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Abstract

This research titled "The utilization of Social Networks and E-commerce Platforms to improve
the competitiveness of Small and Medium-sized Enterprises” shows us through some cases of
study the most significant strategies that a PYME must consider when implementing an E-
commerce platform, where the area of Logistics, Electronic Commerce and Digital Marketing

will also be developed.

For the support of this research 2 real cases implemented by the students will be presented in
order to check the benefits that the use of Social Networks or platforms may have at the time of
wanting to develop any type of business inserted in this new digital age, taking in consideration
the new consumption habits of people and the technological advances that imply being

connected at all times.

Resumen

Esta investigacion lleva por nombre “Utilizacion de Redes Sociales y Plataformas de E-
commerce para mejorar la competitividad de las Pequefias y Medianas Empresas”. Este estudio
nos muestra a través de distintos casos de éxito las estrategias mas significativas que debe
considerar una PYME al momento de implementar una plataforma de E-commerce, donde
también se desarrollara el area de Logistica, Comercio Electronico y Marketing Digital.

Para el apoyo de esta investigacion también se daran a conocer 2 casos reales implementados por
las alumnas para comprobar los beneficios que pueden tener el uso de redes sociales y/o
plataformas al momento de querer desarrollar cualquier tipo de negocio insertado en esta nueva
era digital, teniendo en cuenta los nuevos habitos de consumo de las personas y los avances

tecnoldgicos que implican estar conectados en todo momento.
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Introduccion

El uso masivo e incremento de la tecnologia ha impulsado la utilizacion de las redes sociales e
internet. Segun un estudio realizado por Facebook y The Economist, publicado por el sitio web
Emol en el afio 2018, Chile es el pais que mas crecio en acceso a internet, posicionandose en el
octavo lugar en el mundo en cuanto a penetracion de la red. Lo que hoy en dia se presenta como
una oportunidad de crecimiento para las pequefias y medianas empresas, este acceso se ha
convertido en una ventaja a favor de las PYMES, impulsando la conectividad entre el
consumidor y la empresa, motivando a dicho actor a una conexion en tiempo real y sin
limitaciones geograficas lo cual es posible gracias a la aparicion del E-commerce y el gran nivel

de aceptacién que este ha tenido en la sociedad.

En la siguiente investigacion se presentard como una PYME puede implementar el E-commerce
y obtener mejores resultados a través del uso de plataformas y redes sociales; ademas se
presentaran casos de éxito tanto a nivel mundial como nacional de empresas que desarrollan sus
negocio a través de internet; también se podran conocer los costos en que deben incurrir las

PYMES para desarrollar sus actividades comerciales mediante el Comercio Electronico.

Finalmente se detallara a modo de ejemplo un modelo que consta de 3 fases: Aspectos
Preliminares, Niveles de Implementacion y Costos, el cual la empresa debera seguir para tener
un mejor control, orden y coordinacién a la hora de implementar una pagina web y/o desarrollar
su negocio a través de las redes sociales. Este modelo ayudara a la PYME a enfocarse en los
objetivos que desea lograr en el desarrollo de su negocio e impulsar la competitividad de las
empresas mediante el E-commerce. Asi como también se conoceran 2 emprendimientos

desarrollados por las alumnas para demostrar y aplicar las 3 del modelo.
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Planteamiento del Problema

Segln un informe de Estadisticas de Empresas del S.I.1 del afio 2016 las PYMES forman el 98,5
% del total de empresas en Chile, siendo estas quienes aportan un mayor porcentaje de ingresos a
la economia chilena, a pesar de esto se debe tener en cuenta que las oportunidades entregadas
son escasas Yy también existe desinformacion por parte de ellas sobre la tecnologia que pueden
utilizar para incrementar sus utilidades. EI no hacer uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacidn para crear buenas estrategias de ventas, el no implementar el uso del E-commerce
en sus actividades comerciales, no deja que las PYMES creen ciertas ventajas frente a la
competencia, todo lo contrario una empresa que no evoluciona con los requerimientos del cliente
tiene muy pocas posibilidades de sobrevivir. Por estas razones es que uno de los problemas es la
desinformacién de las PYMES, lo que no les permite actualizarse ni avanzar a la hora de hablar

de desarrollo.

Muchas de las PYMES no saben qué es, cdmo implementar y la utilidad de una plataforma de E-
commerce, por lo que sus niveles de ventas se complican y se ven afectados diariamente por la
competencia del Comercio Electronico, ya que este va ganando camino y generando una gran
competencia en el mercado, al haber estudiado distintos casos de éxitos se observa que una de
las estrategias que llevaron a las empresas a ser exitosas es su constante evolucién y la

adaptacion a los cambios que va exigiendo el mercado.

Actualmente, se presentan varias problematicas que enfrentan los consumidores a la hora de
comprar a través de la web, porque muchas veces no existe una buena comunicacion ni la
respuesta es adecuada entre la empresa y el cliente, también existe incertidumbre en al momento
en que el cliente recibira su compra, si se cumpliran los plazos prometidos, y hasta si el producto
sera el elegido por el cliente, todo esto ocurre en las empresas donde no existe una buena
implementacion de logistica, existen errores desde el momento en que el cliente compra el
producto algo tan sencillo como saber si hay stock hasta el momento de enviar el producto,
tiempo forma y modo de despacho. Asimismo, el proceso de post-venta se vuelve burocratico y
lleno de obstaculos para el consumidor lo que genera disconformidad y una mala disposicion

para volver a realizar una compra en linea.
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Hoy en dia, muchas PYMES no se atreven al cambio ni aprovechan las oportunidades que los
avances tecnoldgicos ofrecen, ya sea por desconocimiento, por falta de presupuesto, falta de
informacion, o por desinterés en el tema y en como implantar el E-commerce en sus negocios,
hay que considerar que la tendencia de compra hoy en dia esta cambiando y cada vez los clientes
son mas exigentes a la hora de comprar. Ya el tener un producto en un mostrador no es suficiente
para lograr atraer la atencion y la compra; los clientes cada vez necesitan mas atencién, que las
empresas conozcan sus gustos y le den todas las facilidades a la hora de comprar, es por eso que
nos planteamos la siguiente interrogante:

¢Como puede competir una PYME en el mercado digital, con el resto de las grandes empresas
accediendo a una Plataforma de E-commerce? Sabemos la importancia que tiene el E-commerce
en la actualidad, que es una tendencia que no solo lo han implementado grandes exponentes en el
retail chileno, sino que también hay muchas PYMES que se han atrevido a experimentar en este

nuevo mercado y han tenido un éxito rotundo.
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Objetivos General y Especifico

1.1 Objetivo General

e Determinar las estrategias base para desarrollar un negocio del E-commerce en las

PYMES.

1.2 Objetivos Especificos

e ldentificar las principales empresas/plataformas del area de E-commerce.
e Analizar casos de éxito de empresas que implementaron el E-commerce.

e Concluir cudles son las estrategias mas significativas para el desarrollo de una PYME a

través del E-commerce
1.3 Pregunta o Hipotesis

El E-commerce es una herramienta que ayuda en la competitividad de las PYMES, dandole

acceso a una mayor cantidad de consumidores.
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Justificacion

Es frecuente observar que las PYMES se enfrenten a los diversos cambios en los habitos de los
consumidores, al aumento de empresa competidoras a los bajos costos de los productos, la falta
de informacion de las nuevas formas de ejecutar el comercio y el alcance geogréafico al que una

empresa pueda limitarse.

Para mitigar los problemas mencionados anteriormente es que surge el E-commerce, que a través
de plataformas digitales o redes sociales se encarga de romper las barreras geograficas y llegar

a todo tipo de consumidor en el momento que sea oportuno.

Para esta investigacion se analizaran los casos de éxito de las PYMES: Comercializadora Ibikes,
Bonhomia Arts y Divina Concept Store, empresas que han implementado con éxito plataformas
web y el uso de redes sociales para ampliar sus negocios al Comercio Electronico, desarrollando
diferente estrategias que les han permitido mantenerse vigente en el mercado hoy en dia.
También se mostrara el desarrollo y evolucion de los casos implementados por las alumnas para

el desarrollo de esta investigacion.
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Marco Tedrico

Para poder entender la importancia del E-commerce en un negocio es necesario comprender
desde donde nace y por qué surge este concepto, por lo que es fundamental comenzar por

entender su significado.

A continuacion, se daran a conocer los conceptos mas importantes de la investigacion, para
facilitar la comprension y lectura del informe. Para ello definiremos los tres mas significativos:

E-commerce, Marketing Digital y Logistica en el Comercio Electronico.

Marco Metodoldgico

En este capitulo se presentard la manera en que se realizard la investigacion. Para realizar el
informe se ocupd una metodologia descriptiva y cualitativa, donde el primer paso fue revisar
literatura de autores relacionados con el E-commerce, Marketing Digital y Logistica ademas se
realizaron entrevistas para obtener fuentes primarias sobre la Implementacion de Plataformas de
E-commerce y también una entrevista a un experto en el area Informatica, para indagar mas

sobre el concepto de plataformas.
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Capitulo I: Antecedentes de la Practica Profesional

Las alumnas desarrollaron sus practicas profesionales en diferentes empresas, por lo tanto para
un efecto de ordenamiento hablaremos primero sobre la Agencia de Aduana Francisco Pardo
Mondaca desarrollada por la alumna Romanette Castillo, luego seguiremos con DHL Global

Forwarding descrita por la alumna Karen Quiroga.

