Catalogos visualizados, que permiten la comparacién de productos y precios.

Servicios de subasta electronica.

En marketing, C2C se emplea para definir aquellas estrategias que utilizan al cliente

como defensor de una marca basandose en el valor afiadido que se ofrece a un producto. De

este modo, el cliente defendera el producto ante otros consumidores, promoviendo asi una

tarea de marketing hacia potenciales clientes.

Ventajas del C2C

1.1.4

Ofrecer productos y servicios de manera relativamente sencillas.

Tener contacto directo y rapido a nivel nacional con compradores o vendedores, muy
dificil por otro medio.

Tener contacto directo y rapido a nivel nacional con compradores o vendedores, muy
dificil por otro medio.

Es un espacio publicitario relativamente econémico, disminuye notablemente los gastos
de operacién y reduce al minimo los errores humanos.

Es otro canal de distribucion con tecnologia.

En el caso de la PYME este servicio puede convertirse en la manera ideal para detonar

sus ventas a través de la red.

CUSTOMER TO BUSINESS (C2B)

El “Customer to Business” se refiere al intercambio, mediante el soporte tecnolégico de

internet, de informacion sobre el consumo a cambio de alguna compensacion.

Son ahora los consumidores los que proveen de informacién de marketing a las

empresas que precisan de ellas para su propia gestion comercial, a la inversa de lo que ocurria

en la modalidad B2C.
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El tipo de informacién que los consumidores ofrecen en el comercio C2B consiste

normalmente en lo siguiente:

e Datos sobre intenciones de compra.

o Datos sobre percepciones y preferencias relativas a bienes y servicios que consumen.

o Respuestas on-line a encuestas sobre el consumo. Perfiles de consumo y datos
socioecondémicos.

¢ Datos sobre frecuencia de consumo y cambio de marca en el consumo de ciertos
productos.

e Comparaciones de productos.

e Datos posteriores a la compra sobre el uso de los productos o el disfrute de servicios.

En este modelo, aparece otro modelo que son las subastas inversas, en las que los
consumidores hacen una oferta para adquirir un producto y la empresa esta en libertad de
aceptarlo o rechazarlo. En este caso, los consumidores ofrecen un precio al objeto/servicio y la
empresa decide si lo da o no, pero realmente el funcionamiento es para obtener informacion del

destinatario para poder enviarle informacién y/o ofertas con posterioridad.

1.2 MODELOS DE COMERCIO ELECTRONICO
Ademas de los tipos de comercio electronicos se encuentran los modelos de negocios
que las empresas hacen uso para poder crecer en el mundo digital. Dentro de las cuales se

encuentra:

1.2.1 WEB SITE

Un sitio web es una interfaz de internet identificada por un dominio, que puede servir
para multiples propdsitos, como dar a conocer una obra de caridad o informar sobre los
aspectos turisticos de una ciudad, por ejemplo. Un sitio de comercio electrénico, por su parte,

tiene las mismas caracteristicas con la diferencia de que su objetivo es realizar ventas en linea.
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1.2.1.1 Tipos de sitio de comercio electronico

Hay varios tipos de lo que podemos llamar sitios de comercio electronico. Hoy en dia,

los principales son:

¢ Tienda online: frente de venta online gestionado a través de una plataforma de
comercio electrénico.

¢ Multi tienda: multiples frentes de tiendas virtuales de un mismo propietario con gestién
centralizada.

e Mercado: compras en linea (con dividir el pago) donde pueden vender tiendas de
diferentes empresas.

o Sitio de acceso: medios con pocas paginas que pueden servir para vender un producto
0 servicio unicamente.

o Lading page: pagina con argumentos persuasivos enfocados a vender un producto o
servicio.

o Web corporativa: sitio web comercial que puede ayudar en la venta de productos y
servicios.

¢ Blog de comercio electrénico: medios de contenido que pueden contener paginas de
ventas incrustadas.

o Clasificados en linea: sitios de anuncios y destacamentos.

¢ Plataformas de infoproductos: sitio web que venden productos digitales como cursos

y libros electronicos.

Para que un negocio de comercio electronico funciones de manera eficiente, hay varios

elementos esenciales: un hosting confiable

1.2.2 DROPSHIPPING
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El dropshipping es un método de envio y entrega de pedidos minoristas para el cual no
es necesario que la tienda tenga almacenados los productos que vende. En su lugar, cuando
la tienda vende un producto, lo compra a un tercero y lo hace enviar directamente al cliente.

Se ha convertido en uno de los métodos mas populares para ganar dinero desde casa,
ya que no requiere de una inversién muy elevada para poder poner un negocio en marcha y los
gastos de gestion son minimos. Esto es justo lo que hacen los emprendedores, que deciden
vender en Amazon sus productos haciendo dropshipping, aprovechandose del branding que

tiene este Marketplace. Como resultado. El comerciante nunca ve o manipula los productos.

1.2.2.1 Beneficios del Dropshipping

» Requiere menos capital

La mayor ventaja del dropshipping es que permite crear una tienda de comercio
electrénico sin necesidad de invertir miles de euros para disponer de los productos por
adelantado. Tradicionalmente, los minoristas han tenido que comprometer grandes cantidades

de capital para la compra de inventario.

» Resulta sencillo empezar

Un negocio de comercio electrénico es mucho mas facil cuando no tienes que lidiar con

los productos fisicamente. Con el dropshipping, no necesitas preocuparte de lo siguiente:

e De administrar o pagar los gastos de almacenamiento.

o De empaquetar y enviar tus pedidos.

e De controlar el inventario para fines contables.

e De lidiar con devoluciones y envios internos.

o De tener que hacer pedidos de productos continuamente para gestionar los niveles del
inventario.

» Pocos gastos de mantenimiento
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Esta es otra de las grandes ventajas del dropshipping. No se necesita enfrentar a la
compra de inventario y a la gestién del almacenamiento, por lo que los costes fijos son
bastantes bajos. De hecho, muchos negocios de dropshipping exitosos se gestionan online

desde una oficina en casa.

> Flexibilidad de ubicacion

El dropshipiing posee la gran ventaja de que puedes gestionar tu tienda desde casi

cualquier lugar donde haya conexién a internet.

» Amplia seleccién de productos

Puedes ofrecer una amplia gama de productos a tu cliente potenciales a través de tu
tienda online. Si los proveedores los tienen entre sus existencias. Puede colocarse a la venta

en un sitio web sin ningun coste adicional.

> Facil escalabilidad

Al contar con proveedores de dropshopping, la mayor parte del trabajo para procesar
los pedidos adicionales lo realizan los proveedores, permitiendo expandir con menores costes y

menos esfuerzo.

1.2.3 MARKETPLACE

Es una plataforma preparada para recibir diferentes vendedores y proveedores y
conectarlos con compradores, ya sean particulares o empresas.

Funciona como un centro comercial virtual, que reune varias tiendas y marcas en un
solo espacio. La empresa que administra la plataforma cobra una tarifa a cada vendedor y, a
partir de ahi, se encarga de la operacion seguridad del sitio y promocion.

Una de las principales ventajas del mercado es el trafico de visitantes. Si hay muchas

marcas en un mismo espacio, el alcance y flujo de clientes en el sitio puede ser mucho mayor.
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Las pequefias marcas y microproductores pueden beneficiarse enormemente de este modelo
de negocio, ya que la visibilidad que brinda a un mercado puede generar una buena reputacion
para sus productos, sin necesidad de grandes inversiones en marketing, métodos de pago,

seguridad y otros aspectos.

1.2.4 MEMBRESIA

Las membresias son la mejor forma de proveer productos, servicios o beneficios con un
control de acceso en funcién del tipo de afiliacion adquirida por el cliente. Estoy ayuda a
gestionar contenidos premium solo disponibles para los miembros del club.

Con el control de acceso a contenido o productos y descuentos para miembros, puede
potenciar las membresias, en diversos modelos de negocios como las revistas en linea, sitios
de elLearning, videos de coaches o entrenadores personales, y mucho mas.

En el comercio electrénico por membresias es posible restringir el acceso al contenido
solo a los miembros o dosificar ese contenido a lo largo del tiempo y programar el momento en
que los miembros podran acceder a él, lo cual se conoce con el término de “acceso al
contenido en gotas”. Es posible ademas vender el acceso a las membresias, e incluirlas con la
compra de productos o asignarlas manualmente, integrando ventajas para miembros en su
tienda.

Las membresias no son un producto especifico de las tiendas de comercio electrénico,
sino que los planes de membresia se crean por separado de los productos. Esto da la
posibilidad de decidir como conceder el acceso para obtener la maxima flexibilidad. Puede
asignar ninguno o mas productos (de casi todos los tipos) a un plan de membresia para admitir

varios tipos de membresias, como son:

¢ Vender una membresia como producto independiente. Creando un producto para

venderlo.
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Conceder accesos a una membresia como parte de la compra de un producto, por
ejemplo, un comprador de comida a domicilio recibe acceso gratuito a la seccién de
recetas.

Conceder acceso a la misma membresia desde varios productos, por ejemplo, una
compra manual o una suscripcién mensual.

Asignar las membresias de manera manual en el area reservada para los miembros con

invitacion.

1.2.4.1 Beneficios de vender por membresias

Los beneficios de vender sus bienes y servicios a través del comercio electrénico por

membresias incluyen:

Acceso sobre el acceso al contenido: Puede controlar quién tiene acceso a su
producto o servicio, y pueden elegir si tendran o no una membresia completa. Esto
significa que solo los miembros que pagan tendran acceso a toda la informacion,
mientras que los visitantes regulares no podran ver ciertas cosas a menos que compren
suscripciones adicionales o se registren para obtener una cuenta en el sitio.

Contenido premium disponible solo con membresias pagas (o paquetes): Algunos
sitios ofrecen versiones de mayor calidad de sus articulos, videos, fotos y otros medios
que los que estan disponibles solo para los ojos de los usuarios gratuitos. De esta
manera, los usuarios se sienten mas valorados al poder pagar por los articulos en lugar
de esperar a nunca tener el acceso.

Control sobre su marca: Puede controlar cémo se ve y se siente su sitio, asi como
qué tipo de contenido desea publicar alli. Si se esta vendiendo un producto o servicio
que tiene una imagen adjunta (por ejemplo, moda), se debe asegurar que la imagen se

transmita a través de un sitio de membresia para ayudar a las personas a ver el valor de
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unirse en un ligar de simplemente comprar a otro vendedor que no tiene tanto énfasis

en esta parte particular de su modelo de negocio.

Dentro de las funcionalidades basicas de una plataforma digital para el manejo de
membresias en Internet haciendo uso de un Comercio Electrénico de Membresias para

empresas de servicios estan:

o Permitir vender productos o servicios en forma tradicional y también bajo la modalidad
de membresias como producto independiente en su tienda online.

e Asignar membresias manualmente para un area de miembros solo por invitacién.

Requerir que los clientes sean miembros por un periodo determinado (ej. una semana)
antes de que puedan acceder a ciertos contenidos (articulos,paginas, videos, documentos en

pdf, etc.)

e Convierte su tienda en un club de compras disponiendo de productos solo para
miembros

e Restringir la visualizacion de productos solo a los miembros, lo que significa que estos
productos se ocultaran a los no miembros de la tienda. También se debe poder
restringir las compras, lo que significa que los productos son publicos, pero solo los
miembros pueden comprarlos.

o Gotear el acceso al producto para que los miembros no tengan acceso a los productos
de inmediato.

e Otorgar beneficios extraordinarios a los miembros mas leales, que los alienten a
comprarle repetidamente (ej. Envio gratuito solo para miembros, al tiempo que exige
que los no miembros cumplan con otros criterios (como tener un cupén o un monto de

pedido minimo).
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e Recompensar a los miembros con descuentos especiales sobre todos los productos,
algunos productos o ciertas categorias de productos.

e Proveer toda la informacién que se necesita sobre sus membresias, en el Area de
Miembros.

¢ Habilitar cualquiera o todas las secciones del area de miembros para mostrar a los
miembros una lista de contenido accesible (articulos de publicaciones y paginas),
productos, descuentos y/o notas de membresia publicas. Si un miembro tendra acceso
al contenido en el futuro, también podria ver la fecha de acceso.

o 100% integrado con tu contenido y productos

Crear un sistema de membresia completo que esté perfectamente vinculado a su tienda.

Permitir la venta de acceso por membresias.

e Permitir incluir las membresias con compras de productos.

e Importar y/o exportar miembros a un archivo CSV (Excel) para las actualizaciones
rapidas.

e Usar correos electronicos de recordatorio de vencimiento y renovacion para informar a

los miembros sobre la finalizacion de la membresia y solicitarles que renueven o

actualicen.

El comercio electrénico de membresias puede combinarse con la plataforma de
comercio electrénico por suscripciones para lograr funcionalidades con beneficios y ventajas

adicionales como los siguientes:

e Cuando ambas plataformas estan activas (Membresias + Suscripciones), las
Membresias pueden aprovechar algunas caracteristicas de las Suscripciones para

brindarle mas flexibilidad sobre la facturacién de membresias.
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Otorgar acceso a una membresia como parte de la compra de un producto, por ejemplo,
comprar una suscripcién para una caja de productos gastronémicos y obtener acceso a
la seccion de recetas privada, de forma gratuita.

Otorgar acceso a la misma membresia de varios productos (es decir, una compra anual
0 una suscripcion mensual).

Combinar las membresias con la plataforma de suscripciones para determinar qué
contenido se incluye en un periodo de prueba gratuito con reglas de goteo de contenido.
Es decir, se pueden usar pruebas gratuitas para la membresia a través de una
suscripcion.

Los miembros pueden pausar sus propias membresias suspendiendo una suscripcion.
Los aumentos y disminuciones del nivel del plan de membresia pueden aprovechar el
prorrateo de la suscripcion para garantizar que los costos de membresia sean precisos.
Puede usar la facturacion recurrente (pagos periddicos) para la membresia en lugar de
un plazo establecido (como un afio).

Las membresias pueden usar las suscripciones como un plan de pago, pero controlan
la duracion del acceso para respaldar los pagos a plazos.

Los miembros pueden aumentar o disminuir el nivel de las membresias cambiando una
suscripcion.

Puede vender el acceso a través de suscripciones simples o variables.

MARKETING DE AFILIADOS

Una estrategia de marketing de afiliados para productos utiliza recomendaciones para

generar contactos. El afiliado utiliza enlaces de rastreo personalizados, llamados enlaces de

afiliacion, que dirigen a una pagina de compras de un sitio web. Con suerte, esta actividad

termina en una venta de productos y esta asociada con el enlace de afiliado en el que el cliente

hizo clic.
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1.2.5.1 Beneficios

El marketing de afiliacion tiene la ventaja de presentar tus productos a tu publico

objetivo.

> Genera nuevos contactos

Cuando un negocio y el afiliado tienen publicos objetivo similares, el marketing de
afiliacion resulta efectivo a la hora de generar nuevos contactos. De hecho, los seguidores de
un afiliado se convierten en contactos del negocio. Puesto que los afiliados ya sacan provecho

de un nicho especifico que son similares, del cual se beneficia de una marca y un publico.
> Low cost
Con el marketing de afiliacion, los costes son relativamente bajos. Lo que se obtiene es

una estrategia de marketing de bajo riesgo y alta rentabilidad.

1.2.5.2 Desventajas del marketing de afiliacion

Aunque los riesgos son bajos y la rentabilidad puede ser relativamente alta, el marketing

de afiliacion también tiene algunos puntos flacos.
» Puede resultar complejo encontrar a los afiliados correctos

Al adquirir afiliados cuyos mensajes y objetivos estén en sintonia con los de un negocio.
Esto puede ser todo un desafio, especialmente si los objetivos del afiliado van en una direccion

que no beneficia al negocio.