A) Agencia Francisco Pardo Mondaca

1.1 Descripcién de la empresa u organizacion

Unos de los intermediarios para que se desarrolle el Comercio Internacional es un Agencia de
Aduana, quien actia como “profesional auxiliar de la funcion publica aduanera, cuya licencia
lo habilita ante la Aduana para prestar servicios a terceros como gestor en el despacho de
mercancias” (S.N.A, 2017). La Agencia garantiza el cumplimiento de las normas legales
establecidas por el Servicio Nacional de Aduana para la internacion o salida de mercancia u otro
régimen aduanero. La empresa posee 13 afios de experiencia en comercio exterior, en las cuales
destacan sus principales servicios de tramitacion para la salida o entrada de mercancia del pais,

asi como también de distribucion y logistica.

1.1.1 Resefia Historica

La Agencia de Aduanas Francisco Pardo Mondaca fue creada en el afio 2004 fecha en que don
Francisco Gustavo Pardo Mondaca es nombrado Agente de Aduana, en sus inicios estaba
ubicada en Calle Miraflores 269, Santiago. Con el paso del tiempo se fueron incorporando
nuevos clientes por lo que deciden ampliar sus instalaciones y trasladarse a Calle Fanor Velasco
#85 Piso 8 Of. 802 Santiago Centro, donde actualmente ofrecen sus servicios a lo largo del pais
ligada a grandes empresas importadoras y exportadoras como por ejemplo: Lounge S.A, Grupo
Cunado, Multiquimica Ltda. Dyno Nobel manteniendo una estrecha relacion de confianza basada
en la calidad de los servicios que presta a diario. Con el paso del tiempo se incorporaron mas

clientes a la agencia lo que significé un aumento de personal capacitado para dar respuesta a los
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requerimientos de los usuarios. Actualmente cuentan con sucursales en Antofagasta, Valparaiso,

San Antonio, Los Andes y Talcahuano.

1.1.2 Misién y Vision

1.1.2.1 Misién

En la agencia se encargan de realizar un trabajo completo y eficaz para sus clientes, entregando
conformidad y satisfaccion al momento de brindar sus servicios, lo que se ve reflejado a
continuacion en su declaracion:

“Proporcionar una plataforma de servicio integral en comercio exterior para todo tipo de
empresas, creando una amigable y empatica externalizacion de servicios con beneficios de

eficiencia y costos para los usuarios.” (Pardo, 2017)

Tal como se aprecia en el parrafo anterior y para lograr desarrollar dicha mision la agencia
cuenta con un personal capacitado que entrega seguridad al cliente al momento de realizar un
intercambio comercial u otro servicio entregado por parte de la agencia, ademas asegura un bajo
costo, ya que el mismo personal se encarga de cotizar todo lo que requiere el cliente para que su

mercancia llegue en las condiciones adecuadas al lugar donde es requerida.

1.1.2.2 Visién

Si bien existen varias agencias con gran antigiiedad en el rubro que ofrecen sus servicios a los
usuario, brindando calidad y seguridad, Francisco Pardo Mondaca, destaca por entregar al cliente
una variada atencion, ya que cuenta con almacenaje, transporte y distribucién de mercancia,
asesorias en seguros, outsourcing, entre otros, que pueden ser optados por quien desee contratar
sus servicios ideales que son incorporados en la vision presentada a continuacion:

“Nuestra agencia de aduanas desea ser y lograr ser reconocida como la mejor alternativa en
servicios de comercio exterior y logistica integral de Chile, basdndose en excelencia tecnoldgica

y de capital humano. (Pardo, 2017)
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Como se puede apreciar anteriormente, la Agencia cuenta con un sistema completo que va desde
la bodega hasta la entrega final del producto al cliente y un personal capaz de brindar todo el
apoyo al cliente, hace que esta Agencia se vuelva atractiva para las personas, ya que al ser
completa, el usuario ahorra tiempo al momento de contratar el servicio completo en un solo

lugar, optimizando tiempo y dinero.

1.1.3 Producto o Servicios

Francisco Pardo entrega servicios a personas o empresas, desde una retencién de un objeto
personal en la aduana hasta una importacion o exportacién de mayor volumen. Dentro de sus

servicios destacan:

a) Almacenaje
Cuenta con una bodega de 2.500 m2, con resolucién de alimentos entregada por el Servicio

Nacional de Salud para el almacenamiento de productos de los clientes.

b) Transporte
Debido a la necesidad de los clientes, la empresa desarrollé una nueva unidad de negocios
instaurando su propia flota de camiones, es asi como nace “Dofia Blanca”, la cual se encarga de
entregar un completo servicio a los clientes en materia de transporte, cuenta con tecnologia que
permite monitorear en todo momento la ubicacion del camion, es asi como se logra cumplir con
puntualidad los horarios de entrega de mercancia a lo largo de Chile, ademas de contar con

camiones para carga sobredimensionada.

c) Importaciony Exportacion
Se encarga de realizar todos los tramites pertinentes para la entrada de los productos al territorio
nacional, asi como también la salida hacia el extranjero. Cuenta con servicios en linea con
Aduana para agilizar los tramites, ademas de sucursales en puntos estratégicos a lo largo del pais,

permitiendo abarcar los requerimientos de los clientes.
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d) Asesorias de fletes internacionales
La empresa se encarga de buscar el mejor precio y servicio de un forwarder para el cliente, por lo
que se hacen varias cotizaciones, donde el cliente toma una decision final la cual le sea mas

conveniente.

e) Outsourcing
Con el objeto de entregar las mejores soluciones en servicios y asesorias, la agencia formé un
departamento de Outsourcing de Comercio Exterior, el que permite entregar una amplia gama de
productos disefiados para atender en forma integral las operaciones de Comercio Exterior que
realicen importadores y exportadores.
La funcion principal del departamento de Outsourcing es facilitar y simplificar la gestién de
Comercio Exterior de sus clientes, disminuyendo de esta forma su carga administrativa, a través
de la coordinacion de sus operaciones y la asistencia técnica permanente.
Cada una de las operaciones de Comercio Exterior atendidas por la agencia se respalda por la
solidez profesional de su personal, lo que garantiza la confidencialidad y el adecuado manejo de
los documentos e informaciéon. Todas las operaciones son procesadas en un sistema
computacional que permite optimizar su seguimiento, manteniendo informacion confiable y
oportuna durante todo el desarrollo de la operacion.
La experiencia de sus ejecutivos, sumado a la plataforma tecnolégica de la agencia, aseguran
fluidez en las comunicaciones con agentes de Comercio Exterior de cualquier parte del mundo,

lo que se traduce en un servicio de excelencia a sus clientes.

f) Asesorias en seguros
Cada ejecutivo se encarga de cotizar el mejor y méas adecuado seguro para el cliente, en el caso
de que sea requerido por el cliente, preocupandose que la mercancia sea cubierta desde el pais de

origen hasta la entrega al cliente en sus bodegas.
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1.1.4 Mercados

La Agencia tiene presencia nacional y se encuentra emplazada en el centro de Santiago, su casa
matriz estd ubicada en Fanor Velasco #85, Piso 8 oficina 802, lugar que fue elegido
estratégicamente, ya que es de facil acceso para los clientes de los distintos lugares de la capital
quienes son sus principales usuarios, por lo que se conecta directamente con su sucursal de
Aeropuerto quienes reciben a diario las cargas aéreas. Ademas, cuenta con varias sucursales
ubicadas en puntos estratégicos a lo largo del pais, como Los Andes donde se encarga de captar
clientes que principalmente traen carga via terrestre, asi como también en los principales puertos
de Valparaiso y San Antonio donde se encargan de monitorear y gestionar todos los procesos
para que la mercancia llegue a origen. Su dltima oficina esta en Talcahuano, donde se mueve

menos carga que en las mencionadas anteriormente.
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Figura N° 1: Ubicacion de la Agencia de Aduana

v

Los Andes

Valparaiso

Aeropuerto

Talcahuano

Fuente: Escolares 2017, imagen extraida de su sitio web.

Sucursal donde la alumna desarrollo6 su préctica profesional.
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Como se puede apreciar en la Figura N° 1, la Agencia cuenta con una casa matriz ubicada en
Santiago donde se desarrolld la practica profesional y 4 sucursales distribuidas principalmente en
el centro del pais.

1.1.5 Estructura organizacional Agencia Francisco Pardo

La Agencia de Aduana esta compuesta por dos areas de trabajo, una corresponde a comercio

exterior y otra a la parte administrativa.

Figura N° 2: Organigrama Agencia de Aduana

Gerente General

Francisco Pardoe

Comercial Finanzas

Fuente: Elaboracion propia, a partir de informacion extraida durante la practica.

Gerente
Técnico

Asistente
Contable

Pedidor
Arancelario

- Area en que la alumna desarroll6 su préctica profesional.
Como se puede apreciar en la Figura N° 2, el organigrama se inicia por su Gerente General

Francisco Pardo quien es el principal Agente de Aduana de la empresa, él toma las decisiones
finales y esta constantemente informado de lo que ocurre en el resto de los departamentos.
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En segundo lugar, especificamente en el area de comercio exterior se encuentra el Gerente
Técnico quien también es Agente de Aduana y socio minoritario de la empresa, siendo este quien

se encarga de revisar y dar el visto bueno a todas las operaciones realizadas por los ejecutivos.

En tercer lugar, (en el area destacada) se encuentran los Ejecutivos Comerciales que realizan
todo el proceso para llevar a cabo la importacion o exportacion de mercancia, donde la alumna

realizo su practica profesional.

En cuarto lugar estdn los Pedidores Arancelarios quienes revisan la documentacion, la

clasificacion y valorizacion de la mercancia.

El area administrativa, estd compuesta por el Gerente Comercial que se encarga de ofrecer los
servicios Yy traer clientes nuevos a la empresa. EI Gerente de Logistica coordina, almacena,
gestiona y distribuye la entrega de mercancia. EI Asesor Comercial se ocupa de comunicar a los

clientes las caracteristicas del servicio entregado.