» Los afiliados tienen que revelar su afiliacion

La Comision Federal de Comercio de Estados Unidos (FTC, por sus siglas en inglés)
establece que los comerciantes de afiliacion revelen el dinero que reciben por recomendar tu

producto. Si no lo hacen, pueden recibir sanciones. Puesto que no puedes controlar si los
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afiliados cumplen esta norma, se tiene que comprobar sus contenidos para asegurarse de que

asi sea.
» Adaptacion de la empresa

A la hora de plantearse la posibilidad de realizar negocios en Internet es preciso
considerar de qué modo el empresario va a realizar dicho negocio.

Se consideran dos posibilidades:

e La adaptacion de un negocio tradicional a la Red

e La creacion de un nuevo negocio de forma exclusiva para Internet

Si bien la decision de una u otra influye de manera determinante en la posicién que la
empresa puede ocupar en Internet, es bastante comun que algunas compaifiias, tras un primer
contacto, consideren la posibilidad de desarrollar un sistema intermedio que consiste en la

creacion de un negocio exclusivamente virtual de forma paralela al negocio tradicional.

1.3 LA ADAPTACION DE UN NEGOCIO TRADICIONAL A LA RED

La adaptacion de un negocio tradicional a la Red es la forma mas comun. Consiste en
considerar Internet como un nuevo canal de comercializacion o promocién de la compaiiia, y
por lo tanto recibe un tratamiento secundario.

La empresa realiza su actividad normal basandose en los canales tradicionales, y ve
Internet como la posibilidad de incrementar sus ventas o su notoriedad mediante el uso de las
nuevas tecnologias.

El desarrollo de las nuevas estrategias suele consensuarse entre el departamento
informatico y el de marketing, y la direccidon de la compafiia es la que se encarga de aprobar el

tipo de estrategia decidida.
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Las ventas se realizan en la Red aplicando la misma politica de marketing u otra distinta
que en los demas canales tradicionales. Internet se usa como medio difusor de la imagen de la

compafiia o como plataforma de venta de los productos o servicios de la empresa.

1.4 LA CREACION DE UN NEGOCIO EXCLUSIVO PARA INTERNET

En un principio la creacion de un negocio pensado para su desarrollo en Internet solia
estar relacionado con el origen de una nueva empresa. Algunos emprendedores han decidido
aprovechar las posibilidades de las nuevas tecnologias y cubrir necesidades que quedan
insatisfechas en el mercado tradicional.

Uno de los pioneros fue Amazon, que revoluciond la venta de libros, dando al cliente la
posibilidad de comprarlos directamente en la Red y recibirlos en su casa en muy poco tiempo.
Se trataba de una compania que no poseia local de venta fisico, operaba solo por Internet.

Existe una gran variedad de empresas de todos los sectores que han iniciado sus
actividades de modo exclusivo mediante la Red. Por ejemplo, floristerias que unicamente
venden mediante Internet y le llevan su ramo a domicilio.

Ademas, existe la posibilidad de crear negocios que sdlo tienen que solo tienen sentido
porque existe internet, como, por ejemplo: empresas de disefio de webs, seguridad informatica,

empresas de distribucion de contenidos digitales...

1.5 EL SISTEMA MIXTO

Cada vez tiene mayor importancia la adopcion del sistema mixto, consistente en crear
una linea de negocio paralela para la Red que, si bien complementaria a la tradicional, se
separa de la misma mediante estrategias de comercializacion diferentes.

La decisién de adoptar este sistema mixto es importante, ya que deben analizarse qué
productos o servicios de la compafiia van a ofrecerse en la Red y en qué condiciones, de modo

gue no sea posible la “canibalizacion” de ambos sistemas, es decir, que no se deriven ventas
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de un sistema a otro, con lo que no se ganarian nuevos clientes, sino que se repartirian los ya
existentes.

Para superar este hecho algunas empresas optan por comercializar en Internet
productos o servicios que tienen dificil salida en el mercado tradicional. Es el caso de
companias que deciden vender por Internet productos que son objeto de coleccionismo y que
por lo tanto tienen una venta distinta fuera de los canales habituales.

Una correcta gestion de la web y un negocio virtual bien organizado puede suponer no
so6lo el incremento del prestigio de la empresa y una posibilidad efectiva de atraer a nuevos
clientes, sino también la capacidad de competir con empresas de mayor tamafio y recursos.

Perfil de demandantes y oferentes

Conocer quién esta en la red y cudles son sus intereses permitira a las empresas dar
soluciones adecuadas a sus necesidades, presentarles propuestas atractivas, captar su
atencion y, en definitiva, convertirlos en compradores. Por ello es imprescindible determinar a
qué tipo de publico objetivo se va a dirigir la empresa.

La nueva sociedad digital es por definicion global, multicultural y no diferencia por
idioma, sexo o edad. El perfil del comprador online se hace cada vez mas dificil a medida que
las nuevas tecnologias se acercan a la poblacion, y llegarda un momento en que sera imposible
definir un comportamiento distinto dentro y fuera de la Red.

Pero el perfil del ciberconsumidor es una persona concienciada con las posibilidades del
nuevo medio. Sabe que el poder de decisidn se encuentra en sus manos. Su lugar de conexion
es el trabajo o su hogar. Las posibilidades de compra se amplian y se descubre la existencia de

dos factores que diferencian a distintos tipos de ciberconsumidores:

o Aquellos que desean un ahorro de tiempo: estos obvian las posibilidades ludicas que
puede tener el hecho de comprar. Desean enviar flores, encargar un viaje en el minimo

tiempo. En ellos prima la rapidez, seguridad y la sencillez. Por ello buscan en la Red



37

tiendas virtuales que les ofrezcan la posibilidad de hacer realidad su peticién y tener la
conformidad de que van a cumplir con lo que prometen. Son clientes muy fieles; si la
primera compra les ha dado buenos resultados, dificiimente cambiaran de proveedor en
una segunda ocasioén. Por eso confian en marcas importantes, en paginas web de
tiendas tradicionales o en las que sepan que les garantizan un buen servicio.

e Aquellos que desean un ahorro de dinero: son personas que tienen mucho tiempo y la
Unica razon que les compensa la pérdida del placer de comprares el hecho de hacerlo
mas barato. Por eso no les importa buscar el producto deseado en Internet hasta
encontrarlo al mejor precio posible. Son clientes infieles y desconfiados. Quienes
deseen acercarse a este tipo de publico deberan saber que, en igualdad de precios,
preferiran realizar la compra en el canal tradicional y que ademas no entenderan que se

cobren aparte gastos logisticos 0 no se hagan descuentos.

1.6 VENTAJAS E INCONVENIENTES DEL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico brinda tanto a las empresas como para los potenciales clientes
una serie de beneficios. También, tiene la otra cara de la moneda, llegando a analizar las
desventajas que supone para ambos agentes. La tabla que se presenta a continuacion es un

resumen de las ventajas e inconvenientes, que posteriormente se va a desarrollar.

1.6.1 VENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Esta nueva forma de realizar transacciones u operaciones comerciales es, para las
empresas, una forma complementaria de realizar sus actividades y, para los clientes, un nuevo
entorno a la hora de afrontar el proceso de compra, presentando una serie de ventajas para

ambas partes: empresa y clientes.

1.6.2 VENTAJAS PARA LA EMPRESA
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Expandir el mercado, para que una empresa realice sus transacciones online debe
tener en cuenta que estad compitiendo con otras muchas en el mundo y para ello debe contar
con amplios mercados. El mercado solo esta delimitado por la cobertura de la Red, esto es una
buena ventaja ya que las fronteras son tecnolégicas y no geograficas lo cual permite el
desarrollo de un gran negocio para mercados lejanos.

Facilitar que las pequeias empresas puedan competir en el mercado mundial.
Realmente es complicado apreciar el “tamafo” de una empresa que opera en Internet por lo
que, a priori, supone una igualdad de oportunidades para pequefias, medianas y grandes
empresas. Ademas, algunas grandes empresas pueden presentar problemas de inercia que les
impiden moverse y les restan competitividad frente a empresas pequenas agiles, avanzadas
tecnolégicamente. Sin embargo, esta afirmacion conviene matizarla ya que normalmente son
las grandes compaifiias las que tienen asociada una mayor y mejor imagen de marca y/o
empresa. Este aspecto es, en muchos casos vital para el desarrollo de actividades comerciales
por la Red, ya que imprimen confianza al consumidor en un medio que se percibe tan inseguro.
Por otro lado, estas organizaciones son las que suelen poseer capacidad logistica suficiente
para servir a mercados tan dispersos geograficamente.

Efectuar transacciones comerciales directas, Internet posibilita el vender siete dias a
la semana durante veinticuatro horas al dia, efectuando transacciones comerciales en cualquier
momento.

Rapido ajuste a las condiciones de mercado, ya que es relativamente sencillo la
actualizacién de la oferta de la compania: nuevos productos, precios, etc.

Facilitar el proceso de compra, que, para un grupo importante de consumidores,
supone el vencer el obstaculo de tenerse que desplazar para el acto de la compra, ya que a
través de Internet cualquier persona puede disponer la informacién suficiente y adquirir un

producto.
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Ofrecer una imagen empresarial de vanguardia. Toda empresa con presencia en
Internet ofrece una imagen de flexibilidad e innovacion.

Facilitar la creacion y el mantenimiento de la clientela. Internet permite ofrecer un
mejor servicio pre y posventa, poseer un mayor y mejor conocimiento de las necesidades de
los clientes, mantenerle informado de la existencia de nuevos productos, accesorio, etc. A
través de Internet una organizacién puede proporcionar un trato igualitario a todos sus clientes,
sin problemas horarios ni espaciales

Trabajar a escala mundial sin establecer oficinas en paises extranjeros.

Reduccién de costes

Una segunda ventaja genérica para la empresa es la reduccién de costes, ya que el
comercio electronico en Internet posibilita, entre otros aspectos:

Reducir el numero de intermediarios con el consiguiente ahorro de costes de
distribucion, Internet hace posible la “desintermediacién”, al permitir al productor contactar
directamente con el cliente. Sin embargo, en la actualidad no se esta produciendo debido
quizas a la naturaleza temprana de la Red y a su gran desconocimiento. Es mas, se habla del
proceso inverso, de la “reintermediacion”. Ya que hoy en dia han aparecido nuevos
“ciberintermediarios” que intervienen directamente en la transaccién comercial o la facilitan. Lo
mas probable es que desaparezcan aquellos intermediarios que no aporten valor afiadido y
aparezcan otros que actuen de mediadores. Ello obligara a adoptar una actitud de continua
observacién de nuevos canales en Internet donde publicitar y vender los productos.

Eliminar una parte del material impreso (catalogos, folletos, comunicados,
memorandos, etc.) ahorrando en costes y reduciendo el presupuesto destinado a marketing.

Reducir los costes de personal de ventas. Ya no es necesario poseer una numerosa
fuerza de ventas, ya que dicha labor puede verse apoyada o parcialmente sustituida por un sitio
Web. Ademas, Internet facilita la labor del personal de ventas al proporcionarle un medio mas

efectivo de contactar con clientes actuales y potenciales.
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Ahorrar gastos de explotacion de tiendas (alquileres, suministros, costes de
personal, etc.), si se comercializan los productos (bienes y servicios)a través de la Red.

Mejora de las comunicaciones

Pero, sobre todo, la Red mejora extraordinariamente las comunicaciones, al eliminar
muchas de las barreras que existian para la comunicacién con los clientes, proveedores y
empleados, mediante la supresién de obstaculos creados por la geografia, las zonas horarias y
la ubicacion. De esta forma:

Facilita un acceso mas directo y sencillo a la empresa, aumentando la eficacia de
las comunicaciones de la empresa, tanto las internas (informes, memorandos, etc.) como las
externas, con clientes y proveedores.

Posibilita el dirigir las acciones de marketing en general, y de comunicacién en particular
a millones de consumidores conectados. Permite el acceso a todos los clientes en linea a fin de
notificarles electronicamente una oferta o accién promocional. Ademas, se simplifica el proceso
de medicién de audiencias, a través de un seguimiento de las visitas al sitio Web de la
empresa.

Permite el sondeo electrénico a la clientela y la recepcion de sugerencias de los
clientes sobre como mejorar la linea de bienes o servicios.

Proporciona una mejora sustancial en el servicio posventa y respaldo en linea a los
productos a una escala mundial.

Propicia la actualizaciéon inmediata del catalogo de productos, de manera q que los
clientes potenciales siempre disponen de la informacién mas reciente.

Mejora y potencia el trabajo en equipo entre distintos paises, al permitir trabajar con
profesionales extranjeros evitando problemas de horario. Es evidente que herramientas como
el correo electrénico se han convertido en una parte fundamental de las comunicaciones
corporativas. No sélo facilitan la labor de ventas con companias de todo el mundo, sino que

ademas permiten distribuir informacién de forma rapida y precisa. Esto contribuye a que
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equipos muy distantes trabajen al unisono con mayor eficiencia, poniendo ademas al mismo

nivel jerarquias corporativas.

1.6.3 VENTAJAS PARA EL CLIENTE

No soélo las empresas poseen incentivos para la realizacion de este tipo de actividad
comercial, ya que los clientes van a poseer también ventajas en la utilizacién de la misma, lo
que mejorara los resultados empresariales. Las mas relevantes son:

Comodidad de la compra (utilidad y usabilidad). En el nuevo modelo de compra, ya no
es necesario que el consumidor se desplace hasta el establecimiento del vendedor para
efectuar la transaccion, pudiendo ademas realizarla en el horario que desee. En el nuevo
modelo de compra, bautizado ya como “tele-compra” o “compra interactiva”, el consumidor ya
no necesitara acudir a un gran almacén para conseguir el producto que busca, sino que le
basta con disponer de un equipo conectado a Internet y contactar en un instante con algunas
de los miles de galerias comerciales que ofrecen los sistemas online para obtener el articulo. El
concepto se ha invertido: antes era el cliente quien acudia al centro comercial y a partir de
ahora sera el comercio el que se establezca en el interior de su propio hogar. Todo lo que
necesitara el consumidor es una pantalla receptora (ordenador, TV, mévil, etc.), un equipo de
transmisién elemental y unos conocimientos basicos sobre la utilizacion de la red. Con estas
minimas herramientas y un medio de pago ya no sera necesario salir a la calle. Sin embargo,
un numero importante de consumidores seguiran realizando sus compras por el método
tradicional por el aspecto social vinculado al proceso de intercambio en el lugar fisico.

Posibilidad de adquirir productos de dificil acceso y estos a mejores precios,
debido a que mediante Internet pueden localizar proveedores a los que antes no podian
acceder por factor localizacion.

Mayor facilidad en el proceso de obtencion de informacién y evaluacion de las

alternativas, caracteristicas y precios de compra. Internet es en estado puro informacién, y con
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las herramientas adecuadas puede ser el medio ideal para realizar las fases previas a la
compra.

Servicios de compra comparativa. Algunos sitios ofrecen servicios de compra
comparativa, los cuales facilitan la localizacién de una gama de productos en una serie de
tiendas electronicas especializadas. Los mas avanzados permiten ademas la comparacion
entre caracteristicas de productos similares, incluyendo criticas, sugerencias, etc. Se vuelve a
recalcar la importancia critica de una planificacién estratégica previa y de una reflexion acerca
de la viabilidad del negocio en un medio tan peculiar, ya que no todas las empresas ni todos los
productos tendran el mismo potencial en la Red. De esta forma, para algunas organizaciones
su labor en Internet se limitara a la mera presencia y a su utilizacion como herramienta
empresarial y para otras abarcara un mayor grado de implicacion, con la posibilidad de efectuar

transacciones comerciales directas a través de Internet.