Finalmente, en el area financiera se destaca tesoreria de cobranza que se encarga de administrar
los recursos y realizar los pagos correspondientes en los diferentes bancos y mantener las cuentas

dentro de la empresa, mientras que el asistente contable es el encargado de emitir los cheques.

1.1.6 Principales Politicas Agencia Francisco Pardo

La Agencia, se encarga de dar servicio a todo el territorio nacional, su principal politica es
trabajar en conjunto con el cliente, con el fin de entregar y desarrollar un servicio de calidad y
conformidad para este, ya que al tener esta mutua confianza se agiliza el proceso desarrollado

por los ejecutivos, quienes estan capacitado para lograr los objetivos requeridos por los clientes.

Otra politica que se destaca es la mejora continua por parte de la empresa, quien se encarga de
conocer las necesidades del cliente ofreciendo soluciones adecuadas mediante la busqueda
constate de nuevos y mejores servicios, donde destaca la creacion de la empresa de transporte

“Dona Blanca”.
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La politica de fidelizacion al cliente tambien forma parte de la Agencia Francisco Pardo, para
llevar a cabo esta politica la empresa 0 empleados citan a sus clientes a reuniones ofreciendo sus
servicios y tratando de igual o reducir los costos ofrecidos por la competencia asi como también
proporcionando un servicio integro para llevar a cabo todas las solicitudes de los clientes.

Como se observa, las politicas que sigue la Agencia de Aduana estan estrechamente relacionadas
con que los clientes sientan satisfaccion de los servicios entregados, para lo continuamente estan

mejorando la relacion con el cliente y lo que este puede requerir de la empresa.

1.2 Descripcidn de las funciones realizadas.

La alumna en su préactica profesional obtuvo el cargo de Ejecutivo Comercial quien a diario
cumplia funciones para desarrollar todo el proceso de importacion. Esto consistia en la directa
comunicacion telefonica y via email con el cliente a quien se le solicitaba la documentacion
correspondiente para llevar a cabo dicho proceso. Los principales documentos para ingresar la
informacidn al sistema son la Factura Comercial y el Bill of Lading, con esos escritos se habria
un despacho y se creaba una carpeta con todos los documentos enviados por el cliente. Luego, se
realizaba la correccion y canje del HBL si era necesaria, para ello se llamaba a las diferentes
navieras y se confirmaba la informacion que este contenia, si la informacion estaba errada se
mandaba a corregir y canjear, para la cual se solicitaba un cheque al departamento de finanzas,
para realizar el pago de dicha correccion. Después, se enviaba la provision de fondos a los
clientes, que consiste en el detalle que debia pagar a la Agencia por la prestacion del servicio.
Finalmente se presentaba el despacho al Gerente Técnico con todos los documentos corregidos

papeleta, factura, packing list, seguro, declaracion jurada y certificado de origen).

También la alumna colabord en la revision de los Certificados de Destinacion Aduanera (C.D.A),
ya sea de alimentos o sustancias quimicas peligrosas. Este documento es exigido por el Servicio
Nacional de Aduana y es emitido por el Servicio de Salud, el cual podia ser aceptado o

rechazado dependiendo de si la mercancia cumplia la reglamentacion sanitaria vigente.
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1.2.1 Trabajo Desarrollado

La alumna desarrollé su trabajo en el area de Ejecutivos Comerciales, en el departamento de

Importaciones de la Agencia de Aduanas Francisco Pardo.

Comunicacion directa con los clientes: la alumna diariamente se comunicaba via
telefonica o e-mail con los clientes solicitando el envio de documentos para poder abrir
una capeta con los documentos, a la cual se le asignaba un nimero, estos documentos se

digitalizaban en el sistema en linea de la Agencia.

Recepcion de documentos y apertura de despachos: cuando los documentos eran
enviados por el cliente, se procedia a realizar la apertura del despacho en linea, luego de
esto se verificaban que los documentos estaban correctamente emitidos, por ejemplo si el
House Bill of Lading presentaba un error se debian enviar a corregir, para eso se debia
Ilamar a la empresa emisora del HBL y consultar el valor de dicha correccion, una vez
que se sabia el costo, se pedia al departamento de finanzas un cheque por el valor
correspondiente y se enviaba a corregir. Una vez realizado estos pasos se presentaban los
documentos al Agente de Aduana para verificar que estaban en orden y correctamente

emitidos, luego de eso se le enviaba la “provision de fondos al cliente”.

Realizacion de la Provisién de Fondos: se prepara un oficio con todos los detalles de
los gastos realizados durante el proceso de importacién (Desconsolidacion, gasto de
terminal, flete, y seguros asociados a la carga), y se le enviaba al cliente el total de dinero

que debia cancelar a la Agencia de Aduanas antes de que su mercancia fuera entregada.

Revision de Certificados de Destinacion Aduanera: cuando los clientes requerian
ingresar al pais sustancias quimicas peligrosas o alimentos se debia solicitar al Servicio
de Salud una autorizacion donde indicara que los productos podian ingresar al pais. La
alumna estaba encargada de verificar en linea si los C.D.A eran aceptados o rechazados e

informar a la persona encargada de estas importaciones.
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Verificar el Estimated Time of Arrival (E.T.A): cada ejecutivo comercial una vez que
recibia el BL se los entregaba a la alumna para que se encargara de verificar en las
paginas de las navieras con el numero del BL si el arribo de la nave era como se indicaba
en el documento o habia cambiado (se retrasaba o adelantaba el arribo). Si existia un tipo

de modificacion se le informaba al ejecutivo correspondiente.

Canje y correccion de documentos: cuando existia un error en algun documento y era
de suma urgencia corregirlo en el momento, la alumna debia ir a las embarcadoras y

realizar este proceso de forma rapida.
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B) DHL Global Forwarding

1.1 Descripcion de la empresa u organizacion:

DHL es una empresa de Transporte Internacional que brinda soluciones logisticas a lo largo del

mundo, prestando sus servicios tanto a empresas como a personas naturales.

Esta empresa estd integrada por el grupo Deutsche Post DHL, quien a su vez divide sus

servicios en 4 grupos. DHL Supply Chain, DHL Express, DHL E-commerce, DHL Global

Forwarding siendo este ultimo el principal subgrupo a desarrollar.

1.1.1 Resefia Historica

A continuacion se daran a conocer los hitos mas importantes en la historia de DHL que la

Ilevaron a ser una gran compafiia dedicada al area del transporte internacional.

Tabla N° 1: Historia DHL

Fecha Acontecimiento

1969 | Adrian Dalsey, Larry Hillblom, y Robert Lynn fundan DHL y comienzan a
transportar documentos por avion entre san Francisco, California, Y Honolulu,
Hawai.

1998 | Deutsche Post inicia su servicio rapido y de paqueteria en toda Europa y absorbe
varios servicios de paquetes. Mantiene una participacion del 25% en DHL y
presenta una oferta a Danzas para adquirir todas las acciones.

1999 | Deutsche Post AG adquiere Danzas, Nedlloyd (paises bajos) ASG (Suecia), MIT
(Italia), Ducros (Francia y Suecia) a comienzos de 2000, le sigue Air Express
International (AEI, EE.UU.).

2002 | Deutsche Post AG adquiere todas las acciones del proveedor de servicio rapido
DHL Internacional.

2003 | Deutsche Pos AG profundiza el negocio de servicio express y logistica bajo la
marca DHL.

2005 | Deutsche Post compra la empresa Exel.

2007 | Se abre el centro de innovacion de DHL en Troisdorf, cerca de Bonn, Alemania.
Con la misién de desarrollar productos innovadores y comerciables para prever las
tendencias logisticas del futuro.

2008 | La empresa da comienzo al programa de proteccion del clima GoGreen con el
objetivo de reducir la huella de carbono un 30% por envio para el afio 2020.

2013 | Se comienza con el transporte ferroviario entre China y Europa.

Fuente: DHL 2018, informacion obtenida de su sitio web.
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DHL es una empresa de transporte internacional que lleva casi 50 afios en este mercado, y que
con el paso del tiempo ha ido evolucionando junto con las necesidades del consumidor y sus
clientes finales. Hoy en dia estd presente en méas de 220 paises con una gran presencia a nivel

mundial.

1.1.2 Mision y Vision.

1.1.2.1 Misién

Su gran experiencia y trayectoria permite desarrollar un proceso seguro, bajo una constante
supervision por parte del cliente y del profesional encargado, lo que genera diferentes beneficios

tanto para el cliente como para la organizacion.

Excellence. Simply Delivered (DHL, 2017)

Como se puede apreciar anteriormente DHL esta orientada a la preocupacion constante por sus

clientes, y por la experiencia que estos tengan al contratar sus servicios.

1.1.2.2 Visién

Con presencia en mas de 220 paises DHL se ha convertido en una de las empresas con mayor
presencia a nivel mundial, permitiéndole el desarrollo sustentable a lo largo del tiempo y también

desarrollar parte de su vision corporativa. Como se puede reflejar a continuacion:
Ser la Compaiiia de Logistica para el Mundo. (DHL, 2017)
Como se logra apreciar anteriormente DHL es una empresa lider a nivel mundial en cuanto de

logistica se trata, sus variados servicios le permiten al cliente tener el apoyo, asesoramiento que

necesite para el proceso de importacion y exportacion en diferentes mercancias.
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1.1.3 Productos y Servicios

DHL cuenta con innumerables servicios y bienes que se adaptan de acuerdo a la necesidad de
cada cliente. Segun informacion obtenida de sitio web de DHL Global Forwarding los productos

y servicios se agrupan en 7 grandes grupos:
a) Transporte de carga
Entrega cargas de cualquier tipo, a cualquier lugar por diferentes vias, ya sea maritima, aérea,

terrestre o ferroviaria, a continuacion detallaremos algunos de estos servicios en la Figura N° 3.

Figura N° 3: Productos y Servicios de DHL

Maritimo Aéreo
Ocean Direct Air Priority
Ocean Connect Air Connect
Ocean Container Management Air Economic
Ocean Special Air Charter
Ocean Assembly Air Thermonet
Ocean Charter Lifeconex
Air Combined
Intermodal y Multimodal Terrestre y Ferroviario
Intermodal
FCL Gran capacidad global para transporte
oL ferroviario, carretero,,e intermodal
i operando en Europa, Africa del Norte,
Sealr Medio Oriente, Asia Pacifico y América

Door to More

Fuente: DHL 2018, elaboracion propia a partir de informacidn extraida de su sitio web.
Como se puede apreciar es capaz de satisfacer las necesidades de cada cliente, entendiendo que

cada uno de estos tiene distintas necesidades y requerimientos a la hora de contratar algun

servicio.
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a) Almacenaje y distribucion
DHL ofrece dentro de sus operaciones de almacenaje y distribucion 6 tipos de almacenaje como

se muestra en la Figura N° 4, estas dedicada a cada tipo de cliente.

Figura N° 4: Tipos de Almacenaje

Almacenamiento a temperatura Ambiente
Almacenamiento a temperatura Controlada
Almacenaje de Materia Prima

Almacenaje de Productos Terminados
Almacenaje en Punto de Venta (POP)
Servicios de Secuenciado

Inventario Administrado por el Proveedor (VMI)
Fuente: DHL 2018, elaboracion propia a partir de informacidn extraida de su sitio web.

Ademas, de ofrecer estos tipos de almacenajes para cada producto, DHL también ofrece
servicios de asesoramiento que se agrupan en 3 tipos dependiendo del nivel de complejidad que

requiere el cliente tal como se aprecia en la Figura N° 5.

Figura N° 5: Servicios de Almacenaje

Servicios de Almacenaje

Operaciones Exclusivas Cuando el cliente requiere o tiene condiciones especiales que
requieran del analisis y soluciones de los profesionales de
DHL.

Operaciones Compartidas | Cuando el cliente necesita de una solucién personalizada con
materia prima y mano de obra compartida.

Servicios de Valor Agregado | Cuando las soluciones no solo comprenden almacenaje sino
que también servicios adicionales.

Fuente: DHL 2018, elaboracion propia a partir de informacion extraida de su sitio web.

Cada cliente tiene la opcion de pedir asesoramiento dependiendo de las necesidades Yy las

condiciones de las mercancias.
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b) Intermediacion aduanera, seguridad y seguro internacional.

Con la finalidad de simplificar el proceso se cuenta con una red de oficinas de coordinacion
aduanera, con especialistas que buscan distintas soluciones y asesoramiento a los clientes para

guiarlos en el correcto proceso aduanero.

En cuanto al seguro se trata SHIPMENT VALUE PROTECTION; este seguro cubrira cualquier
embarque gestionado por DHL contra cualquier dafio o pérdida de la mercancia. Existen dos
modalidades:

e Pdliza de Proteccion Ad-hoc: Una cobertura para un Unico embarque especifico.

e Pdliza de Proteccion Anual: Cubre todos sus embarques enviados con DHL Global

Forwarding por un tiempo ya pre establecido, que puede extenderse hasta un afio.

Dependiendo de las cantidades de embarque que el cliente mueva en el afio podra elegir una de
estas dos modalidades de seguros.

c) Soluciones de Cadena de Suministro
Asesoramiento en el analisis de los procesos de la cadena de suministro para identificar qué
procesos funcionan de forma 6ptima y cuéles son los que estan fallando o pueden modificar para

lograr mayor eficiencia en el proceso.

d) Logistica
Privilegiando la reduccion de costos y la mejora continua se gestiona el cambio en toda la cadena

de suministro a efectos de satisfacer las exigencias cambiantes de las empresas y clientes.
e) Logistica de Temperatura Controlada

DHL cuenta con una amplia gama de transporte y almacenaje para todos los tipos de productos

que requieren condiciones especificas de temperatura.
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f) Soluciones para el sector industrial

Trabaja con especialistas en el area con capacidad para tomar decisiones y hacer frente ante
cualquier problema.

1.1.4 Mercados

DHL esta presente en mas de 220 paises alrededor del mundo, haciendo esta una de las empresas

con mayor cobertura a nivel internacional.
A continuacion se detallaré su presencia a nivel internacional como muestra la Figura N° 6.

Figura N° 6: Presencia de DHL a nivel mundial
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Fuente: DHL 2018, imagen extraida de su sitio web.

Como hemos comprobado en la imagen DHL tiene una gran presencia a nivel mundial y también
nacional, teniendo en nuestro pais nueve centros de atencidn, su gran presencia le convierte en

una de las empresas de transporte internacional mas importante del mundo.

33



Para el caso de Chile la division de DHL Global Forwarding cuenta con oficinas en:
e Huechuraba
e Pudahuel
e Antofagasta

e lquique

Esto para hacer posible la coordinacién del transporte de las cargas tanto de importacién como
exportacion, el tener oficinas en otras regiones facilita los procesos documentales para los

clientes y también los tiempos de espera.

1.1.5 Estructura Organizacional DHL Global Forwarding
Como se puede apreciar en la Figura N° 7, la alumna desarroll6 su practica en el area de atencion

al servicio al cliente, mas adelante se profundizara en las tareas desarrolladas en esta area.

Figura N° 7: Organigrama DHL
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Fuente: DHL 2018, imagen extraida de pagina web.

Area donde la alumna desarroll6 su préctica profesional.
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El departamento de Customer Service cumple la funcion de mantener al cliente informado de los
distintos status de sus cargas, ademas de ser el representante dentro de la organizacion, cumple
un papel fundamental en el traspaso de la informacion entre las areas involucradas en los

procesos logisticos.

1.1.6 Principales politicas

Las principales politicas de la empresa estan orientadas a los clientes, ya que para la
organizacion ellos son el corazon de un buen funcionar, es por esto que una gran cantidad de
politicas estan orientadas a mejorar esta relacion entendiendo que cada cliente es distinto y tiene
diferentes necesidades. Entender esto ayuda a simplificar en gran medida los procesos a los
clientes.

También las politicas estan orientadas a crear un lazo de confianza con el cliente, ya que asi la
relacion podré perdurar en el tiempo, permitiendo que el proceso de importaciéon o exportacién

tenga los mejores resultados.

Otra de las politicas principales de la empresa es cuidar el planeta a través del desarrollo de
programas verdes, los cuales buscan reducir la emision de gases que contaminan el ambiente,
orientar a los clientes y darles apoyo para que tomen conciencia sobre este tema ofreciéndoles

servicios que son inocuos en el ambiente.

Esto esta basado en 4 valores claves:
e Emprendimiento: ahorrar tiempo, dinero, y esfuerzo para la empresa y clientes.
e Pasion: la importancia gque tienen los clientes, sus bienes y su tiempo.
e Excelencia: El objetivo es siempre hacer las cosas bien desde la primera vez, para asi
poder cumplir todas las expectativas de los clientes.

e Trabajo en equipo: Trabajar juntos para que los clientes tengan la mejor experiencia.
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1.1.7 Programas corporativos de la empresa

Go Green

DHL manifiesta su preocupacion con el medio ambiente a través del desarrollo de un programa
Ilamado GOGREEN, esta trata principalmente en ofrecer al cliente amplias posibilidades de
productos y servicios ecologicos. Se proporcionan informes del carbono para que el cliente sepa

en donde estan paradas en cuanto a emisiones de gases que generan el efecto invernadero.

La segunda &rea del proyecto se llama optimizacién ecoldgica, junto al cliente se identifican las
areas en donde se puede mejorar y asi de esta forma disminuir la contaminacion a través de
gases, que producen el efecto invernadero, esto a través del estudio de su cadena de logistica,

optimizando rutas comerciales, y modificando las modalidades de transporte.

Para finalizar podemos encontrar el area de clima neutral esto es para neutralizar las emisiones
inevitables, se les ofrece a los clientes servicios inocuos para ambiente.Es asi como DHL con su
proyecto GOGREEN ha logrado disminuir la emision de gases y ofrecer servicios inocuos para
el ambiente, mostrando asi su real interés por combatir la contaminacion del medio ambiente que

cada vez es mayor.

Go Teach

DHL cuenta con alianzas internacionales con organizaciones como teach for all y SOS
children’s en alrededor de 36 paises, en donde se desarrollan programas en ayuda de nifios y
jovenes de escasos recursos. Se otorgan becas a través del programa mundial UPstairs, hasta este
afio DHL ha otorgado 1.507 becas a hijos de empleados para que puedan acceder a la educacion

superior.

Go Help
Esta enfocado a la ayuda para los empleados como respuesta ante desastres naturales, también se
ofrece asistencia a estos a través de un fondo comun que tiene por nombre “we help each other”

en caso que alguno lo necesite, en caso de algun incendio de vivienda.
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We Care:
DHL también se ha caracterizado por el desarrollo de programas que van enfocados al beneficio
de los trabajadores llamado “We Care” este programa desarrolla una serie de actividades

motivacionales durante la semana para todos los trabajadores.