1.7 DESVENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Obviamente existen una serie de barreras que frenan el desarrollo del comercio
electronico en Internet. Quiza los principales inconvenientes sean las caracteristicas
diferenciales de la venta online frente a la tradicional, como, por ejemplo, precisar de mayor
informacion para decidirse por una compra, o sentirse inseguro cuando se precisan datos

personales para completar la venta.

1.7.1 DESVENTAJAS PARA LA EMPRESA

Marcado perfil de los internautas, lo cual restringe bastante el tipo de cliente al que
dirigir la oferta comercial. EI mayoritario corresponde a personas entre 25 a 35 afios que
representan el 28,1% de los internautas de donde solo 9,8% son E-consumidores. De esta
forma, productos que se adecuen bien a este perfil de consumidor tendran mayores

posibilidades de éxito.
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Falta de adecuacién del producto al canal. No todos los productos poseen la misma
aceptacion en Internet. Ademas, los productos que mejor encajen con el perfil mayoritario del
internauta poseeran un mejor funcionamiento comercial.

Seguridad. Sin duda es uno de los aspectos que mas preocupan a los integrantes de la
actividad de intercambio a través de Internet. Especialmente en modelos avanzados en los que
se da acceso a los contenidos de las aplicaciones corporativas, cuyo contenido es vital para el
desarrollo de la empresa en el mercado. Es necesario proteger esta informacion frente a
accesos no deseados, especialmente por parte de competidores y otros agentes externos.

La logistica. Este factor mas que un inconveniente es un reto que han de afrontar
aquellas empresas que quieran realizar transacciones a través de la Red. Sin duda la entrega
del producto es esencial para el buen funcionamiento del comercio electronico de productos no
digitales, o que no se distribuyen en la Red. La entrega en el plazo y condiciones pactados son
determinantes para el desarrollo de este tipo de actividad comercial. Mucho mejor si puede
conocer la localizacién de su pedido, a través de un sistema de seguimiento (tracking), como el

llevado a cabo por algunas compafiias de mensajeria.

1.7.2 DESVENTAJAS PARA EL CLIENTE

Coste del acceso a Internet, aun es elevado. Hasta que no se establezca una
auténtica y econdmica tarifa plana y no se abarate el acceso a sistemas de transmisiéon mas
rapidos, no sera posible una auténtica globalizacién en el uso de Internet y, en consecuencia,
del comercio electrénico.

Se hace necesaria una modificacion en los habitos de compra de los consumidores,
ya que el cliente no esta familiarizado a esta forma de realizar los intercambios. Cierto es que
se ha producido una transformacion profunda en los habitos sociales de conducta, pero existe
aun una mayoria para la cual la tecnologia digital, Internet y la informatica suponen actividades

totalmente novedosas y revolucionarias.
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Seguridad, una de las principales barreras es la que hace referencia tanto a la
privacidad de los datos personales como a la de los medios de pago. Todavia existe mucho
temor en lo que respecta a intercambiar en Internet, en buena parte motivado por el
desconocimiento y por la mala prensa de la que ha sido objeto.

Dificultad de localizar las tiendas virtuales debido a la inmensidad de sitios
contenidos Internet y a la inexperiencia en el uso de la Red. Sin embargo, con unos
conocimientos minimos y a través de acceso a buscadores y otros indices comerciales este
proceso resulta, en la practica, bastante sencillo.

Dificultad de realizar el proceso de compra debido a la organizacion de la
informacion en el sitio Web, formularios complejos, etc. Aunque quiza esta barrera en la
actualidad ya se esta flanqueando, es necesario tener presente que toda modalidad de
comercio que se desarrolle en Internet ha de cumplir dos caracteristicas: utilidad (que permita
al usuario cumplir con sus objetivos) y usabilidad (que sea sencilla de utilizar).

La comparativa entre ventajas e inconvenientes permite determinar la importancia del
comercio electrénico para las empresas y el motivo de iniciar este proyecto. El fin de toda
empresa es la venta de su producto y el punto clave del comercio electronico es que con él se

puede llegar a millones de potenciales consumidores.

1.8 DESAFIOS DEL COMERCIO ELECTRONICO
Aunque el comercio electrénico ofrece numerosas ventajas, también presenta una serie
de desafios que las empresas deben enfrentar para tener éxito en el entorno digital. A

continuacioén, se describen los principales retos asociados con el comercio electrénico.

» Competencia intensa
El comercio electrénico ha llevado a un aumento significativo en la competencia, con
numerosas empresas que luchan por la atencion de los consumidores en un mercado saturado.

Esto puede dificultar que las nuevas empresas se destaquen y capturen la lealtad del cliente.
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Ejemplo: Una nueva tienda en linea de moda puede tener dificultades para competir
con grandes minoristas como Amazon o Zara, que ya cuentan con una base de clientes

establecida y recursos significativos para la publicidad.

» Problemas de seguridad
La seguridad de los datos es una preocupaciéon importante en el comercio electrénico,
ya que las empresas deben proteger la informacion personal y financiera de sus clientes. Los
ataques cibernéticos, el robo de datos y las estafas en linea son amenazas constantes que
pueden perjudicar la reputacion de una empresa y afectar la confianza del consumidor.
Ejemplo: Una brecha de datos en una tienda en linea podria resultar en la exposicion
de informacion sensible de los clientes, lo que puede llevar a la pérdida de clientes y sanciones

legales.

> Logistica y cumplimiento
La gestion de la logistica y el cumplimiento de pedidos puede ser un desafio
significativo en el comercio electrénico. Las empresas deben garantizar que los productos se
entreguen de manera oportuna y eficiente, lo que implica coordinar con proveedores, servicios
de envio y sistemas de gestion de inventarios.
Ejemplo: Un minorista en linea puede enfrentar problemas si sus proveedores no
pueden entregar productos a tiempo, lo que puede resultar en retrasos en el envio y una

experiencia negativa para el cliente.

» Experiencia del cliente
Proporcionar una experiencia de cliente excepcional es fundamental en el comercio
electrénico. Si un sitio web es dificil de navegar, tiene tiempos de carga lentos o un proceso de
pago complicado, los consumidores pueden abandonarlo sin realizar una compra. Las
empresas deben invertir en el disefio de su sitio web y en la optimizacion de la experiencia del

usuario.
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Ejemplo: Una tienda en linea con un proceso de pago confuso puede perder ventas si

los clientes se frustran y abandonan sus carritos de compra.

» Devoluciones y reembolsos
Las politicas de devolucién y reembolso son cruciales en el comercio electrénico, ya
que los consumidores no pueden probar los productos antes de comprarlos. Las empresas
deben establecer politicas claras y manejarlas de manera eficiente para mantener la
satisfaccion del cliente, pero esto también puede aumentar los costos operativos.
Ejemplo: Un cliente que recibe un producto defectuoso o que no coincide con la
descripcion puede solicitar un reembolso, lo que implica que la empresa tenga que gestionar la

logistica de la devolucién.

» Dependencia de la tecnhologia
El comercio electrénico depende en gran medida de la tecnologia, lo que significa que
cualquier falla técnica puede afectar las operaciones. Esto incluye problemas con el sitio web,
plataformas de pago o sistemas de gestion de inventarios. Las empresas deben invertir en
infraestructura tecnoldgica y soporte técnico para minimizar el tiempo de inactividad.
Ejemplo: Si un sitio web de comercio electronico experimenta un fallo técnico durante el

Black Friday, puede perder ventas significativas debido a la incapacidad de procesar pedidos.

» Alcance y retencion de clientes
Atraer nuevos clientes puede ser costoso y complicado en un entorno digital
competitivo. Ademas, las empresas deben trabajar continuamente para mantener la lealtad de
los clientes y fomentar la repeticion de compras, lo que puede requerir estrategias de marketing
efectivas y programas de fidelizacion.
Ejemplo: Una empresa de productos de belleza debe invertir en campafas de
marketing y ofrecer incentivos, como descuentos y muestras gratuitas, para atraer y retener

clientes.
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» Cumplimiento de normativas
Las empresas de comercio electronico deben cumplir con una variedad de regulaciones
y normativas, que pueden variar segun la ubicacion geografica. Esto incluye leyes de
proteccion al consumidor, regulaciones de privacidad de datos y normativas fiscales. El
incumplimiento de estas leyes puede resultar en sanciones legales y dafar la reputacién de la
empresa.
Ejemplo: Una empresa de comercio electrénico que no cumpla con la Ley de

Proteccion al Consumidor puede enfrentar multas significativas y demandas legales.

» Costos de marketing digital
Si bien el marketing digital es una ventaja del comercio electrénico, también puede ser
costoso y requiere una planificacién cuidadosa. Las empresas deben invertir en publicidad en
redes sociales, SEO y otros canales para destacarse, lo que puede resultar en gastos
significativos, especialmente para las pequefias empresas.
Ejemplo: Una pequefia tienda en linea puede gastar una parte importante de su

presupuesto en anuncios pagados en Facebook para llegar a su publico objetivo.

» Cambios en el comportamiento del consumidor
Los cambios en las preferencias y comportamientos de los consumidores pueden
impactar significativamente el comercio electronico. Las empresas deben estar atentas a las
tendencias y adaptarse rapidamente para satisfacer las expectativas cambiantes de los
consumidores.
Ejemplo: Si hay un aumento en la preferencia por productos sostenibles, las empresas
de comercio electronico deben ajustar su oferta para incluir opciones ecolégicas y satisfacer la

demanda.
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1.9 RETOS DEL COMERCIO ELECTRONICO Y COMO SUPERARLOS

Aunque el comercio electronico ofrece numerosas oportunidades, también presenta una
serie de desafios que las empresas deben afrontar para prosperar en este entorno competitivo.
Identificar y superar estos retos es crucial para garantizar el éxito a largo plazo. A continuacion,
se describen algunos de los principales desafios del comercio electrénico y estrategias para

superarlos.

> Alta competencia

El comercio electronico esta saturado con innumerables empresas que ofrecen
productos similares. Esto hace que sea dificil destacar y captar la atencién de los
consumidores.

Estrategia para superar: Las empresas deben desarrollar una propuesta de valor unica y
utilizar tacticas de marketing efectivas para diferenciarse. Esto puede incluir un enfoque en la

personalizacion, la calidad del producto o un excelente servicio al cliente.

> Problemas de seguridad

La preocupacion por la seguridad de los datos es un reto significativo en el comercio
electronico. Los consumidores son reacios a compartir informacion personal y financiera si no
se sienten seguros.

Estrategia para superar: Implementar protocolos de seguridad robustos, como la encriptaciéon
SSL y la autenticacion de dos factores, puede ayudar a generar confianza. Ademas, las

empresas deben comunicar claramente sus medidas de seguridad a los clientes.

> Logistica y gestion de inventario

La gestion eficiente del inventario y la logistica es fundamental para cumplir con las
expectativas del cliente. Los errores en el inventario pueden resultar en sobreventas o escasez

de productos.
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Estrategia para superar: Las empresas pueden utilizar software de gestién de inventario y
analisis de datos para optimizar sus operaciones. Esto ayuda a prever la demanda y mantener

un flujo adecuado de productos.

» [Experiencia del cliente

Proporcionar una experiencia del cliente excepcional en linea puede ser un desafio,
especialmente con el aumento de las expectativas de los consumidores.
Estrategia para superar: Invertir en tecnologias como chatbots, atencion al cliente en tiempo
real y experiencias de compra personalizadas puede mejorar la experiencia general del cliente

y fomentar la lealtad.

» Tasa de abandono del carrito

Una de las mayores preocupaciones en el comercio electronico es la alta tasa de
abandono del carrito, donde los clientes agregan productos a su carrito, pero no completan la
compra.

Estrategia para superar: Implementar correos electrénicos de recuperacion de carrito,
simplificar el proceso de pago y ofrecer incentivos como descuentos o envio gratuito puede

ayudar a reducir la tasa de abandono.

» Cambios en las preferencias del consumidor

Las tendencias del mercado y las preferencias del consumidor pueden cambiar
rapidamente, lo que puede hacer que ciertos productos o estrategias de marketing queden
obsoletos.

Estrategia para superar: Mantenerse actualizado con las tendencias del mercado y realizar
investigaciones de consumidores regularmente permite a las empresas adaptarse y

evolucionar. La flexibilidad en la estrategia de marketing es clave.
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» Regulaciones y cumplimiento

Las empresas de comercio electrénico deben cumplir con diversas regulaciones
relacionadas con la privacidad de datos, la proteccién del consumidor y el comercio
internacional, lo que puede ser un desafio.

Estrategia para superar: Consultar con expertos legales y mantener un equipo que esté al
tanto de las regulaciones vigentes es esencial. Esto ayuda a evitar multas y problemas legales

que pueden perjudicar la reputacion de la empresa.

> Dificultades en la internacionalizacion

Expandirse a mercados internacionales puede ser complicado debido a diferencias
culturales, barreras linguisticas y desafios logisticos.
Estrategia para superar: Realizar un analisis exhaustivo del mercado objetivo y adaptar la
estrategia de marketing, el sitio web y las operaciones logisticas a las preferencias locales

puede facilitar la entrada a nuevos mercados.

» Costos de publicidad y adquisicion de clientes

El costo de atraer y retener clientes a través de publicidad puede ser elevado,
especialmente en plataformas competitivas como Google Ads y Facebook Ads.
Estrategia para superar: Las empresas deben optimizar sus campafas publicitarias y
enfocarse en la segmentacion para maximizar el retorno de la inversién. Utilizar estrategias de
marketing organico, como SEO y marketing de contenido, también puede ayudar a reducir

costos.

> Manejo de las devoluciones

Las devoluciones son una parte inevitable del comercio electrénico, y manejarlas de

manera eficiente es crucial para mantener la satisfaccion del cliente.
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Estrategia para superar: Ofrecer una politica de devoluciones clara y sencilla, asi como
facilitar el proceso de devolucion, puede ayudar a mitigar el impacto negativo en la satisfaccion

del cliente y fomentar la repeticion de compras.

2 TIENDA ONLINE
Cuando nos encontramos inmersos en un proyecto de creacién de una Tienda Online
debemos tener muy claro cual es nuestro publico objetivo y qué queremos transmitirle.
Debemos buscar la sencillez, un buen catalogo de productos y contenidos, asi como la
busqueda de relaciones con otras Webs para conseguir notoriedad en Internet.
Pero, ante todo, cuando realizamos una Tienda Online, debemos tener en cuenta que
los elementos que la conforman deben sustentarse en 3 pilares clave:
1. Disefio
2. Usabilidad

3. Accesibilidad

2.1 DISENO
El disefio de la pagina es un factor crucial. Debe ser intuitivo y accesible. Para ello se
debe de tener en cuenta las siguientes recomendaciones acerca de como debe ser el disefio

de una tienda online:

La tienda online debe estar decorada con los propios contenidos de tal manera que los

productos sean los que destaquen por encima del disefio.

¢ Combinar colores para crear una vision calida y agradable.