1.1.7 Premios

DHL gracias a sus politicas enfocadas al bienestar y brindar una buena experiencia tanto al

cliente como al trabajador ha ganado los siguientes premios descritos a continuacion:

En el afio 2013 y 2014 DHL gano el premio a la Mejor Plataforma interna de servicio al cliente y
Mejor servicio al cliente en transporte, en los Platinium Contact Center Awards. Con estos
galardones, la Revista Contact Center reconoce a la empresa como la mejor plataforma interna

de gestion al cliente y como la mejor compafiia de su sector al servicio al cliente.

En el 2016 DHL fue nombrada una de las mejores empresas para trabajar en Chile, segun Great
Place to Work este premio destaca el ambiente organizacional que se genera gracias a la
confianza y colaboracion entre lideres y colaboradores.

A su vez en el mismo afio recibio los premios Stevia por sus logros en ventas y servicio al

cliente.

El afio 2018 DHL recibié en Colombia dos reconocimientos, por su programa GOGREEN
entregados por el PREAD en reconocimiento a su buen rendimiento en el area ambiental, ya que
cumplen con el marco legal y ademas desarrollan estrategias en el ambito de desarrollo

sostenible empresarial.
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1.2 Descripcion de las funciones realizadas.

1.2.1 Trabajo Desarrollado

La alumna realizé su préctica en el departamento de Customer Service por un periodo de tres

meses desarrollando las funciones descritas a continuacion:

e Contacto directo con el cliente: mantener al cliente informado sobre el estado de sus
cargas, fiscalizar que se cumplan los plazos entregados al cliente y de no ser asi informar

si habra algun retraso o en el caso contrario algin adelanto en los procesos.

e Recepcion de datos comerciales del cliente: para la creacion de cuentas en los sistemas
de DHL, las cuales eran necesarias al momento de la facturacion.

e Monitoreo de embarques maritimos: Entendiendo que esto incluye funciones de
tracking de cargas, revision documental, por ejemplo: que los documentos enviados por
origen deben tener los mismos datos que seran entregados al cliente e informados a la

aduana al momento de declarar la importacion en SIDEMAR.

e Fiscalizar y validar: revisar con el cliente que los montos facturados sean los mismos

que él aprobd en la cotizacion enviada.
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1.3 Razones que impulsan a desarrollar el tema

Las razones que impulsaron el desarrollo de esta investigacion es debido a que las empresas
estan cambiando su forma de comercializar los productos, puesto que los avances tecnoldgicos
han influido en la actual forma de comprar de los clientes, por lo que las empresas deben
adaptarse a esta nueva forma de comercio online para lograr satisfacer las necesidades de los

clientes.

Debido al crecimiento constante que ha tenido el E-commerce en Chile y la formacion
académica que tuvieron las alumnas, se plante6 en ellas la posibilidad de desarrollar un
emprendimiento en donde complementardn sus conocimientos con esta nueva forma de

comercializar a través de Internet.

Otra de las razones para desarrollar el tema son todas las ventajas que el E-commerce puede
lograr en una empresa, como por ejemplo: alcanzar mas mercados, ayuda a reducir los costos
para permitir ofrecer productos a menores precios o generar ofertas para atraer a los
consumidores, comunicacion directa con el cliente, lograr la venta de los productos en cualquier

momento del dia o cuando el cliente lo requiera y comodidad de compra para el cliente.

Es por esto que a continuacion se desarrollar una investigacion, donde se analizaran conceptos

gue permitan a una PYME desarrollarse a través del E-commerce.

39



Capitulo I1: Marco Tedrico

Para poder entender la importancia del E-commerce en un negocio es necesario comprender
desde donde nace y por qué surge este concepto, por lo que es fundamental comenzar por

entender su significado.

A continuacion, se daran a conocer los conceptos mas importantes de la investigacion, para
facilitar la comprension y lectura del informe. Para ello definiremos los tres mas significativos:
E-commerce, Marketing Digital y Logistica en el Comercio Electronico. Para un efecto de

ordenamiento comenzaremos a hablar sobre el E-commerce.

1. E-commerce

1.1 Historia

Con el pasar de los afios, el comercio ha presentado significativos cambios y evoluciones a lo
largo del tiempo. En la época antigua se producia el intercambio de productos conocido como el
trueque. Con el pasar de los afios se dio inicio a las tiendas comerciales. Hoy en dia las
transacciones electronicas ganan camino en el mundo del comercio, es por esto que para

entender el concepto del E-commerce es necesario comenzar a hablar sobre su historia.

“Originalmente el término se aplicaba a la realizacion de transacciones mediante medios
electrénicos tales como el Intercambio electrénico de datos, sin embargo, con el advenimiento
de la Internet y la World Wide Web a mediados de los afios 90 comenz6 a referirse
principalmente a la venta de bienes y servicios a traves de Internet, usando como forma de pago

medios electronicos, tales como las tarjetas de crédito”. (comercioelectronicouin, 2015)

A continuacion para hacer mas entendible el tema presentaremos los hitos mas importantes que

dan origen al E-commerce.
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Tabla N° 2: Hitos del E-commerce

Acontecimientos del E-commerce

1991: Se permite usar internet con fines comerciales.

1992: Se crea la primera libreria online.

1994: Implementacion de la SSL de la mano de Netscape que
permitio enviar y compartir datos de caracter personal de manera

segura. Se vendio la primera pizza online.

1995: Se crearon las empresas Amazon y eBay. Creacion del

primer banco online.

1997: Revolucion movil, Coca-Cola es la primera empresa en

permitir una compra a través de SMS.

1998: Creacioén del gigante del comercio electronico “Zappos”.
Nace Google. Ritmoteca, ofrecia la posibilidad de comprar y

descargar musica.

2000: Se estrend la primera web de compra colectiva.

2003: Nace Facebook como portal universitario. Amazon comienza
a tener ingresos rentables y se instala como uno de los principales

portales de venta por internet.

2005: Se estreno el “Cyber Monday” en Estados Unidos.

2006: Google lanza su servicio de pago “Google Checkout”.
Google compra a Youtube. iTunes se convierte en la principal

tienda de musica

2010: Llega el primer lector de tarjetas méviles por parte de Square

(pagos maviles).

2014: Amazon y Twitter unen fuerzas para permitir que los
consumidores agreguen productos a sus cestas mediante “tuits”.
Paypal se convierte en el primer medio de pago que adopta

autentificacion de huella dactilar.

Fuente: Puromarketing 2014, elaboracién propia, a partir de los datos obtenidos del sitio web.
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Uno de los hitos mas importante que destacan en la historia y que hacen posible el desarrollo del
comercio electronico es en el afio 1994, cuando se realiza la primera transaccion comercial por
parte de una cadena de pizzas. Esto significa que el pedido fue en su totalidad de manera
electrdnica, se escogio, se procesd y se pagoé de manera online. También, se puede destacar la
creacion en el afio 1995 de los gigantes que revolucionaron las compras por internet Amazon y
eBay, empresas que hoy en dia lideran las ventas a nivel mundial e involucran todos los dias
transacciones digitales. Entendiendo que todos estos hitos permitieron el origen del término de

E-commerce.

1.1.2 ¢ Qué se entiende por Comercio Electrénico?

El comercio electronico involucra transacciones comerciales de forma digital que ocurren a
través de internet, por lo que la tecnologia juega un rol fundamental para el buen desarrollo del

E-commerce.

Segun la Organizacién Mundial de Comercio (OMC), se entiende por comercio electrénico o E-
commerce “la compra o venta de bienes o servicios realizada a través de redes informaticas por
métodos especificamente disefiados para recibir o colocar pedidos. Aun cuando los pedidos de
bienes o servicios se reciben o colocan electronicamente, no es necesario que el pago y la
entrega o prestacion final de los bienes o servicios se realicen en linea. Las transacciones de
comercio electrénico pueden ser transacciones entre empresas, unidades familiares,
particulares, gobiernos y otras organizaciones publicas o privadas. Esas transacciones
electrénicas abarcan los pedidos realizados a través de la Web, de Extranet o el intercambio
electrénico de datos. EI método utilizado para colocar el pedido define el tipo de transaccion
que se realiza. Normalmente no se incluyen los pedidos por teléfono, por fax o mediante correo

electronico mecanografiado manualmente.” (OMC, 2013)

La Cémara de Comercio de Santiago (CCS) define el comercio electronico como: “Toda
actividad que tenga como finalidad incentivar, promover o acordar la contratacion de productos
y/o servicios, entre un proveedor electrénico y un consumidor, en la que la oferta por parte del
proveedor electrénico y/o la aceptacion por parte del consumidor se realizan a través de un
medio electronico.” (CCS, 2014)
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La Asociacion Espariola de la Economia Digital (adigital) menciona: “El comercio electronico se
puede definir como la compra-venta de productos y servicios a través de sistemas electronicos,

principalmente Internet”. (Adigital, 2012)

Independiente de la definicion que se adopte, en términos generales podemos decir que el E-
commerce es una extension del comercio tradicional donde la Tecnologia de la Informacién y
Comunicacién (TIC) se sobrepone como un método avanzado al momento de realizar una
compra o0 venta en linea, ya que es la via por la que se lleva a cabo la transaccion comercial,
donde las partes se encuentran a distancia, unidas por un medio electronico y la adopcion de
buenas préacticas comerciales, que permita que los consumidores puedan comprar sin temor

independiente de su forma.

1.1.3 Tipos de E-commerce

e Business to Consumer

B2C. De negocio a consumidor. “Comercio entre empresas y los consumidores finales”
(Martinez & Ojeda, 2016)

Ejemplo: Amazon vende productos a consumidores de venta al detalle. Principalmente, es
asociado a empresas que venden a publico en general mediante catdlogos y que usan el método
de agregar productos a canastas de compras.

e Business to Business

B2B. De negocio a negocio. “Comercio entre empresas” (Martinez & Ojeda, 2016)
Ejemplo: Foodtrader realiza intercambio de materias primas entre terceros. También este

concepto aplica a la relacion entre el fabricante, el distribuidor y el comercio minorista.
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e Consumer to Consumer

C2C. De consumidor a consumidor. “Comercio entre particulares. Puede ser en modo de
subasta, venta directa o clasificados” (Martinez & Ojeda, 2016)
Ejemplo: eBay es una plataforma comercial pionera en este tipo transacciones entre particulares

de todo tipo de bienes en el mundo occidental.

e Goverment to Consumer

G2C. De gobierno a consumidor. “Se habla de la relacion de la administracién publica, con los
ciudadanos por vias digitales” (Martinez & Ojeda, 2016) Por ejemplo: contrataciones de

personal puablico o tramites de licencias.

1.1.4 ;Cbémo funciona?

El E-commerce funciona a través de plataformas, entendiendo el concepto de plataforma como
un software o programa informatico que permite crear una tienda online, ya que gracias a esta es
posible ofrecer los diferentes productos en la red, mostrar sus caracteristicas, fijar precios,
implementar diferentes formas de pago y lo mas importante que el cliente puede concretar la
compra de una manera segura, en el lugar y hora que él lo desee. Como se entiende que el
Comercio Electrdnico es cualquier transaccion hecha a través de internet, hay otras formas de
desarrollar el E-commerce a través de las redes sociales, donde una PYME puede iniciar de

manera gratuita su negocio creando tiendas virtuales a través de Facebook e Instagram.

Existen distintos tipos de plataformas que se adaptan a las necesidades de cada situacion, a

continuacion, se presentaran las mas utilizadas.

1.1.4.1 Tipos de plataformas E-commerce:

Para comenzar a entender el uso de las plataformas es necesario hacer una distincion entre los

Plugins y las Plataformas Online.
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Llamaremos Plugins a un complemento o aplicacion que nos ayudard a agregar alguna
funcionalidad adicional o caracteristica del Software. Algunos tipos de plugins son los

siguientes:

e Marketpress

Segln el sitio web Actulidad Ecommerce, este plugin permite desarrollar sistemas de pago,
generar cupones, se puede vender cualquier producto, ademas guia a los clientes desde agregar
productos a su carrito de compras hasta el pago. También puede proporcionar actualizaciones

sobre el estado de los pedidos de cada cliente.

e Shopp
Segun el sitio web Actualidad Ecommerce, este plugin contiene muchos disefios y plantillas que
permite crear una llamativa tienda en linea, ademas permite procesar facilmente, asi como

también ofrece seguridad al momento en que los clientes realicen sus compras.

e \WordPress WooCommerce:

Segun la pagina Web Empresa, este plugin tiene la caracteristica de ser gratuito y también
permite vender cualquier cosa, se puede integrar con otros tipos de plugins.

Con WooCommerce se puede vender productos fisicos y también digitales en cualquier forma y
tamarfio. Ofrece configuraciones multiples y descargas instantaneas.

Con las extensiones de pago se pueden ofrecer reservas, membresias y suscripciones periddicas,
también ofrece envios gratuitos, con precio fijo, limita envios a territorios concretos, y a la vez

ofrece opciones para aceptar diferentes tarjetas de pago.

e OpenCart:

Segun el sitio web Open Cart Spanish, esta plataforma es gratuita y facil de usar, permite a los
usuarios tener categorias y articulos ilimitados, diferentes tipos de monedas e idiomas, fijar

precios.
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e Magento E-commerce:

Segun el sitio web Panamerik, Magento es una plataforma que permite la personalizacion
completa del sitio web, permite filtrado de productos por precio, marca, soporta pagos con
tarjetas de crédito, diversos métodos de envios y se pude integrar en tiempo real con algunas
compaiias como UPS, FEDEX, DHL. Compatible con cualquier idioma, moneda, se puede
incluir comentarios con opiniones de los clientes, envié de notificaciones, sistemas de cupones y
la creacion de encuestas.

Como podemos ver esta es una de las plataformas mas completas, que permite la creacion y

personalizacion completa de la tienda online.

e Prestashop:

Segun la pagina Web Empresa, Prestashop es una de las plataformas mas utilizadas y
completamente gratuitas. Permite manejar un gran numero de inventario, permite describir
productos, clasificar otorgar descuentos, también posee diferentes maneras de visualizar los
productos, motores de busqueda, diferentes opciones de envio y, esta integrado con los

transportistas mas importantes, y posee diferentes formas de pago.

e Shopify:

Segun el sitio web Actualidad Ecommerce, esta plataforma permite insertar imagenes, titulos y
descripciones de cada producto, optimizar inventarios, crear categorias de productos, cédigos de
descuentos, pagos en diferentes monedas, también permite crear cuentas para que los clientes
puedan gestionar sus datos personales. Permite pagos con Paypal y agregar numeros de
seguimientos en los envios. Ademas, ofrece otras funcionalidades como por ejemplo

contabilidad, servicio al cliente, gestion de inventario, marketing online, entre otras.

Tras conocer diferentes opciones de plataformas y plugins, es de mucha importancia analizar las
caracteristicas que mas se adaptan a las necesidades que se tendran tras la creacion de una tienda
online, por ejemplo: debemos distinguir a que segmento se va a dirigir, margenes de utilidad,
tipo de marketing que se debe utilizar, entre otros factores que ayudaran a elegir correctamente

las plataformas y plugins 6ptimos a la tienda.
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1.1.5 Situacion Actual de Ventas a través de E-commerce

1.1.5.1 En el Mundo

La industria del Comercio Electrénico crece aceleradamente en todo el mundo. Cada dia surgen

nuevas empresas que entran al rubro para lograr posicionarse en este nuevo mercado tecnolégico.

A continuacion, conoceremos los 10 paises con mayor participacion en Comercio Electronico en

el mundo segun el sitio web business.com:

1. China es el pais con mayor participacién en este mercado, liderado por las filiales de
comercio electronico del grupo Alibaba, concretamente Taobao, Alibaba.com, Tmall y
otros. Con un 35% de crecimiento anual, China también es uno de los mercados de
comercio electrénico de mas rapido crecimiento.

2. En segundo lugar, luego de haber revolucionado el sector del E-commerce durante el
altimo tiempo se encuentra Estados Unidos. Hoy es liderado por los gigantes de eBay y
Amazon.

3. En el tercer puesto, se ubica el Reino Unido. A pesar de su pequefio tamario es liderado
por Amazon UK, Argos y Play.com, Ocado.com y Tesco.

4. En el cuarto lugar encontramos a Japdn, una gran potencia futura para liderar los
mercados de comercio electronico. Su principal empresa pertenece al grupo Rakuten,
marca conocida a nivel mundial con servicios muy diversificados. Hoy en dia auspiciador
de un club espafiol de fatbol.

5. En el quinto lugar estd Alemania, este pais es el segundo con mayor participacion en E-
commerce en Europa. Al igual que el Reino Unido sus filiales son eBay y Amazon.

6. En el sexto lugar se posiciona Francia, donde las marcas locales como Odigeo & C-
discount lideran el comercio electronico.

7. En la posicion numero siete se encuentra Corea del Sur, los principales lideres del
comercio electronico son las empresas Gmarket y Coupang.

8. Canadé se encuentra en octavo lugar a nivel mundial, donde la marca local Costco lidera

las ventas en E-commerce desplazando al segundo lugar al gigante Amazon.
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9. En el noveno lugar encontramos a Rusia. Ulmart, Citilink y Ozon son los minoristas de
comercio electronico mas grandes del pais.

10. Brasil posicionado en el décimo lugar, donde los lideres en el pais en ventas online son
Mercado Libre y B2W Digital Inc.

Tal como se puede apreciar los mercados de comercio electronico van en aumento, asi como
también sus ventas estan creciendo dia a dia debido a las ventajas que tiene comprar tanto en
Chile como en el mundo. Las cifras hoy en dia contintan en alza. A continuacion, conoceremos

las ventas anuales de los principales mercados de E-commerce del afio 2016.

Grafico N° 1: Ventas Anuales, Top 10 nivel Mundial

Ventas anuales afio 2016 (miles
millones ddlares)

B /entas anuales afio 2016
{miles millanes dalares)

Fuente: Business 2018, elaboracion propia, a partir de informacion obtenida del sitio web.

Como se puede apreciar en el grafico anterior segun el sitio web Business, China lidera el
ranking en ventas a nivel mundial. En el afio 2016 este pais alcanzé 672.000 millones de ddlares
en ventas online, cifras que hoy en dia continGan creciendo debido a los importantes avances
tecnoldgicos y el rapido desarrollo de los mercados.

Estados Unidos ocupa el segundo lugar alcanzando ventas de 340.000 mil millones de dolares tal
como lo indica el sitio web Business. Al igual que China este pais seguird aumentado sus niveles
de ventas, siendo los incentivos fiscales y la red de transporte los elementos claves para el alza

en el mercado.
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En el tercer lugar segun sefiala el sitio web Business se encuentra el Reino Unidos logrando
ventas por 99.000 millones de dolares cifra que va en aumento, ya que el mercado se esta

adaptando répidamente a lo que el consumidor necesita, sobre todo en el &rea de los alimentos.

En los ultimos lugares del ranking se encuentra Rusia tal y como lo indica la pagina web
Business alcanzando un nivel de ventas de 20.000 mil millones de dolares. Si bien las ventas
aumentan dia a dia, las compafiias extranjeras se ven desfavorecidas, ya que deben adaptarse a la
cultura rusa y lidiar con los problemas de envio al extenso territorio. No obstante, las empresas
locales siguen ganando territorio como lo hace hoy en dia Ozon competidor directo de Amazon

en Rusia.