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

o Disponer de un disefo orientado a la optimizacion de buscadores: la tienda online debe

tener el contenido de forma que los buscadores pueden localizarnos.
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2.2 USABILIDAD
Decimos que una pagina web es “usable” cuando muestra todo el contenido de una
forma clara y sencilla de entender por el usuario favoreciendo la compra y consiguiendo la

satisfaccion del usuario en su experiencia de navegacion.

e El catalogo de productos debe estar visible desde el primer momento.

o Facil acceso a los productos mediante una clara navegacion por categorias y
subcategorias.

e El carrito de la compra siempre debe estar visible.

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

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

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

¢ La ficha de producto debe ser detallada e idealmente debe estar relacionada con otros

productos similares para potenciar la compra indirecta.

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

recomendaciones:

o El catalogo de productos debe ser accesible por categorias y escaparates comerciales.
Es importante la correcta clasificacién de productos utilizando categorias como

novedades, productos mas vendidos, productos en oferta, etc.
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o Estambién deseable mostrar productos destacados con un disefio algo distinto al resto
de productos en especial si se quiere promocionar la venta de un producto determinado.

e Entodos los casos tendremos que escoger el tamafio del texto optimo y destacando
aquella informacion mas relevante: nombre del producto, botdn de compra, precios, etc.

e Uso correcto del etiquetado de las imagenes favoreciendo su indexacion.

2.4 ELEMENTOS DE UNA TIENDA ONLINE

Como elementos basicos en una Tienda Online se pueden destacar:

2.4.1 CATALOGOS DE PRODUCTOS

El catalogo de productos y servicios es nuestra carta de presentacion a los clientes. Por
tanto, se debe de prestar mucha atencion y cuidado a la hora de seleccionar qué productos y
servicios se ofrecen, como se mostraran y se destacaran.

La presentacion de los productos es muy importante ya que debe transmitir confianza y
seriedad a nuestros clientes. El uso de fotografias reales de los productos y una buena
descripcién del producto, contribuyen a incrementar estos aspectos.

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

La organizacion jerarquizada del catalogo es muy importante a la hora de facilitar que
los clientes encuentren la informacién que estan buscando. De ahi que se aconseja el uso de
una navegacion sencilla y clara, asi como no sobrecargar las paginas principales de
informacion. Es interesante el uso de escaparates de productos con un mensaje claro y directo

al cliente como pueden ser: los mas vendidos, ultimas novedades, lista top, etc.

2.4.2 CARRITO DE LA COMPRA
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La cesta o carrito de la compra es un elemento indispensable en la Tienda Online. Este
elemento debe ofrecer la posibilidad de afadir, eliminar o modificar los productos que durante
la navegacién hemos ido seleccionando e incorporando.

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

De igual forma, se debe dar la posibilidad, con un solo clic, que el cliente pueda

visualizar de una forma clara:

o Las referencias compradas (especificando la cantidad)
e Los gastos de envio
¢ Impuestos aplicables de forma directa.

e Importe total del pedido.

2.4.3 MECANISMO DE PROMOCION Y OFERTAS

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

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

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

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

del producto.
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Asimismo, se deberia poder configurar un minimo y un maximo de compra para obtener

el descuento.

2.4.4 MOTOR DE BUSQUEDA

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

Criterios de interés son las busquedas por palabras clave, precio, categoria, nombre,
etc.

El motor de busqueda siempre deberia ofrecer resultados para dar la sensacion de
robustez y buen funcionamiento. En caso de no poder mostrar resultados exactos a nuestra
busqueda es deseable que el buscador ofrezca otras sugerencias relacionadas con el producto
buscado. De esta forma no comentemos el error de que el buscador parezca que no funciona,

0 que nuestro catalogo de productos es muy reducido.

2.4.5 PROCESO DE COMPRA

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

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

imprescindible.
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Idealmente debemos plantearnos que la duracién del proceso de compra implique el
menor numero posible de pasos y clicks de raton (5 clicks de ratbn o menos es un niumero
idéneo).

Es importante que durante el proceso de compra se muestre informacién
complementaria que transmita confianza a los usuarios, y que a éstos al terminar la compra no

les quede ninguna duda respecto a la compra que acaban de hacer y respecto a:

o Gastos de envio asociados a la transaccion.
o Direccién de entrega del pedido.
e Periodo de devolucién y plazos de entrega.

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

24.6 MEDIOS DE PAGO

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

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

Los medios de pago que podemos encontrar habitualmente en las tiendas de Internet

son los siguientes:

¢ Contra reembolso
e Transferencia bancaria
e Domiciliacion bancaria
e Tarjeta de crédito

¢ Medios Alternativos: PayPal, Saftpay, Allopass
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2.4.7 IMPUESTOS

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

Asimismo, la Tienda Online debe tener en cuenta e informar de forma clara al
consumidor de las posibles tasas, impuestos o gravamenes que puedan ser de aplicacién en
funcién del lugar de residencia del consumidor o del lugar de entrega del producto o servicio,
antes de la realizacién del pedido. Finalmente, la tienda online en la factura o en el e-mail de
confirmacién del pedido debera sefalar el tipo y la cuota del impuesto, tasa o gravamen

aplicados.

2.4.8 LOGISTICA

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

en funcion de:

e Calculo de los gastos de envio empleando una tarifa fija.

e Calculo de los gastos de envio en funcién del volumen de compra.

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

e Otros.

2.4.9 INFORMACION CORPORATIVA

Dentro de una Tienda Online no toda la informacion deben ser escaparates de

productos. Es necesario mostrar a nuestro comprador informaciéon que haga que nos conozca,
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que entienda nuestra filosofia de negocio, nuestra trayectoria empresarial, etc. Este tipo de
informacion transmite transparencia, fiabilidad y confianza hacia nuestros clientes.

Esta informacion suele estructurarse en secciones como:

e Quiénes somos.

e Qué ofrecemos

e Aviso Legal y Politica de Privacidad.

¢ Informacién de contacto

e Donde estamos

¢ Condiciones de compra y contratacién
e Preguntas frecuentes

e Otros

2.4.10 REGISTRO Y AREA DE USUARIOS

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

En la zona de registro de un comercio electrénico los clientes deben poder consultar, al

menos:

e Datos personales.
e Datos de envio y facturacion
o Estados del pedido realizado e histérico de pedidos

e Boletin de novedades
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3 TIPOS DE FORMAS DE PAGO
Las formas de pago mas populares que podemos hoy en dia en las tiendas online, las

podemos agrupar en:

¢ Métodos off-line

¢ Meétodos on-line

3.1 METODOS OFF-LINE:
Son aquellos métodos en los cuales el pago no se efectia durante la realizacién de la
compra; se realiza a posteriori o de forma diferida. Dentro de los métodos offline encontramos

los siguientes modos de pago:

e Contra reembolso. Este método lo podemos considerar como el método de pago mas
seguro, ya que el pago se realiza cuando el producto adquirido llega al usuario.

¢ Transferencia bancaria. Este método de pago consiste en que el comercio notifica al
usuario una cuenta bancaria donde el cliente debe realizar una transferencia para que
se gestione su pedido.

¢ Domiciliaciéon bancaria. Este método es menos frecuente. Consiste en que el cliente
facilita al comercio un numero de cuenta bancaria para que éste le gire un cobro con
una periodicidad determinada. En forma de pago, toma sentido sobre todo cuando se
habla de un entorno B2B (comercio entre empresas), o bien para la venta de servicios

de suscripcion periddica.

3.2 METODOS ONLINE.
Son aquellos métodos en los cuales el pago se realiza en el mismo momento de la
realizacién de la compra mediante conexién directa a través de una pasarela de pago similar.

Dentro de los métodos online encontramos:
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o Tarjeta de crédito. ). Es el sistema de pago electronico mas comun y aceptado hoy en
dia dado el uso generalizado de las tarjetas de crédito.

o PayPal. Es uno de los sistemas de los sistemas de pago online relativamente mas
recientes dentro del marco del comercio electrénico. Este método de pago, propiedad
de la empresa norteamericana Ebay, consiste en la recepcion y envio de dinero en

Internet de forma rapida y segura entre comprador y vendedor.

4 ESTRATEGIAS EFECTIVAS PARA EL CRECIMIENTO EN EL COMERCIO
ELECTRONICO
Para prosperar en el competitivo mundo del comercio electronico, las empresas deben
implementar estrategias efectivas que les permitan destacar y crecer. A continuacion, se
presentan algunas tacticas que pueden ayudar a las marcas a impulsar su presencia en linea y

aumentar sus ventas.

41 OPTIMIZACION PARA MOTORES DE BUSQUEDA (SEO)

El SEO es fundamental para aumentar la visibilidad en linea. Al optimizar el contenido
del sitio web y las descripciones de productos con palabras clave relevantes, las empresas
pueden mejorar su clasificacion en los motores de busqueda y atraer trafico organico. Aparecer
de forma natural (u organica) en las primeras posiciones de los resultados de busqueda de los
principales buscadores especialmente Google por su dominio en el mercado.

Trafico cualificado de caracter casi gratuito y en elevado numero si se trata de palabras
con un alto volumen de busquedas.

Varias son las tareas que deben considerarse al definir la estrategia SEO sabiendo que
a través de buscadores se consigue habitualmente entre el 50% y el 80% del trafico a la
mayoria de sites actuales. Y mas cuando los ratios de clic de una posicién a otra se multiplican
exponencialmente como demuestra el “triangulo de oro” de Google donde los 3 primeros

resultados se llevan la mayor parte de las visitas.
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La larga cola de palabras puede llegar a representar el 80% del trafico ademas de ser
mas segmentadas y eficaces. Es un error habitual centrarse en conceptos genéricos muy
competidos donde sera dificil llegar y el trafico sera demasiado generalista y con poca actitud
de compra o accion.

Para poder aplicar una correcta estrategia SEO se debe distinguir varios pasos:
Seleccion de las palabras claves adecuadas

Debemos analizar cuales son las palabras en las que tenemos que centrar nuestros
esfuerzos tanto por que tengan el volumen adecuado como por que sean accesibles por el nivel
de competencia.

En la selecciéon de palabras debera considerarse:

Palabras principales: aquellas que definen el contenido o servicio principal que
ofrezcamos en nuestro site.

Larga cola de palabras. Seran todas aquellas que cumplimenten a las anteriores

anadiéndoles adjetivos, lugares, detalles, errores tipograficos.

4.1.1 OPTIMIZACION DEL WEB SITE

Hay muchos factores que juegan un importante papel en esta optimizaciéon y que
mejoran nuestra posicién en los resultados de busqueda.

Etiqueta Title. Juega uno de los principales papeles en los resultados de busqueda y
sera la frase que aparezca destacada invitando al clic. En esta etiqueta la palabra clave debe
estar incluida entre una y tres veces y ademas redactarse de manera atractiva e invitando al
clic

Etiqueta Meta Descriptio. Usada ocasionalmente por Google para presentar la
descripcion de la pagina que aparece debajo del enlace en los resultados. La palabra clave

debe aparecer de nuevo entre una y tres veces.
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Etiqueta keyword. En la actualidad tiene poca importancia, pero es preferible incluir
nuestras palabras objetivo dentro de la misma.

Densidad. Se trata del nimero de veces que aparece la pagina dentro del texto. Esta
densidad varia dependiendo de la cantidad de texto de la pagina y realmente debe
considerarse que nuestra palabra clave para esa pagina aparece en el texto en sus diferentes
opciones (texto, titulares, alt...) sin ser realmente excesivo.

Posicion dentro del cuerpo de texto. La localizacion de nuestra palabra clave indica
la importancia de la misma. Debe intentarse que aparezca lo mas arriba de la pagina dentro de
lo que sea posible.

Palabras clave dentro del dominio. Cuando un website incluye la palabra clave dentro
del dominio suele mejorar sus posiciones, sobre todo porque muchos otros sites le enlazaran
con su propio nombre.

Palabras clave dentro de la URL. Si la URL incluye la palabra clave y esta construida
de manera “amigable” para el usuario tendra mas posibilidades de éxito ademas de aparecer
destacada en negrita en el resultado.

Etiquetas Heading. Las etiquetas H indican que se trata de titulos o cabeceras por lo
que la palabra clave elegida debe aparecer dentro de la misma. Para ver como las paginas se
construyen con las mismas lo mejor es comprobar como se ve eligiendo “Sin estilos” dentro del
menu del navegador.

Texto de enlace. Usar las palabras clave como enlaces entre las paginas nos ayudara
a posicionarlas mejor. Forma parte de la estrategia de enlaces internos e indica a los
buscadores que la pagina a la que nos dirigimos trata sobre las palabras que usamos como
enlaces. No usemos como texto de enlace genéricos como “Haga clic aqui” o “este link” o “Este
enlace”.

Texto alternativo de imagen o Alt Text. Un robot no puede leer una imagen por lo que

identificara la misma con el texto alternativo que le indiqguemos que debe ser la palabra clave
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elegida para dicha pagina. Ademas, si una imagen tiene un enlace, el buscador usara este alt
text como texto de enlace.

Navegacion en el site. Es fundamental que el site sea 100% navegable. El uso de
algunas tecnologias convertira nuestro site en un agujero negro —aunque hay ya los primeros
intentos para que flash sea faciimente indexable no es facil conseguir que se posicione

adecuadamente. Evitar el uso de flash u otros plugins.

4.1.2 CAPTACION DE ENLACES

Los enlaces son clave para mejorar los resultados de busqueda. El algoritmo de Google
considera que cada enlace es un voto y que cada web tiene un peso especifico para cada
materia. Un web site enlazado desde muchos sites con una determinada palabra clave sera
mas relevante para dicha busqueda.

Lograr enlaces de calidad con nuestras palabras clave en abundancia y de webs
relevantes con nuestro contenido necesita de una estrategia concreta. Los enlaces entrantes
pueden obtenerse de varias maneras.

Generacioén de contenido. Sin duda la mejor manera de captar enlaces. Si somos
capaces de crear contenido de calidad sobre nuestro sector otros sites relacionados nos
enlazaran para hacer referencia a nuestro contenido.

Enlaces reciprocos. Se trata de intercambiar enlaces con webs amigas o de nuestra
red. Es una estrategia comun entre grupos editoriales y que debe de realizarse de manera
clara, transparente y relevante.

Compra de enlaces. Existen redes que permiten comprar enlaces con nuestras
palabras clave. Es una de las técnicas mas eficaces puesto que logramos que nos apunten a
las paginas que queremos con las palabras que queremos. Debe tratarse con cuidado, de
manera paulatina y con muchas palabras y paginas diferentes logrando que sea de modo

natural.
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Notas de prensa. Estas son replicadas directamente por agencias de noticias y
algunos medios por lo que si en las mismas ya usamos nuestras palabras clave correctamente
enlazadas nos encontraremos con un buen nimero de medios enlazando con la misma.

Foros y Blogs. Considerando que deben tratarse con el respeto adecuado y evitar todo
tipo de spam, la participacion en en foros y blogs permite la inclusidén de enlaces hacia las
paginas principales que representen los lugares o entidades de trabajo.

Practicas a evitar. Granjas de enlaces, sitios web solo dedicados a intercambios,
creacion de perfiles falsos en herramientas de blogs o perfiles de redes sociales... toda técnica
que intente captar enlaces artificialmente puede resultar penalizada o cuanto menos tener poco

valor.

. Consejo: Realiza una investigacién de palabras clave para identificar

términos de busqueda populares en tu nicho y usalos estratégicamente en tu contenido.

4.2 PUBLICIDAD EN LiNEA

Las campanas de publicidad en linea, como Google Ads y anuncios en redes sociales,
son herramientas efectivas para llegar a nuevas audiencias. La segmentacion avanzada
permite a las marcas dirigirse a grupos especificos segun demografia, intereses y
comportamiento.
Consejo: Utiliza el remarketing para volver a atraer a los visitantes que no realizaron una

compra en su primera visita.

4.3 MARKETING DE CONTENIDOS

Crear contenido valioso y relevante puede atraer a los clientes y establecer la autoridad
de la marca en su industria. Los blogs, guias, videos y tutoriales son ejemplos de contenido que
pueden educar y atraer a los consumidores.
Consejo: Publica contenido de forma regular y optimizalo para SEO para mejorar su alcance y

visibilidad.
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4.4 PROGRAMAS DE FIDELIZACION

Los programas de fidelizacion pueden incentivar a los clientes a realizar compras
repetidas al ofrecer recompensas, descuentos y beneficios exclusivos. Estos programas
fomentan la lealtad del cliente y aumentan el valor de vida del mismo.
Consejo: Ofrece recompensas por referir a nuevos clientes o por realizar compras frecuentes

para estimular el boca a boca.

4.5 MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO (UX)

Una experiencia de usuario fluida y agradable es esencial para mantener a los clientes
en el sitio. Asegurate de que la navegacioén sea intuitiva, las paginas se carguen rapidamente y
el proceso de compra sea simple.
Consejo: Realiza pruebas de usabilidad para identificar areas de mejora en el sitio web y

optimizar la experiencia del cliente.

4.6 ANALISIS DE DATOS Y AJUSTE DE ESTRATEGIAS

El analisis de datos permite a las empresas evaluar el rendimiento de sus campanas y
el comportamiento del cliente. Utiliza herramientas de analisis para recopilar datos y ajustar las
estrategias en funcion de los resultados obtenidos.
Consejo: Establece métricas clave de rendimiento (KPI) para medir el éxito de tus iniciativas

de marketing y toma decisiones basadas en datos.

4.7 EXPANSION A NUEVOS MERCADOS

Explorar nuevos mercados, ya sea a nivel nacional o internacional, puede abrir nuevas
oportunidades de crecimiento. Investiga y evalua la demanda en diferentes regiones antes de
expandir tus operaciones.
Consejo: Considera la localizacién de tu sitio web y el ajuste de tus ofertas para adaptarte a

las preferencias culturales de los nuevos mercados.
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4.8 COLABORACIONES ESTRATEGICAS

Formar alianzas con otras marcas o influenciadores puede ampliar tu alcance y atraer a
nuevos clientes. Las colaboraciones pueden incluir promociones conjuntas, eventos o
campafias de marketing compartidas.
Consejo: Busca colaboraciones con marcas que complementen tus productos y que

compartan un publico objetivo similar.

4.9 DIVERSIFICACION DE PRODUCTOS

La diversificacion de productos puede ayudar a las empresas a atraer a diferentes
segmentos de clientes. Evaluar las tendencias del mercado y las preferencias de los
consumidores puede guiar el desarrollo de nuevos productos.
Consejo: Realiza encuestas a clientes para recopilar opiniones sobre posibles nuevos

productos y mejorar la oferta existente.

410 ATENCION AL CLIENTE EXCEPCIONAL

Proporcionar un servicio al cliente excepcional es crucial para construir relaciones
duraderas. Responde rapidamente a las consultas y resuelve los problemas de los clientes de
manera eficiente.
Consejo: Implementa multiples canales de atencion al cliente, como chat en vivo, correo

electronico y redes sociales, para ofrecer soporte accesible y conveniente.

5 TENDENCIAS EMERGENTES EN EL COMERCIO ELECTRONICO
El comercio electrénico esta en constante evolucion, y mantenerse al tanto de las
tendencias emergentes es esencial para cualquier negocio que quiera prosperar en este
ambito. A continuacion, se presentan algunas de las tendencias mas relevantes que estan

moldeando el futuro del comercio electronico.
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5.1 COMPRAS MOVILES

El uso de dispositivos moviles para realizar compras ha aumentado significativamente.
Los consumidores buscan comodidad y rapidez, lo que hace que las experiencias de compra
movil sean esenciales para el éxito de cualquier tienda en linea.
Consejo : Asegurese de que su sitio web esté optimizado para dispositivos méviles y considere

el desarrollo de una aplicacién para facilitar las compras.

5.2 COMERCIO SOCIAL

Las redes sociales se estan convirtiendo en plataformas clave para el comercio
electrénico. Las marcas estan utilizando Instagram, Facebook y TikTok no solo para
promocionar productos, sino también para permitir compras directamente desde estas
plataformas.
Consejo : Implementa funciones de compra en tus perfiles de redes sociales y aprovecha las

campanas publicitarias para aumentar la visibilidad de tus productos.

5.3 EXPERIENCIAS DE COMPRA PERSONALIZADAS

Los consumidores esperan experiencias de compra personalizadas que se adaptan a
sus preferencias y comportamientos. Utilizar datos de clientes para ofrecer recomendaciones
personalizadas puede mejorar la satisfaccion y las tasas de conversion.
Consejo : Implementa herramientas de analisis y personalizacion en tu sitio web para adaptar

las productos y ofertas.

5.4 SOSTENIBILIDAD

Cada vez mas consumidores estan buscando marcas que se comprometan con la
sostenibilidad y las practicas éticas. Desde el uso de materiales ecoldgicos hasta la reduccién
de residuos, la sostenibilidad se ha convertido en un factor importante en las decisiones de

compra.
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Consejo : Comunica claramente tus esfuerzos sostenibles y considera la posibilidad de

certificar tus productos como ecoldgicos para atraer a consumidores conscientes.

5.5 REALIDAD AUMENTADA (AR) Y REALIDAD VIRTUAL (VR)

La ARy la VR estan revolucionando la forma en que los consumidores interactuan con
los productos. Estas tecnologias permiten a los usuarios visualizar productos en su entorno
antes de comprarlos, mejorando la experiencia de compra.

Consejo : Investiga la implementacion de tecnologias AR o VR para permitir que los clientes
prueben virtualmente tus productos, especialmente en categorias como moda y decoracién del

hogar.

5.6 METODOS DE PAGO INNOVADORES

La diversificacion en los métodos de pago es clave para satisfacer a los consumidores.
Las opciones como las billeteras digitales, las criptomonedas y el "pago a plazos" estan
ganando popularidad.
Consejo : Ofrece multiples opciones de pago en tu tienda en linea para mejorar la experiencia

de compra y reducir la tasa de abandono del carrito.

5.7 SUSCRIPCIONES Y MODELOS DE NEGOCIO RECURRENTES

Los modelos de suscripcion estan en auge, permitiendo a las empresas generar
ingresos recurrentes y ofrecer productos de manera continua. Estos modelos también pueden
mejorar la fidelidad del cliente.
Consejo : Considere la creacion de un programa de suscripcion que ofrezca descuentos o

beneficios exclusivos a los suscriptores.
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5.8 ENVIOS RAPIDOS Y SOSTENIBLES

Los consumidores esperan opciones de envio rapido y eficientes. Las expectativas han
crecido con servicios como Amazon Prime, lo que ha llevado a las marcas a buscar formas de
acelerar sus tiempos de entrega.
Consejo : Evalua tus opciones de logistica y considera alianzas con servicios de entrega para

mejorar la eficiencia y la sostenibilidad de tus envios.

5.9 INTEGRACION DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA)

La IA esta transformando el comercio electronico al ofrecer analisis avanzados, atencion
al cliente automatizada y experiencias personalizadas. Desde chatbots hasta recomendaciones
impulsadas por IA, las empresas pueden optimizar sus operaciones y mejorar la experiencia del
cliente.

Consejo : Explora herramientas de |IA que pueden ayudarte a mejorar la atencion al cliente y la

personalizacion de la experiencia de compra.

5.10 ENFOQUE EN LA COMUNIDAD Y LA AUTENTICIDAD

Los consumidores valoran cada vez mas las marcas que tienen un enfoque auténtico y
que construyen comunidades alrededor de sus productos. La conexion emocional con los
clientes puede ser una clave diferenciadora.
Consejo : Fomenta la interaccion con tus clientes a través de redes sociales y crea contenido

que refleje la identidad de tu marca y los valores que defiendes.

6 ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DEL CLIENTE
La fidelizacion del cliente es crucial para el crecimiento sostenible de un negocio en el
comercio electronico. Retener a los clientes existentes es, a menudo, mas rentable que adquirir
nuevos, por lo que es fundamental implementar estrategias efectivas para construir lealtad. A

continuacion, se presentan algunas estrategias claves para fidelizar a los clientes:
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6.1 PROGRAMAS DE RECOMPENSAS

Los programas de lealtad son una excelente manera de incentivar a los clientes a seguir
comprando. Al ofrecer recompensas, como descuentos, puntos acumulativos o productos
exclusivos, puedes motivar a los clientes a regresar a tu tienda.
Consejo : Crea un programa de recompensas facil de entender y atractivo que ofrezca

beneficios tangibles a los clientes frecuentes.

6.2 COMUNICACION REGULAR

Mantener una comunicacion regular con tus clientes a través de correos electrénicos,
newsletters y redes sociales es esencial. Esto no solo les recuerda tu marca, sino que también
les proporciona valor adicional, como contenido interesante o actualizaciones sobre productos.
Consejo : Personaliza la comunicacién segun los intereses y comportamientos de los clientes

para aumentar el compromiso.

6.3 EXPERIENCIA DE ATENCION AL CLIENTE EXCEPCIONAL

Un servicio al cliente excepcional puede marcar la diferencia en la percepcién de los
clientes hacia su marca. Responda rapidamente a las consultas y resuelva los problemas de
manera efectiva para construir confianza y lealtad.
Consejo : Capacita a tu equipo de atencién al cliente para que ofrezca un servicio amable y

efectivo, y considera la implementacion de chatbots para asistencia 24/7.

6.4 ENCUESTAS Y RETROALIMENTACION

Solicitar la opinién de los clientes puede ayudar a mejorar la experiencia general de compra.

Las encuestas y formularios de retroalimentacién no solo muestran que valoras la opinién de
tus clientes, sino que también pueden proporcionar informacion valiosa para realizar mejoras.
Consejo : Ofrece incentivos, como descuentos, a los clientes que completen encuestas para

aumentar la tasa de respuesta.
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6.5 PERSONALIZACION DE LA EXPERIENCIA DE COMPRA

La personalizacién es clave para crear conexiones mas profundas con los clientes.
Ofrecer recomendaciones de productos basadas en el historial de compras y preferencias
individuales puede aumentar la satisfaccion del cliente.
Consejo : Utiliza herramientas de analisis de datos para comprender mejor a tus clientes y

adaptar su experiencia de compra en consecuencia.

6.6 CONTENIDO DE VALOR

Proporcionar contenido valioso y educativo relacionado con tus productos puede ayudar
a construir una relacion sélida con los clientes. Ya sea a través de blogs, videos o tutoriales, el
contenido util puede posicionar a tu marca como una autoridad en tu nicho.
Consejo : Considera crear un blog en tu sitio web o canal de YouTube donde compartas

contenido relevante y util para tus clientes.

6.7 OFERTAS EXCLUSIVAS PARA CLIENTES LEALES

Ofrecer promociones exclusivas a clientes leales puede motivarlos a seguir comprando.
Esto puede incluir descuentos especiales, acceso anticipado a nuevas colecciones o ventas
privadas.
Consejo : Asegurate de comunicar estas ofertas de manera clara y efectiva para que los

clientes se sientan valorados.

6.8 CREAR UNA COMUNIDAD EN LINEA

Fomentar una comunidad en linea en torno a tu marca puede ayudar a construir
conexiones emocionales con los clientes. Las redes sociales son un excelente lugar para crear
interacciones y establecer relaciones significativas.
Consejo : Anima a los clientes a compartir sus experiencias y productos en las redes sociales

utilizando un hashtag especifico de la marca.



72

6.9 PROCESO DE COMPRA SIMPLIFICADO

Un proceso de compra complicado puede llevar a la frustracion y al abandono del
carrito. Asegurate de que tu proceso de compra sea lo mas sencillo y fluido posible para facilitar
la finalizacion de las compras.
Consejo : Realiza pruebas de usuario para identificar y eliminar obstaculos en el proceso de

compra.

6.10 SORPRENDER A LOS CLIENTES

Sorprender a tus clientes con detalles inesperados, como un pequeno regalo en sus
pedidos o un mensaje de agradecimiento personalizado, puede dejar una impresion duradera y
fomentar la lealtad.
Consejo : No subestimes el poder de un agradecimiento personal; un simple gesto puede

hacer que los clientes se sientan especiales y valorados.

7 ANALISIS DE METRICAS Y RENDIMIENTO
El andlisis de métricas y rendimiento es esencial para evaluar la efectividad de tu
negocio de comercio electronico y realizar mejoras continuas. Comprender qué métricas son
relevantes y cémo interpretarlas te permitira tomar decisiones informadas y optimizar tus

estrategias. A continuacion, se detallan las métricas clave a considerar y cdmo analizarlas:

7.1 TASA DE CONVERSION

La tasa de conversién mide el porcentaje de visitantes a tu sitio web que realiza una
compra. Es una de las métricas mas importantes, ya que indica la efectividad de tu sitio y tus
estrategias de marketing.
Coémo analizarla : Divide el numero de conversiones (ventas) entre el numero total de
visitantes y multiplica por 100. Un aumento en la tasa de conversion puede indicar que tus

esfuerzos de marketing y optimizacién de la pagina estan funcionando.



73

7.2 VALOR MEDIO DEL PEDIDO (AOV)

El AQV representa el ingreso promedio por pedido y ayuda a comprender el
comportamiento de compra de tus clientes.
Coémo calcularlo : Divide el ingreso total por el nUmero de pedidos realizados. Un AOV alto

puede significar que los clientes estan comprando mas articulos o productos de mayor precio.

7.3 TASA DE ABANDONO DEL CARRITO

La tasa de abandono del carrito es el porcentaje de clientes que afiaden productos a su
carrito, pero no completan la compra. Una tasa alta puede indicar problemas en el proceso de
pago o la falta de confianza en el sitio.
Coémo abordar el problema : Realiza un seguimiento de los clientes que abandonan sus
carritos y considera enviar correos electronicos de recordatorio con incentivos para completar la

compra.

7.4 COSTO DE ADQUISICION DE CLIENTES (CAC)

El CAC mide cuanto cuesta adquirir un nuevo cliente, considerando todos los gastos de
marketing y publicidad.
Coémo calcularlo : Divide el total gastado en marketing durante un periodo determinado por el
numero de nuevos clientes adquiridos en ese mismo periodo. Un CAC bajo en comparacion

con el valor del cliente a largo plazo (LTV) es crucial para la rentabilidad.

7.5 RETORNO SOBRE LA INVERSION (ROI)

El ROI mide la efectividad de tus inversiones en marketing. Es fundamental para
determinar qué campanas son rentables y cuales necesitan ajustes.
Coémo calcularlo : Resta el costo de la inversion del ingreso generado y divide el resultado
entre el costo de la inversion, luego multiplica por 100. Un ROI positivo indica que estas

obteniendo ganancias de tus inversiones.
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7.6 TASA DE RETENCION DE CLIENTES

La tasa de retencién mide el porcentaje de clientes que regresan a comprar después de
su primera compra. Es un indicador clave de la lealtad y satisfaccién del cliente.
Coémo calcularla : Resta el niumero de clientes nuevos adquiridos de tu base total de clientes
en un periodo determinado y divide el resultado entre la base total de clientes al inicio del

periodo. Un aumento en esta tasa indica una mayor satisfaccion y lealtad del cliente.