Finalmente, Brasil Gnico pais Latinoamericano se queda en el Ultimo puesto del ranking
alcanzando ventas segun el sitio web Business de 19.000 mil millones de dolares. Al igual que
los paises nombrados anteriormente sus ventas siguen en aumento debido al creciente uso de la

tecnologia.

1.1.5.1.1 Comparacion entre empresas lideres en ventas en el mundo afio 2016 y 2017

El desarrollo y la expansién alcanzada por el E-commerce en los Gltimos afios hacen que las
empresas se dediquen cada dia mas a entender las necesidades y tendencias de los consumidores,
es por eso que desarrollan estrategias que permitan conocer todo acerca de la persona que se

encuentra atras de un medio tecnolégico.

Segun el sitio web mbaskool.com las empresas lideres en el mundo en los afios 2016 y 2017 y

que siguen consolidandose como referentes en el sector a nivel mundial son las siguientes:
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Figura N° 8: Ventas 2016 Ranking Mejores marcas del mundo

1 amazon Estados Unidos 107.000
2 IDE China 27.888
3 *[MOCYS  Estados Unidos 27.079
4 Walmart Estados Unidos 13.500
5 wE L China 12.293
6 ( {Apple Estados Unidos 12.000
7 Estados Unidos 9.224
8 ebay Estados Unidos 8.592
9 o110 Alemania 6.500
10 @Rakuten Japén 6.490

Fuente: Mbaskool 2016, elaboracion propia a partir de informacion obtenida de su sitio web.

Figura N° 9: Ventas 2017 Ranking Mejores marcas del mundo

1 amazon Estados Unidos 136.000
2 WEZ: China 15.600
3 Walmart Estados Unidos 13.000
4 OTro Alemania 12.100
5 %/JD?OE China 11.600
6 Estados Unidos 10.700
7 ebay Estados Unidos 8.900
8 O®Rakuten Japon 7.000
9 . zalando Alemania 4.100
10 GROUPON Estados Unidos 3.100

Fuente: Mbaskool 2016, elaboracién propia a partir de informacién obtenida de su sitio web.
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Como se puede apreciar en las imagenes anteriores la empresa Amazon contintan liderando las
ventas en el mundo aumentando sus ventas en un 27,10 %, mientras que la empresa China
JD.com en el afio 2017 es desplazada al quinto lugar disminuyendo considerablemente sus ventas
en un 58,41%. Alibaba Group aumenta sus ventas en un 26,9% logrando escalar al segundo lugar
del ranking mundial. Walmart por su parte disminuye sus ventas en un 3,85%. La marca alemana
OTTO 86,15% logrd posicionarse en cuarto lugar en el afio 2017. Priceline logré un leve
aumento en sus ventas en un 16% y escala un puesto en el ranking. Rakuten la marca japonesa
logré un aumento de 7,85% subiendo dos lugares en la lista. Por ultimo, eBay incrementd sus
ventas en 3,58% permaneciendo en el séptimo lugar en el ranking del afio 2017.

En el 2017 las dos marcas estadounidense Apple y Macy’s abandonan sus puestos e ingresan al

ranking mundial: Zalando en el noveno lugar y Groupon en el décimo puesto.

1.5.1.2 En Chile

A continuacion, se presentara el desarrollo del E-commerce en Chile desde el punto de vista de
los sectores con méas desarrollo en este ambito. Segun un estudio realizado por la Camara
Nacional de Comercio (CNC) a través de datos proporcionados por Transbank en el afio 2017, el
analisis se enfocara en los sectores de Comercio (Consumo), Turismo, Entretenimiento y
Servicios.

Los resultados con fecha del segundo semestre del 2017 muestran que las ventas online
aumentaron en un 32,9% real anual, siendo el més alto desde el primer semestre del 2014.

Figura N° 10: Ventas online en Chile 2014 — 2017

VENTAS ONLINE
(% Variacién Anual)

315
296 29,0 281 30,3
I I I I 1 I

I 5EM IISEM I SEM. 11 SEM I SEM. 11 SEM ISEM. 11 SEM
2014 2015 2016 2017

329

Fuente: Departamento de Estudios Camara Nacional de Comercio con datos Transbank, 2017.
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Con referencia a los tres sectores que comprenden este estudio podemos sefialar que el
consumo/comercio tuvo un alza anual de 43,4%, turismo y entretencion un 22,4% y servicios un
31,6%.

Figura N° 11: Ventas por Sector Anual

Transacclones por Sector
(% Variacidn anual)

B CONSUMO  ESERVICIOS W TEE

&7
57 59

46

30 31 31
7 8 e 26

20 19

23

| SEM 2014 1 5EM 15EM. 2015 Il SEM | SEML. 2016 11 5EM | SEM. 2017 Il SEM

Fuente: Departamento de Estudios Camara Nacional de Comercio con datos Transbank, 2017.

Como podemos apreciar el sector que tiene mayor aumento en los Gltimos dos semestres es el de
consumo, si analizamos mas detalladamente este sector podemos observar la siguiente
distribucién de compras.

Figura N° 12: Ventas 2017

Distribucién Compras Internet por Sector
2017

FARMACIAS

Fuente: Departamento de Estudios Camara Nacional de Comercio con datos Transbank, 2017.
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En donde el mayor porcentaje lo tiene el sector de consumo de comercio, esto se refiere a
importadoras, joyerias, regalos, libreria, editoriales, muebles, articulos electrodomésticos,
vestuario y calzado en tiendas especializadas. Un 33 % en grandes tiendas, 10% en
supermercados, otras tiendas de alimentos, y fastfood, un 2% a compras en farmacias y
perfumeria, por ultimo, un 13 % corresponde a otros sectores como kioscos, articulos para

piscinas, opticas, etc.

Es un hecho que las ventas por internet han aumentado notablemente en el ultimo tiempo,
independiente del sector al que se refiera, hoy estamos mas conectados que nunca lo que ha
permitido esta nueva forma de intercambio en donde por un lado tenemos a un consumidor que
cada vez tiene menos tiempo para trasladarse a un lugar fisico a comprar, y por otro el notable
aumento de las empresas que amplian su giro a las ventas por internet. Segun el S.I.1 en el afio
2010 solo existian 383 empresas registradas con el giro “ventas al por menor a distancia via

internet, comercio electronico” y al 2016 ya existian 2798.

A continuacién, se mencionara un ranking de las empresas en Chile que lideran el E-commerce,

publicado por el diario La Tercera, el 16 de octubre del afio 2017.
El primer lugar lo ocupa Mercado Libre, quien ademas alcanza el segundo lugar en cuanto a

nameros de visitas, el segundo puesto lo recibe Recarga Facil y por Gltimo esta Groupon. En

cuanto al retail Falabella es la Unica compafiia que ocupa un lugar dentro del top 5.
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2.2 Marketing Digital

2.2.1 Origen del Marketing

Antiguamente las empresas solo se dedicaban a producir, con el paso del tiempo surgio la
competitividad entre las compafiias, por lo que no solamente las empresas debian encargarse de
producir, sino que también de vender. Por lo tanto, debian esforzarse para que el cliente
comprara lo que producian, el aumento de la oferta en el mercado fue creciendo, por lo que las
empresas ya no vendian lo suficiente. Al aumentar la oferta y disminuir la demanda las empresas
empiezan a disminuir sus ventas por lo que se debe observar la necesidad y gustos del cliente, es
asi como surge el Marketing.

No existe acuerdo sobre el lugar de su nacimiento. “Algunos lo sitian en el Egipto de los
faraones o en el Antigua Roma, con los primeros anuncios publicitarios o el desarrollo de las
rutas comerciales, mientras que otros afirman que el Marketing se inicia con la
comercializacion de libro en el siglo XV, o a mediados del siglo XX con la aparicién de la

orientacion al consumidor”. (Millan, y otros, 2013)

Segun el sitio web ABC el marketing surge “con la gran depresion norteamericana de los aros
20, denominada crisis de la Bolsa o crisis de Wall Street, que el empresariado norteamericano
se dio cuenta que el comprador ya no se dirigia espontaneamente a las tiendas o comercios a
comprar. Esta gran apatia de los consumidores hizo que se investiguen y se utilicen ciertos
principios y précticas para aumentar el comercio, especialmente la demanda (deseo de las

personas de comprar un determinado servicio o producto)”. (ABC, 2008)
Como se puede observar en los parrafos anteriores el Marketing surge por la necesidad que
presentaban las empresas, referentes a las disminucién de sus ventas por lo que para atraer a los

consumidores implementaron este concepto.

A continuacion, se presentan los hitos mas importantes que dan origen al marketing.
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Tabla N° 3: Hitos del Marketing

Acontecimientos del Marketing

1902-1920: Se utiliza por primera vez el término marketing en la
Universidad de Michigan. Se crean los primeros centros de investigacion.
1921-1945: Aparecen conceptos como Principios de Marketing y Sistemas
de Marketing. Comienza la publicidad en radio y television. Se crea la
American Marketing Association, cuyo objetivo es promover el estudio
cientifico del Marketing.

19456- 1960: Se identifican conceptos claves como imagen de marca, ciclo
de vida del producto, segmentacion de mercado y miopia de Marketing.
1961-1980: Se incrementa el ndmero de manuales de Marketing.
Ampliacion del alcance de Marketing a instituciones no lucrativas y del
concepto a intercambio de valor.

1981-1990: Se desarrollan otras lineas de estudio que amplian el alcance
del Marketing. Surgen la mayoria de las publicaciones relacionadas con el
Marketing.

1991-2010: Se populariza el uso de Internet: se desarrolla el Comercio
Electrénico y la publicidad online. Aparecen las redes sociales. Nace el
Marketing Viral.