7.7 ANALISIS DE TRAFICO WEB

Entender como los visitantes llegan a tu sitio web y qué comportamientos tienen es
crucial para optimizar tus estrategias de marketing. Analiza el trafico organico, de pago y de
referencia.
Herramientas : Utiliza herramientas de analisis como Google Analytics para monitorear la

procedencia del trafico, las paginas mas visitadas y el tiempo que los usuarios pasan en tu sitio.

7.8 COMENTARIOS Y RESENAS DE CLIENTES

Las resefias y comentarios de clientes son una fuente valiosa de informacion sobre la
experiencia del cliente y la calidad de tus productos.
Coémo utilizarlos : Monitorea las resefias en tu sitio y en plataformas externas. Responde a los

comentarios y considera las criticas constructivas para mejorar tus productos y servicios.

7.9 METRICAS DE REDES SOCIALES
Analiza las métricas de tus plataformas de redes sociales, como el compromiso, el alcance y el
crecimiento de seguidores. Estas métricas te ayudaran a entender cémo esta resonando tu

marca en linea.

Consejo : Establece objetivos claros para tus redes sociales y ajusta tus estrategias en funcion

del rendimiento.
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7.10 HERRAMIENTAS DE ANALISIS

Utilice herramientas de analisis de datos para facilitar el seguimiento y la interpretacion
de métricas. Las herramientas como Google Analytics, SEMrush o Shopify Analytics pueden
ofrecerte una visién integral del rendimiento de tu negocio.
Consejo : Programa revisiones periddicas de tus métricas (semanales, mensuales) para

identificar tendencias y areas de mejora.

8 ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
Las estrategias de marketing digital son fundamentales para atraer y retener clientes en
un negocio de comercio electronico. Implementar tacticas efectivas no solo aumentara la
visibilidad de tu marca, sino que también potenciara las conversiones y fomentara la lealtad del

cliente. A continuacion, se presentan varias estrategias clave que puedes considerar:

8.1 MARKETING EN REDES SOCIALES
Las redes sociales son una plataforma excelente para interactuar con tu audiencia,

promocionar tus productos y aumentar la visibilidad de tu marca.

o Estrategias:

v' Contenido atractivo : Publica imagenes y videos de alta calidad de tus productos, asi
como contenido relacionado con tendencias y consejos de belleza.

v" Publicidad pagada : Utiliza anuncios en plataformas como Facebook e Instagram para
segmentar a tu publico objetivo y atraer trafico a tu sitio.

v' Colaboraciones con influencers : Asocia tu marca con influencers en el ambito de la

belleza para aumentar la credibilidad y llegar a nuevas audiencias.

8.2 MARKETING POR CORREO ELECTRONICO
El email marketing es una herramienta poderosa para mantener el contacto con tus

clientes y fomentar la repeticion de compras.
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o Estrategias :
o Newsletters : Envia boletines periddicos con novedades, ofertas exclusivas y
contenido relevante para mantener a los clientes comprometidos.
o Campanas de retargeting : Utiliza correos electrénicos automatizados para
recordar a los clientes sobre productos que han abandonado en su carrito.
o Segmentacion : Personaliza tus correos electrénicos segun el comportamiento

de compra y las preferencias de los clientes para mejorar la relevancia.

8.3 OPTIMIZACION DE MOTORES DE BUSQUEDA (SEO)
El SEO es esencial para mejorar la visibilidad de tu sitio web en los resultados de

busqueda. Asegurese de que su tienda en linea esté optimizada para atraer trafico organico.

o Estrategias :

v' Palabras clave : Investiga y utiliza palabras clave relevantes en tus descripciones de
productos y en el contenido de tu sitio.

v' Contenido de calidad : Crea un blog relacionado con temas de belleza y cuidado de
unas para atraer trafico y establecerte como una autoridad en el tema.

v" Optimizacion técnica : Asegurese de que su sitio se cargue rapidamente y esté

optimizado para dispositivos méviles.

8.4 MARKETING DE CONTENIDOS
El marketing de contenido se centra en crear y distribuir contenido valioso para atraer y

retener a un publico claramente definido.

o Estrategias:
v Blogs y tutoriales : Publica contenido educativo sobre el cuidado de las ufas y

tendencias en nail art para atraer a tu audiencia.
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v" Videos : Crea tutoriales en video sobre como aplicar ufias acrilicas o cuidado post-
aplicacion.
v' Guias y recursos descargables : Ofrece guias o libros electrénicos gratuitos a cambio

de correos electronicos para construir tu lista de contactos.

8.5 PUBLICIDAD EN LINEA

La publicidad en linea puede ayudar a aumentar la visibilidad y atraer trafico a tu tienda.

o Estrategias :

v' Google Ads : Utiliza anuncios de busqueda y display para llegar a clientes potenciales
que busquen productos similares.

v" Remarketing : Implementa campafias de remarketing para dirigirte a usuarios que ya
han visitado tu sitio web.

v' Ofertas especiales : Crea anuncios para promociones limitadas, como descuentos por

tiempo limitado o envio gratuito.

8.6 PROGRAMA DE FIDELIZACION
Implementar un programa de fidelizacién puede incentivar a los clientes a volver a

comprar y aumentar la lealtad hacia su marca.

o Estrategias :

v" Puntos por compras : Ofrece puntos a los clientes por cada compra que puedan
canjear por descuentos o productos gratuitos.

v" Recompensas por referidos : Ofrece incentivos a los clientes que refieran a amigos o
familiares.

v" Acceso anticipado a nuevos productos : Da a los miembros del programa de

fidelizacion acceso exclusivo a nuevos lanzamientos o promociones.
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8.7 ANALISIS DE RENDIMIENTO
Evalua el rendimiento de tus estrategias de marketing digital para determinar qué esta

funcionando y qué necesita ajustes.

v" Herramientas : Utiliza herramientas como Google Analytics, Hootsuite o Mailchimp para
analizar el trafico web, el compromiso en redes sociales y la efectividad de las
campafas de correo electrénico.

v' Ajustes continuos : Realiza pruebas A/B para optimizar anuncios, correos electrénicos
y paginas de destino, asegurandote de ajustar tus estrategias basadas en los

resultados.

9 MEDICION Y ANALISIS DEL RENDIMIENTO
La medicion y el analisis del rendimiento son componentes criticos para el éxito de
cualquier negocio de comercio electronico. Te permiten comprender como estan funcionando
tus estrategias, identificar areas de mejora y tomar decisiones basadas en datos. A
continuacion, se presentan las claves para implementar una medicién y andlisis del rendimiento

efectivo en su negocio:

9.1 DEFINICION DE KPI (INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO)
Los KPI son métricas que te ayudaran a evaluar el éxito de tu negocio en funcién de tus

objetivos. Es fundamental definir qué indicadores son mas relevantes para tu estrategia.

e Ejemplos de KPI:

v' Tasa de conversion : Porcentaje de visitantes que realiza una compra en tu tienda.

v" Valor promedio de pedido (AOV) : Monto promedio que gastan los clientes en una
transaccion.

v' Costo de adquisicion de clientes (CAC) : Gasto promedio para adquirir un nuevo

cliente.
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v' Tasa de retencion de clientes : Porcentaje de clientes que vuelven a comprar.

9.2 HERRAMIENTAS DE ANALISIS
Utiliza herramientas de analisis para recopilar datos sobre el rendimiento de tu tienda en

linea, tus campafas de marketing y el comportamiento del cliente.

o Herramientas recomendadas :

v" Google Analytics : Ofrece informacion detallada sobre el trafico del sitio web, el
comportamiento de los usuarios y la conversion.

v" Herramientas de CRM : Te ayudan a gestionar relaciones con clientes y rastrear
interacciones.

v' Plataformas de redes sociales : Proporcionan estadisticas sobre el rendimiento de tus

publicaciones y anuncios.

9.3 ANALISIS DEL TRAFICO DEL SITIO WEB
Evalta como los usuarios interactuan con tu sitio web para identificar qué paginas

generan mas interés y donde podrian estar los obstaculos para la conversion.

e Aspectos a analizar :

v" Fuentes de trafico : Comprende de donde provienen tus visitantes (busqueda organica,
redes sociales, publicidad pagada, etc.).

v' Tasa de rebote : Porcentaje de visitantes que abandonan el sitio después de ver solo
una pagina; una tasa alta puede indicar problemas en la experiencia del usuario.

v' Paginas de salida : |dentifica las paginas donde los usuarios suelen abandonar el sitio

para optimizarlas.

9.4 ANALISIS DE CAMPANAS DE MARKETING
Evalua el rendimiento de tus campafias de marketing para entender qué tacticas son

mas efectivas en la generacion de trafico y conversiones.
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e Analisis arealizar :

v" Rendimiento de anuncios : Analiza métricas como el CTR (tasa de clics),
conversiones y retorno de inversién (ROI) de tus anuncios pagados.

v Interaccion en redes sociales : Mide el compromiso (me gusta, comentarios,
compartidos) para determinar qué contenido resuena mejor con tu audiencia.

v" Resultados de email marketing : Revisa las tasas de apertura y clics de tus correos

electrénicos para ajustar el contenido y la frecuencia de envio.

9.5 INFORMES Y AJUSTES
Crea informes perioddicos que resumen tus hallazgos y proporciona recomendaciones

para mejorar tu estrategia.

¢ Frecuencia de informes :

v" Mensual : Para un analisis general del rendimiento del negocio y las campafas.

v' Semanal : Para evaluar el rendimiento de campafas especificas o nuevas iniciativas.
v' Ajustes a realizar :

v' Basado en el analisis, ajusta tus campanas, optimiza tu sitio web y redefine tus

estrategias para maximizar el rendimiento.

9.6 PRUEBAS A/B
Implemente pruebas A/B para evaluar diferentes versiones de paginas de destino,

correos electronicos o anuncios.

e Proceso:
v Crea dos versiones de un elemento (por ejemplo, un botén de "comprar ahora") y mide
cual tiene un mejor rendimiento en términos de conversiones.

v"Utilice los resultados para tomar decisiones informadas sobre disefio y contenido.
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9.7 COMENTARIOS DEL CLIENTE
Recoge y analiza el feedback de los clientes para entender su experiencia y mejorar tu

oferta.

e Métodos :

v' Encuestas : Envialas después de la compra oa través de correos electrénicos para
recoger opiniones sobre productos y servicios.

v Reseias y testimonios : Monitorea lo que los clientes dicen sobre tus productos en tu

sitio y en redes sociales para identificar fortalezas y debilidades.

10 ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO A LARGO PLAZO
Desarrollar una estrategia de crecimiento a largo plazo es esencial para asegurar la
sostenibilidad y la expansién de tu negocio de comercio electrénico. A continuacion, se

presentan algunas consideraciones y tacticas para crear un plan de crecimiento efectivo:

10.1 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS CLAROS
Definir objetivos a corto, mediano y largo plazo que sean especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con un tiempo determinado (SMART). Estos objetivos te ayudaran a

guiar tus decisiones y evaluar el progreso.

o Ejemplos de objetivos :
v" Aumentar las ventas en un 20% en el préximo afio.
v Expandir la presencia en redes sociales a 10,000 seguidores en seis meses.

v' Lanzar una nueva linea de productos en el préoximo trimestre.

10.2 AMPLIACION DE LA OFERTA DE PRODUCTOS
Considere diversificar su linea de productos para atraer a diferentes segmentos de
clientes. Esto puede incluir la introduccion de nuevos productos, colaboraciones con otros

disenadores o marcas, o la creacién de productos personalizados.
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¢ Investigacion de mercado : Analiza las tendencias del mercado y las preferencias de

los clientes para identificar oportunidades de nuevos productos.

10.3 OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
Un servicio al cliente excepcional puede ser una clave diferenciadora en un mercado
competitivo. Invierte en la capacitaciéon de tu equipo y en herramientas que mejoren la atencion

al cliente.

e Tacticas de servicio al cliente :
v Implementa chat en vivo en tu sitio web para brindar asistencia inmediata.
v' Ofrece politicas de devolucion y cambio flexibles.

v" Recoge comentarios de los clientes para identificar areas de mejora.

10.4 EXPANSION A NUEVOS MERCADOS
Explora la posibilidad de expandirte a nuevos mercados geograficos, tanto a nivel
nacional como internacional. Esto puede aumentar tu base de clientes y diversificar tus fuentes

de ingresos.

¢ Analisis de viabilidad : Investiga las regulaciones, la cultura y el comportamiento del

consumidor en los nuevos mercados que considera.

10.5 ESTRATEGIAS DE MARKETING A LARGO PLAZO
Desarrolla una estrategia de marketing integral que contempla varios canales y tacticas

para aumentar la visibilidad de tu marca y atraer nuevos clientes.

e Ejemplos de estrategias de marketing :

v' Marketing de contenidos : Crea contenido valioso y relevante que eduque y atrae a tu
audiencia.

v' SEO : Optimiza tu sitio web para motores de busqueda para mejorar tu visibilidad

organica.
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v" Publicidad digital : Invierte en anuncios pagados en plataformas como Google Ads y

redes sociales.

10.6 INVERSION EN TECNOLOGIA
Aprovecha la tecnologia para mejorar la eficiencia de tus operaciones y la experiencia
del cliente. Considere invertir en soluciones de automatizacion, analisis de datos y

herramientas de gestion de inventario.

¢ Ejemplos de tecnologia :
v Plataformas de comercio electrénico que ofrecen integraciones con CRM y ERP.
v' Herramientas de analisis para evaluar el comportamiento del cliente y el rendimiento de

las campafias.

10.7 DESARROLLO DE RELACIONES ESTRATEGICAS
Forma alianzas estratégicas con otras marcas, influencers o empresas complementarias

para aumentar tu alcance y credibilidad.

o Colaboraciones : Considere colaboraciones en marketing, co-creacién de productos o

campanas de ventas cruzadas.

10.8 EVALUACION CONTINUA Y AJUSTE DE LA ESTRATEGIA
Realiza evaluaciones periddicas de tu estrategia de crecimiento para asegurarte de que

se adapta a los cambios en el mercado y las necesidades de los clientes.

¢ Revision trimestral : Establece reuniones trimestrales para revisar los resultados,

ajustar objetivos y planificar los proximos pasos.
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11 EVALUACION Y ADAPTACION DEL MODELO DE NEGOCIO
La evaluacién y adaptacién continua del modelo de negocio es crucial para asegurar
que tu empresa se mantenga relevante y competitiva en un entorno de comercio electrénico en

constante cambio. A continuacién, se presentan pasos clave para llevar a cabo este proceso:

11.1 ANALISIS DEL RENDIMIENTO DEL MODELO DE NEGOCIO
Revisa periédicamente los aspectos clave de tu modelo de negocio para identificar

areas de éxito y oportunidades de mejora.

¢ Indicadores clave de rendimiento (KPIs) : Establece y monitorea KPIs relevantes,
como el costo de adquisicion de clientes (CAC), la tasa de retencion de clientes, el valor

de vida del cliente (CLV) y el margen de beneficio.

11.2 RECOPILACION DE COMENTARIOS DEL CLIENTE
La retroalimentacién del cliente es invaluable para evaluar la efectividad de tu modelo

de negocio y realizar ajustes segun las necesidades del mercado.

e Métodos de calculo :
v" Encuestas y cuestionarios a clientes.
v Andlisis de resefias y comentarios en redes sociales.
v" Grupos focales para obtener insights mas profundos sobre las preferencias y

experiencias de los clientes.

11.3 ANALISIS DEL ENTORNO COMPETITIVO
Mantente al tanto de las tendencias del mercado y las acciones de tus competidores.
Esto te permitira adaptar tu modelo de negocio y tu estrategia de marketing para mantener una

ventaja competitiva.

¢ Analisis de competencia : Utilice herramientas de analisis de competencia para

evaluar sus fortalezas y debilidades y detectar oportunidades que pueda aprovechar.
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11.4 INNOVACION Y DESARROLLO DE PRODUCTOS
La innovacién constante en productos y servicios es fundamental para mantener el

interés de los clientes y adaptarse a sus cambiantes preferencias.

o Estrategias de innovacion :
v" Realiza sesiones de lluvia de ideas con tu equipo para explorar nuevas ideas.
v' Fomenta un ambiente en el que se valore la experimentacién y se permita el fracaso

constructivo.

11.5 FLEXIBILIDAD EN LA ESTRUCTURA DE COSTOS
Revisa y ajusta tu estructura de costos peridodicamente para asegurarte de que sea

eficiente y sostenible a largo plazo.

¢ Evaluacion de costos : Analiza tus gastos operativos y busca oportunidades para

reducir costos sin comprometer la calidad del servicio o producto.

11.6 EXPLORACION DE NUEVOS CANALES DE DISTRIBUCION
Considera la posibilidad de diversificar tus canales de distribucién, como la venta en

Marketplaces, plataformas de redes sociales o a través de ventas directas en eventos.

¢ Investigacion de nuevos canales : Evalua el potencial de ventas en plataformas como

Amazon, Etsy o redes sociales como Instagram y Facebook.

11.7 CAPACITACION Y DESARROLLO DEL EQUIPO
El personal es un recurso critico en la adaptacion de tu modelo de negocio. Asegurate
de invertir en la capacitacion y el desarrollo profesional de tu equipo para que puedan

adaptarse a nuevas tendencias y tecnologias.

¢ Programas de capacitacion : Implementa programas de formacion en areas como

marketing digital, atencion al cliente y gestion de inventarios.
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11.8 REVISION Y AJUSTE REGULAR DE LA ESTRATEGIA
Establece un calendario regular para revisar tu modelo de negocio y hacer ajustes
segun sea necesario. Esto garantiza que te mantendras alineado con tus objetivos y las

necesidades del mercado.

o Revisiones trimestrales : Programa reuniones cada trimestre para evaluar el

rendimiento y realizar ajustes a tu modelo de negocio.

12 ESTRATEGIAS DE RETENCION DE CLIENTES
La retencion de clientes es fundamental para el éxito sostenible de cualquier negocio,
especialmente en el ambito del comercio electréonico. Mantener a los clientes existentes no solo
es mas rentable que adquirir nuevos, sino que también fomenta la lealtad y el boca a boca
positivo. A continuacion, se presentan estrategias efectivas para mejorar la retencién de

clientes:

12.1 PROGRAMA DE FIDELIZACION
Implementa un programa de fidelizacion que recompensa a los clientes por sus compras
y su lealtad. Esto puede incluir puntos de recompensa, descuentos exclusivos, acceso

anticipado a nuevos productos o servicios y regalos de cumpleanos.

o Ejemplo : Ofrecer un sistema de puntos donde los clientes acumulan puntos por cada

compra que puedan canjear por descuentos en futuras compras.

12.2 PERSONALIZACION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE
Utiliza datos de comportamiento y preferencias de los clientes para ofrecer una
experiencia de compra mas personalizada. Esto puede incluir recomendaciones de productos,

correos electrénicos personalizados y contenido adaptado a sus intereses.
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¢ Herramientas de personalizacion : Implementa un software de analisis que permita
segmentar a los clientes y enviarles ofertas personalizadas basadas en sus compras

anteriores.

12.3 ATENCION AL CLIENTE EXCEPCIONAL
Proporciona un servicio al cliente de alta calidad. Asegurate de que tus clientes tengan
multiples canales para comunicarse contigo, como chat en vivo, correo electronico y redes

sociales.

o Capacitacion del equipo : Forma a tu equipo para manejar las consultas y quejas de

los clientes con empatia y eficiencia.

12.4 SEGUIMIENTO POST-COMPRA
Haz un seguimiento con los clientes después de su compra para asegurarte de que
estén satisfechos con su producto o servicio. Esto puede incluir encuestas de satisfaccion,

correos electrénicos de agradecimiento y recomendaciones de uso.

e Correos de seguimiento : Envia un correo electronico una semana después de la

compra para preguntar sobre su experiencia y ofrecer asistencia si es necesario.

12.5 CONTENIDO VALIOSO Y EDUCATIVO
Crea y comparte contenido que sea util y relevante para tus clientes. Esto puede incluir

tutoriales, guias de productos, blogs y videos.

e Ejemplo : Publicar tutoriales en video sobre como utilizar o mantener los productos que

vende.
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12.6 PROMOCIONES EXCLUSIVAS PARA CLIENTES RECURRENTES
Ofrece promociones especiales y descuentos a tus clientes mas leales como
agradecimiento por su fidelidad. Esto puede ser en forma de ventas privadas, codigos de

descuento o acceso a productos exclusivos.

o Ofertas especiales : Envia ofertas exclusivas a clientes que han realizado varias

compras o que han estado contigo durante un tiempo considerable.

12.7 RECOPILACION DE FEEDBACK CONTINUO
Solicita y escucha el feedback de tus clientes de manera regular. Esto no solo te
ayudara a mejorar tu producto o servicio, sino que también hara que los clientes se sientan

valorados y escuchados.

¢ Encuestas periodicas : Implementa encuestas anuales o semestrales para conocer la

satisfaccion del cliente y areas de mejora.

12.8 FOMENTAR LA COMUNIDAD
Crea un sentido de comunidad en torno a tu marca. Esto puede ser a través de grupos
en redes sociales, foros o eventos en linea. Fomentar la interaccion entre los clientes puede

fortalecer su lealtad.

o Eventos en linea : Organiza webinars o sesiones de preguntas y respuestas donde los

clientes puedan interactuar contigo y entre ellos.

12.9 REGISTROS DE RECOMPRA
Configura recordatorios automatizados para productos que los clientes puedan

necesitar volver a comprar. Esto es especialmente util para productos de consumo.

¢ Ejemplo : Si vende productos como cosméticos, envie recordatorios a los clientes

cuando sea probable que necesiten reabastecerse.
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12.10 ANALISIS DE TASA DE RETENCION
Mide y analiza regularmente tu tasa de retencion de clientes. Identifica tendencias y

patrones que puedan ayudarte a entender mejor cémo retener a tus clientes.

o Uso de métricas : Implementa herramientas de analisis para monitorear el
comportamiento de los clientes a lo largo del tiempo y realizar ajustes en tus estrategias

segun sea necesario.

13 ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO Y ESCALABILIDAD
A medida que tu negocio de comercio electronico se establece, es esencial planificar su
crecimiento y escalabilidad. La capacidad de adaptarse a una demanda creciente y expandirse
a nuevos mercados puede determinar el éxito a largo plazo de su empresa. A continuacion, se

presentan estrategias efectivas para lograr un crecimiento sostenible y escalable:

13.1 DIVERSIFICACION DE PRODUCTOS
Ampliar tu linea de productos puede atraer a nuevos clientes y aumentar las ventas de
los clientes existentes. Investiga las tendencias del mercado y escucha las necesidades de tus

clientes para identificar nuevas oportunidades de productos que se alinean con tu marca.

¢ Ejemplo : Si tu negocio de unas acrilicas es exitoso, considera agregar servicios

complementarios, como manicuras, pedicuras o productos para el cuidado de las ufias.

13.2 EXPANSION A NUEVOS MERCADOS
Explora la posibilidad de entrar en nuevos mercados geograficos. Esto puede incluir la
venta a nivel nacional o internacional. Investiga las regulaciones y necesidades del mercado

local para adaptarte mejor.

o Estudios de mercado : Realiza estudios de mercado para entender la demanda en

diferentes regiones y personalizar tu oferta segun el publico objetivo.
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13.3 OPTIMIZACION DEL SITIO WEB Y LA EXPERIENCIA DE USUARIO
Asegurese de que su sitio web esté optimizado para gestionar un aumento en el trafico
y las transacciones. Esto incluye mejorar la velocidad de carga, la facilidad de navegacion y el

proceso de pago.

e Pruebas A/B : Implementa pruebas A/B para identificar qué cambios en el disefio o la

funcionalidad del sitio mejoran la tasa de conversion.

13.4 MARKETING DE CONTENIDOS Y SEO
Crea contenido valioso y optimizado para motores de busqueda que atraen trafico
organico a tu sitio. EI marketing de contenidos no solo ayuda a atraer nuevos clientes, sino que

también establece tu marca como lider en la industria.

e Blogging : Publica articulos y guias relacionadas con tu industria, utilizando palabras

clave relevantes para mejorar el posicionamiento en buscadores.

13.5 PUBLICIDAD PAGADA Y REMARKETING
Utiliza campafas de publicidad pagada en plataformas como Google Ads y redes
sociales para aumentar la visibilidad de tu marca. Implementa estrategias de remarketing para

alcanzar a aquellos que han mostrado interés en tus productos.

¢ Anuncios segmentados : Crea anuncios que se dirigen a grupos demograficos
especificos y utiliza el remarketing para recordar a los clientes sobre los productos que

visitaron.

13.6 COLABORACIONES Y ASOCIACIONES ESTRATEGICAS
Establece colaboraciones con otras marcas o influencers que compartan valores
similares y que puedan ampliar tu alcance. Las asociaciones pueden ser una forma efectiva de

atraer nuevos clientes y aumentar la credibilidad de tu marca.
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¢ Marketing de influencers : Trabaja con influencers que resuenen con tu publico

objetivo para promocionar tus productos y aumentar la visibilidad.

13.7 AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Invierte en herramientas de automatizacién que ayudaran a optimizar los procesos
comerciales, desde la gestion de inventario hasta el marketing por correo electrénico. La
automatizacion puede reducir costos operativos y permitir que tu equipo se concentre en tareas

estratégicas.

o Ejemplo : Utiliza software de automatizacién de marketing para enviar correos

electrénicos de seguimiento y promociones a tus clientes sin manual de intervencion.

13.8 CAPACITACION Y DESARROLLO DEL EQUIPO
A medida que tu negocio crece, es crucial invertir en la capacitacién y desarrollo de tu
equipo. Un personal bien capacitado no solo mejorara la eficiencia operativa, sino que también

ofrecera un mejor servicio al cliente.

¢ Programas de formacion : Implementa programas de formacion continua para
mantener a tu equipo actualizado sobre las tendencias de la industria y las mejores

practicas.

13.9 ANALISIS DE DATOS Y METRICAS
Establece métricas claves de rendimiento (KPI) para evaluar el crecimiento y la
efectividad de tus estrategias. Utilice herramientas de analisis para monitorear el

comportamiento del cliente y ajustar sus tacticas segun los resultados.

¢ Herramientas de analisis : Implementa herramientas de analisis web y de ventas para
obtener informacion sobre el comportamiento del cliente y el rendimiento de las

campanas.
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13.10INNOVACION Y ADAPTACION
Permanece flexible y abierto a la innovacion. A medida que el mercado evolucione,
estar dispuesto a adaptarte y experimentar con nuevas estrategias puede ofrecerte una ventaja

competitiva.

¢ Evaluacion continua : Realiza evaluaciones periddicas de tus estrategias y productos

para identificar areas de mejora y oportunidades de innovacion.

14 ESTRATEGIAS DE RETENCION Y FIDELIZACION DE CLIENTES
Retener a los clientes existentes es tan importante como atraer a nuevos. La fidelizacion
no solo reduce los costos de adquisicidn, sino que también fomenta un crecimiento sostenible a
largo plazo. A continuacion, se presentan estrategias efectivas para aumentar la retencion y

fidelizacion de tus clientes:

14.1 PROGRAMA DE FIDELIZACION
Implementa un programa de recompensas que incentiva a los clientes a realizar
compras repetidas. Ofrece puntos por cada compra que pueden canjearse por descuentos,

productos gratuitos o experiencias exclusivas.

¢ Ejemplo : Ofrece un punto por cada ddlar gastado, y al alcanzar 100 puntos, el cliente

obtiene un descuento en su proxima compra.

14.2 PERSONALIZACION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE
Utiliza datos de clientes para personalizar la experiencia de compra. Envia
recomendaciones de productos basadas en compras anteriores y ajusta las comunicaciones

para reflejar los intereses individuales.

o Segmentacion : Crea segmentos de clientes basados en comportamiento de compra y

preferencias para enviar mensajes y ofertas relevantes.
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14.3 COMUNICACION PROACTIVA
Mantén una comunicacion constante con tus clientes a través de correos electronicos,
mensajes de texto o notificaciones. Informacion sobre nuevos productos, promociones

exclusivas y eventos especiales.

¢ Boletines informativos : Envia boletines informativos mensuales que incluyen

contenido valioso, como consejos de cuidado de ufias y tendencias de moda.

14.4 ENCUESTAS Y COMENTARIOS
Solicita la opinion de tus clientes regularmente. Realiza encuestas para obtener
comentarios sobre productos y servicios. Utilice esta informacion para hacer mejoras continuas

y demostrar que valora su opinion.

¢ Incentivos para retroalimentacion : Ofrece descuentos o pequefios regalos a cambio

de completar encuestas.

14.5 SERVICIO AL CLIENTE EXCEPCIONAL
Asegurese de que su equipo de servicio al cliente esté bien capacitado y sea accesible.
Responda rapidamente a preguntas y resuelva problemas de manera efectiva. Un excelente

servicio al cliente puede convertir una experiencia negativa en positiva.

e Canales de atencién : Proporciona multiples canales de atencion al cliente, como chat

en vivo, correo electrénico y redes sociales.

14.6 OFERTAS EXCLUSIVAS PARA CLIENTES RECURRENTES
Crea ofertas especiales solo para clientes que han comprado anteriormente. Esto les

hara sentir valorados y motivados a regresar.

o Descuentos exclusivos : Envia cupones de descuento o acceso anticipado a ventas a

tus clientes leales.
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14.7 EXPERIENCIAS UNICAS Y EVENTOS
Organiza eventos exclusivos para clientes, ya sea en linea o en persona. Estos pueden

incluir demostraciones de productos, talleres o eventos de agradecimiento.

o Talleres de unas : Organiza talleres donde los clientes puedan aprender nuevas

técnicas de ufias y recibir consejos de expertos.

14.8 CONTENIDO DE VALOR Y EDUCACION
Proporciona contenido valioso que eduque a tus clientes sobre el cuidado de las ufias,
tendencias y consejos. Esto no solo establece tu autoridad en la industria, sino que también

mantiene a los clientes comprometidos.

¢ Blog o video tutoriales : Crea un blog o un canal de YouTube donde compartes

tutoriales y consejos sobre el cuidado de ufias.

14.9 REDUCCION DE FRICCION EN EL PROCESO DE COMPRA
Simplifica el proceso de compra para minimizar la friccion. Asegurate de que el proceso

de pago sea rapido y facil, y ofrece varias opciones de pago.

e Carrito de compras facil : Implementa un sistema de carrito de compras que recuerde

los articulos que los clientes han dejado.

14.10 CELEBRAR HITOS Y OCASIONES ESPECIALES
Reconoce y celebra los hitos de tus clientes, como su cumpleafios o aniversarios. Envia

mensajes personalizados o ofertas especiales para hacer que se sientan especiales.

o Tarjetas de cumpleanos : Envia tarjetas de cumpleafios con un descuento exclusivo

para el cliente.
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15 ANALISIS Y MEDICION DE RESULTADOS
La medicion y el analisis de los resultados son esenciales para el crecimiento y la
sostenibilidad de tu negocio de ufias acrilicas. Esta fase te permitira evaluar la efectividad de
tus estrategias, identificar areas de mejora y ajustar tus tacticas para alcanzar tus objetivos. A
continuacioén, se presentan algunas estrategias claves para realizar un analisis efectivo y medir

los resultados:

15.1 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI)
Defina indicadores que reflejen el desempefio de su negocio. Estos KPI te ayudaran a

cuantificar el éxito de tus estrategias y actividades. Algunos KPI relevantes pueden incluir:

¢ Ventas mensuales : Mide el ingreso total generado en un mes.

¢ Numero de clientes recurrentes : Evalla cuantos clientes regresan a realizar
compras.

o Tasa de conversion : Calcula el porcentaje de visitantes que realiza una compra en tu
tienda.

o Satisfaccion del cliente : Utiliza encuestas para medir la satisfaccion del cliente y el

Net Promoter Score (NPS).

15.2 ANALISIS DE VENTAS Y RENTABILIDAD
Realiza un seguimiento de las ventas de cada servicio o producto para identificar cuales
son los mas rentables. Analiza las tendencias de ventas a lo largo del tiempo y ajusta tu oferta

en funcién de la demanda.

¢ Informes de ventas : Genera informes mensuales que incluyen detalles sobre los

servicios mas solicitados y las temporadas de mayor actividad.
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15.3 EVALUACION DE CAMPANAS DE MARKETING
Analiza el rendimiento de tus camparias de marketing para determinar cuales son las

mas efectivas. Evalla métricas como:

e Alcance y engagement : Mide cuantas personas vieron tus anuncios y como
interactuaron con ellos.
e Retorno de inversién (ROI) : Calcula el ROl de cada campafia para evaluar si el gasto

en marketing esta generando resultados positivos.

15.4 MONITOREO DE REDES SOCIALES
Utiliza herramientas de analisis de redes sociales para evaluar tu presencia en linea.

Observa métricas como:

o Numero de seguidores : Monitorea el crecimiento de tu audiencia.
¢ Interacciones : Evalua la cantidad de "me gusta", comentarios y compartidos en tus

publicaciones.

15.5 COMENTARIOS DEL CLIENTE
Recoge y analiza el feedback de tus clientes de manera sistematica. Utilice encuestas y

resefias para obtener informacion sobre la experiencia del cliente y areas de mejora.

e Analisis cualitativo : Examina comentarios abiertos en encuestas para identificar

temas recurrentes o preocupaciones.

15.6 AJUSTES ESTRATEGICOS BASADOS EN DATOS
Utiliza los datos recopilados para hacer ajustes informados a tus estrategias. Si ciertos
servicios no estan generando las ventas esperadas, considere modificar precios,

promocionarlos mas o incluso eliminarlos.
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¢ Pruebas A/B : Realiza pruebas A/B en tus campanas de marketing o en la presentacion

de productos para evaluar qué enfoque genera mejores resultados.

15.7 EVALUACION DE LA COMPETENCIA
Realiza un andlisis de la competencia para identificar las mejores practicas en la
industria. Observe como se estan desempefando en areas como precios, promociones y

servicio al cliente.

¢ Benchmarking : Compara tus resultados con los de competidores similares para

establecer estandares de rendimiento.

15.8 INFORME DE RESULTADOS
Crea informes regulares (mensuales o trimestrales) que resumen el desempefio de tu
negocio. Comparte estos informes con tu equipo para fomentar la transparencia y la

colaboracion en la toma de decisiones.

o Presentaciones visuales : Utilice graficos y tablas para presentar datos de manera

clara y comprensible.

15.9 ADAPTACION CONTINUA
La industria de la belleza y el cuidado personal esta en constante evolucién. Mantente al
tanto de las tendencias emergentes y ajusta tus estrategias segun sea necesario para

permanecer relevante.

e Capacitacion continua : Invierta en la capacitacién de su equipo para mantenerse

actualizado sobre técnicas y productos.



98

15.10 REFLEXION Y PLANIFICACION FUTURA
Dedica tiempo a reflexionar sobre los resultados obtenidos y planificar estrategias
futuras. Establece objetivos para el proximo periodo y ajusta tu enfoque en funcién de lo que

has aprendido.

e Sesiones de planificacion : Realiza reuniones periddicas con tu equipo para revisar el

progreso y establecer nuevas metas.

16 ESTRATEGIAS DE MARKETING Y PROMOCION.
Para atraer y retener clientes en tu negocio de ufas acrilicas, es fundamental
implementar estrategias de marketing efectivas que resalten tu propuesta de valor y fomenten

la lealtad. A continuacion, se presentan algunas estrategias que puedes considerar:

16.1 MARKETING EN REDES SOCIALES
o Creacidn de contenido atractivo : Publica imagenes y videos de alta
calidad de tus trabajos en plataformas como Instagram, Facebook y TikTok. Utiliza
hashtags relevantes para aumentar la visibilidad.
o Historias y Reels : Aprovecha las historias y reels para mostrar el
proceso de creacion de tus disefios, compartir testimonios de clientes y ofrecer consejos

de cuidado de unas.

16.2 COLABORACIONES CON INFLUENCERS
. Asociaciones locales : Colabora con influencers o bloggers locales que
tengan una audiencia relevante. Ofrece servicios gratuitos o con descuento a cambio de
promocion en sus redes.
. Sorteos y concursos : Organiza sorteos o concursos en colaboracién

con influencers para aumentar tu visibilidad y atraer nuevos seguidores.
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16.3 PROGRAMA DE REFERIDOS
¢ Incentivos para referidos : Crea un programa de referidos donde tus clientes actuales
puedan ganar descuentos o servicios gratuitos al recomendar a nuevos clientes.
e Reconocimiento a clientes leales : Destaca a tus clientes mas leales en tus redes

sociales y ofréceles promociones exclusivas como agradecimiento.

16.4 PUBLICIDAD EN LiNEA
¢ Anuncios en redes sociales : Utiliza anuncios pagados en plataformas como
Facebook e Instagram para alcanzar a tu publico objetivo. Segmenta tus anuncios
segun la ubicacion, intereses y comportamientos.
o Google Ads : Considera invertir en Google Ads para aparecer en los resultados de

busqueda cuando las personas busquen servicios de ufas en tu area.

16.5 MARKETING DE CONTENIDOS
¢ Blog sobre cuidado de uinas : Crea un blog en tu sitio web donde compartes consejos
sobre el cuidado de las ufias, tendencias de disefio y noticias sobre el mundo de la
belleza.
e Guias y tutoriales : Ofrece guias o tutoriales gratuitos sobre como cuidar las uias en

casa o tendencias de nail art a cambio de la suscripcion a tu boletin.

16.6 EVENTOS Y PROMOCIONES ESPECIALES
o Dias tematicos : Organiza dias tematicos con descuentos especiales, como “Martes de
Nail Art” o “Viernes de Lujo”, para atraer mas clientes en dias especificos.
¢ Promociones por festividades : Ofrece promociones especiales en fechas clave como
San Valentin, Dia de la Madre o Navidad, con paquetes de servicios o disefios

tematicos.
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16.7 ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION
o Tarjetas de fidelidad : Implementa un sistema de tarjetas de fidelidad donde los

clientes acumulan puntos por cada servicio, que luego podran canjear por descuentos o

servicios gratis.
o Feedback de clientes : Anima a tus clientes a dejar opiniones y testimonios en tu

pagina web y redes sociales. Esto generara confianza en nuevos clientes.

16.8 PRESENCIA EN FERIAS Y EVENTOS LOCALES
o Participacion en ferias de belleza : Inscribete en ferias de belleza y eventos locales
para mostrar tus servicios y atraer nuevos clientes.
e Demostraciones en vivo : Realiza demostraciones en vivo de tus técnicas de ufias en

eventos para atraer la atencién del publico.

16.9 MARKETING POR CORREO ELECTRONICO
¢ Boletin mensual : Envia un boletin mensual a tus suscriptores con novedades,
consejos y promociones exclusivas.
o Recordatorios de citas : Usa el correo electrénico para enviar recordatorios de citas a

tus clientes, lo que también demuestra tu profesionalismo.

16.10 PERSONALIZACION DEL SERVICIO
¢ Encuestas de satisfaccion : Después de cada servicio, solicita comentarios a tus
clientes para mejorar su experiencia y personalizar los servicios a sus gustos y
preferencias.
o Tratamientos exclusivos : Ofrece tratamientos exclusivos y personalizados basados
en las preferencias de tus clientes, creando una experiencia Unica que fomenta su

regreso.
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17 MONITOREO Y EVALUACION DEL DESEMPENO
Para asegurar el éxito y la sostenibilidad de tu negocio de ufias acrilicas, es crucial
implementar un sistema de monitoreo y evaluacién del desempeno. Esto te permitira identificar
areas de mejora, medir el impacto de tus estrategias y ajustar tus enfoques segun sea

necesario. Aqui hay algunas estrategias para llevar a cabo esta evaluacion:

17.1 DEFINICION DE INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI)
o Ventas mensuales : Monitorea las ventas mensuales y comparalas con los meses
anteriores para identificar tendencias y patrones.
o Numero de clientes nuevos : Lleva un registro del numero de nuevos clientes que
ingresan a tu negocio cada mes.
o Tasa de retencién de clientes : Calcula el porcentaje de clientes que regresan

después de su primera visita.

17.2 ANALISIS DE FEEDBACK DE CLIENTES
¢ Encuestas de satisfaccion : Implemente encuestas de satisfaccion después de cada
servicio para obtener retroalimentacién sobre la experiencia del cliente.
e Comentarios en redes sociales : Revisa y analiza los comentarios y resefias en tus

redes sociales y plataformas de resefias para identificar areas de mejora.

17.3 EVALUACION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING
¢ Analisis de rendimiento de campanas : Mide el rendimiento de tus campafas de
marketing a través de métricas como la tasa de clics (CTR), la conversion y el retorno
de la inversién (ROI).
e Seguimiento de promociones : Evalua la efectividad de tus promociones y eventos

especiales mediante el seguimiento de la participacion y las ventas generadas.
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17.4 ANALISIS FINANCIERO
o Control de costos : Monitorea tus costos operativos, incluyendo insumos, alquiler y
servicios, para asegurarte de que se mantengan dentro de un presupuesto sostenible.
¢ Rentabilidad : Calcula la rentabilidad de cada servicio ofrecido para determinar cuales

son los mas y menos rentables.

17.5 USO DE SOFTWARE DE GESTION
¢ Sistemas de gestion : Considere utilizar software de gestion empresarial para llevar un
registro de ventas, inventario y citas, lo que facilitara el monitoreo del desempefio.
¢ Informes regulares : Genera informes regulares sobre el desempefio financiero y

operativo para tener una vision clara de la salud del negocio.

17.6 ESTABLECIMIENTO DE METAS Y AJUSTES
o Metas a corto y largo plazo : Establece metas claras y medibles para el crecimiento de
tu negocio, tanto a corto como a largo plazo.
¢ Revision periodica : Realiza revisiones periddicas de tu desempeno en relacién con

estas metas y ajusta tus estrategias segun sea necesario.

17.7 CAPACITACION Y DESARROLLO DEL EQUIPO
o Evaluaciones de desempeiio : Realiza evaluaciones regulares del desemperio de tu
equipo para identificar areas de mejora y oportunidades de capacitacion.
¢ Fomento de la formaciéon continua : Ofrece oportunidades de capacitacion y
desarrollo para asegurar que tu equipo esté actualizado con las ultimas tendencias y

técnicas en el cuidado de unas.

17.8 ANALISIS DEL MERCADO Y LA COMPETENCIA
¢ Investigacion de mercado : Mantente al tanto de las tendencias del mercado y las

preferencias del consumidor para adaptarte rapidamente a los cambios.
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¢ Monitoreo de la competencia : Observa lo que estan haciendo tus competidores en

términos de marketing, precios y servicios, y ajusta tus estrategias en consecuencia.
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CONCLUSION

El comercio electrénico se erige como una fuerza transformadora que ofrece a las
empresas salvadorefias oportunidades incomparables para modernizarse, crecer y competir en
un mercado global. Sus beneficios van mas alla de la simple venta de productos en linea; se ha
convertido en un elemento crucial en la evolucion de los modelos de negocio, redefiniendo la
forma en que las empresas operan, interactian con los clientes y se posicionan en el mercado.
Para las empresas de El Salvador, integrar el comercio electrénico en sus operaciones no solo
permite reducir costos y optimizar procesos, sino también acceder a nuevos mercados, mejorar
la satisfaccion del cliente y construir una estructura empresarial mas resiliente.

La adopcion del comercio electrénico permite a las empresas salvadorefas superar las
barreras tradicionales de entrada en mercados internacionales, ofreciendo sus productos y
servicios a nivel global sin necesidad de expansiones fisicas costosas. Esto impacta
directamente en la escalabilidad empresarial, ya que las compafiias pueden aumentar su base
de clientes manteniendo los costos operativos relativamente bajos. Ademas, la posibilidad de
interactuar con los clientes de manera personalizada y directa a través de plataformas digitales
mejora la experiencia del consumidor, fomentando una mayor lealtad y aumentando la
probabilidad de compras repetidas.

Las implicaciones sociales de la adopcion del comercio electrénico son igualmente
significativas. A medida que las empresas salvadorefias adoptan plataformas digitales,
contribuyen a la digitalizacion mas amplia de la economia y la sociedad. Esta transicién hacia
un mercado mas conectado y basado en la informacion promueve el crecimiento econdmico,
estimula la innovacién y crea nuevas oportunidades de empleo en sectores relacionados con la
tecnologia, el marketing digital, la logistica y el servicio al cliente.

Sin embargo, el camino hacia una implementacion exitosa del comercio electronico no
esta exento de desafios. Las empresas deben estar dispuestas a invertir en la infraestructura

tecnoldgica necesaria, en medidas de ciberseguridad y en la capacitacion de empleados para
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garantizar operaciones digitales fluidas. Ademas, desarrollar estrategias solidas de marketing
digital y optimizar la logistica para ofrecer entregas rapidas y confiables sera crucial para
mantener una ventaja competitiva. La colaboracion entre el gobierno y el sector privado puede
jugar un papel vital al crear un entorno favorable para el comercio electrénico, mediante
politicas de apoyo, inversion en infraestructura digital y el fomento de una cultura empresarial
que promueva la innovacion.

El auge del comercio electronico también subraya la necesidad de que las empresas
sean agiles y adaptables en un panorama digital en constante evolucién. El rapido ritmo de los
avances tecnoldgicos significa que las empresas no pueden permitirse ser complacientes;
deben innovar continuamente y responder a los cambios en el comportamiento del consumidor,
la entrada de nuevos competidores y las tendencias emergentes. Aquellas empresas que
logren integrar el comercio electronico en sus estrategias fundamentales y se mantengan
flexibles en su enfoque estaran mejor preparadas no solo para sobrevivir, sino para prosperar
en un mercado global cada vez mas competitivo.

En conclusion, el comercio electronico no es solo una opcion, sino una necesidad para
las empresas salvadorenas que desean mantenerse relevantes y competitivas. Ofrece una
herramienta poderosa para mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y expandir su alcance
en el mercado. A medida que mas empresas salvadorefias adopten el comercio electronico, la
economia del pais en su conjunto se beneficiara, con un aumento de la productividad, la
creacion de empleo y un mercado mas dinamico e inclusivo. En esta era digital, las empresas
que sepan aprovechar las oportunidades que presenta el comercio electronico seran las que

den forma al futuro del comercio en El Salvador.
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