Fuente: informacion obtenida del libro Fundamentos de Marketing de los autores Agueda
Esteban y Juan Mondéjar, 2013.

2.2.2 ¢ Qué se entiende por marketing?

Los negocios necesitan de una estrategia de marketing donde planifican como daran a conocer y
comercializar el producto que desean vender. Segun los autores Juan José Castafio y Susana
Jurado el marketing se define como “el conjunto de principios y practicas cuyo objetivo es
potenciar la actividad comercial, centrandose en el estudio de los procedimientos y recursos

tendentes a este fin”. (Castafio & Jurado, 2016)
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Segun la American Marketing Association (A.M.A) “marketing es la actividad, conjunto de
instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor

para clientes, clientes, socios y la sociedad en general”. (A.M.A, 2013)

Independiente de la definicion que adopte, el marketing tiene como finalidad crear y captar valor
en el consumidor, consiguiendo que el cliente vuelva a preferir la marca y producto que se
ofrece. Otro elemento fundamental del Marketing es que la marca o producto se posicione en la
mente del consumidor, consiguiendo que cada vez que el cliente necesite el producto que ofreces
piense en tu marca antes que en la competencia. Con el avance de los afios el término Marketing
ha ido evolucionando dando paso a nuevos conceptos que surgen a medida que la sociedad va

aumentando sus necesidades y cambiando sus preferencias al momento de comprar.

2.2.3 ;Como surge el Marketing Digital?

La aparicion de Internet y su incorporacion masiva en empresas y hogares sumados a los avances
tecnoldgicos y los cambios de hébitos de los consumidores hacen que surja el Marketing Digital.
Seglin los autores Juan José Castafio y Susana Jurado este concepto “nace con el auge de las
nuevas tecnologias y las nuevas formas de usar y entender internet, y consiste en utilizar las
técnicas del marketing tradicional en entornos digitales”. (Castafio & Jurado, 2016). Es por esto
que las empresas que desean predominar en el comercio, deberan agilmente introducirse en la
red disefiando estrategias digitales que permitan tener una cuota de mercado similar a la que
tienen en el mercado para poder lograr que el cliente virtual siga y compre la marca que se esta
publicitando. De lo contrario las empresas que no evolucionen sus estrategias perderan posicion
en el mercado, ya que los consumidores estan cambiando su preferencia al momento de adquirir

productos o servicios.
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Se establecen una serie de diferencias entre Marketing y Marketing Digital:

Tabla N°4: Diferencias entre el concepto Marketing y Marketing Digital

Marketing Tradicional Marketing Digital
Objetivo: Aumentar las ventas Obijetivo: Tener una relacién con el cliente.
Centrado en las caracteristicas del Centrado en ofrecer un producto o servicio
producto. personalizado a las necesidades del cliente.
Diferencia entre vendedor y cliente, Cliente y vendedor situados al mismo
cada uno desarrolla un rol especifico. nivel.
Publicidad directa y masiva. Publicidad personalizada.
Resultados rapidamente Los resultados se miden con las
cuantificables. estadisticas.

Fuente: Informacion obtenida del libro Comercio Electrénico de los autores Juan José Castafio y
Susana Jurado, 2016.

Como se puede observar el Marketing Digital se centra en el cliente, este concepto se adapta a
los avances y necesidades de la sociedad actual, por lo que las empresas estan dia a dia tratando
de conocer qué necesita cada cliente en particular, creando las mejores estrategias para que el

comprador se sienta Gnico e importante.

2.2.4 Estrategias del Marketing Digital

Para competir en la red es necesario conocer el medio y explotar al maximo sus beneficios, por
lo que es necesario modificar las estrategias de marketing. Desde el punto de vista del marketing
tradicional las 4P (Producto, Precio, Promocién y Plaza) de Kotler es un marketing dirigido a
masas. Estos conceptos se ven modificados por la esencia de Internet, ya que el producto puede
cambiar segun los gustos del consumidor. El precio es inferior debido a la reduccion de costos, la
promocion es mas personal con el cliente y la plaza se convierte en una clave de servicio, ya que

se debe complacer al cliente donde y cuando él lo requiera.

Las paginas web son hoy en dia el medio de comunicacion entre la empresa y el consumidor,

también es una herramienta que permite que el cliente compre, vea las promociones o
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simplemente emita sus reclamos o consultas. Debido a esto es que surgen las “4F” del Marketing

Digital.

Asi como el Marketing Tradicional se basa en las “4P”, Segin el autor Habyb Selman el

Marketing Digital se basa en las “4F”:

e Flujo: “es la dinamica que un sitio web propone al visitante. El usuario se tiene que
sentir atraido por la interactividad que genera el sitio e ir de un lugar a otro, segun lo
planeado”. (Selman, 2017)

e Funcionalidad: “la navegabilidad tiene que ser intuitiva y facil para el usuario,; de esta
manera, previenes que abandone la pagina por haberse perdido. El sitio debe captar su

atencion y evitar que abandone la pagina”. (Selman, 2017)

e Feedback (retroalimentacion): “debe haber una interactividad con el internauta para
construir una relacion con él. Las redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para
esto”. (Selman, 2017)

e Fidelizacion: “Una vez que has entablado una relacion con tu visitante, la fidelizacion
consiste en lograr que esa relacion se extienda a largo plazo. Usualmente, la fidelizacién

se logra con la entrega de contenidos atractivos para el usuario”. (Selman, 2017)

Estos conceptos se deben tener en cuenta al momento de iniciar un negocio electrénico ya que
estas herramientas son fundamentales para lograr un canal de comunicacion rapida y efectiva
para el consumidor, ademas alcanzar también en un futuro la fidelizacién del cliente. Las nuevas
tecnologias han dado paso a nuevas estrategias del Marketing Digital, todas relacionadas a

establecer relacion con el cliente.

En el afio 1993 de la mano de Peppers y Roger surge el concepto del Marketing One to One en
oposicion al marketing dirigido a masas. Esta estrategia se basa en conocer los intereses y
preferencias del consumidor habitual, se establece que el cliente es una persona unica por lo que

la atencién se debe personalizar en funcidén de sus necesidades. Amazon y Aliexpress por
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ejemplo son empresas que generan ofertas personalizadas en bases a las compras o productos
afiadidos a la lista de deseos (donde el cliente indica que productos son de su interés y los guarda

automaticamente).

Otra estrategia es el Marketing Online: “consiste en el envio masivo de correos electronicos
personalizados para presentar un producto o servicio, ofreciendo descuentos e informacion de
acciones promocionales”. (Castafio & Jurado, 2016). Es una de las mejores estrategias de
publicidad, ya que llega directamente al correo de cada persona, preocupandose de que la
promocion llegue de manera personalizada dependiendo del gusto o interés del cliente. Lo
primero que se debe hacer es conseguir la direccion de e-mail de los potenciales clientes de
manera clara y transparente. Si el cliente se suscribe a tu negocio es porque presenta interés en tu
marca, por lo que se vuelve mas fécil promocionar un nuevo producto. Por ejemplo, si acabas de
sacar un producto de belleza dirigido a mujeres entre 18 y 35 afios, se debera seleccionar el rango

de edad acorde a lo que se desea promocionar mediante el envio de un correo electronico.

El Marketing en las Redes Sociales: Sin lugar a duda hoy en dia el celular se ha vuelto
indispensable en la vida diaria, por lo que se ha convertido en una herramienta mas del
marketing de las redes sociales. La importancia de este tipo de estrategia es el alcance que tiene,
ya que un producto se puede volver viral en minutos alrededor del mundo. Otro punto importante
es la cercania que se puede lograr, donde el cliente se sentira mas seguro y confiado a la hora de
comprar un producto, puesto que la empresa puede interactuar con el usuario. ES por eso que se
debe ser cauteloso a la hora de compartir alguna promocién o contenido en Facebook o Twitter,
porque, asi como se puede volver viral positivamente el cliente tiene el poder de arruinar tu

marca si no esté satisfecho con algun servicio o producto adquirido.

Por ejemplo, si realizas una compra por internet en una tienda del retail, la empresa se
comprometié a enviar el producto al dia siguiente. Pasan los dias y la compra no se envia ni
existe explicacion por parte de la empresa de lo sucedido. El usuario lo primero que hace es
ingresar a Facebook, busca la tienda donde hizo la compra y comenta su molestia en las redes
sociales, al paso de unos minutos su publicacion va adquiriendo cometarios y "likes" de parte de

otros usuarios, lo que provoca que un futuro cliente piense muy bien antes de comprar en dicha
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tienda. No tan solo Facebook y Twitter son redes sociales, sino que también Instagram con su
capacidad de compartir imagenes, que a su vez tiene la opcion de asociarla con Facebook
haciendo que lo que se comparta quede registrado en ambas redes sociales. A través de esta red

social las empresas promocionan sus productos para alcanzar sus objetivos comerciales.

YouTube por su parte tiene como finalidad captar la atencion del cliente a través de videos.
Aunque las personas no entran a YouTube con la finalidad de ver publicidad, se debe crear una
estrategia que capte la atencion del consumidor de la manera que el cliente tenga una percepcion

amigable con la marca.

Cada vez serd mas necesario orientarse especificamente a los clientes con reales posibilidades de
compra debido al alto costo de la publicidad para las empresas, es por esto que es importante
conocer quiénes seran los clientes y donde estan ubicados, para lograr identificar sus preferencias

a la hora de adquirir un producto.

Otra de las estrategias fundamentales es contar con una Péagina Web “El Marketing Digital
abarca la practica de la promocion de productos o servicios a través de la utilizacion de los
canales de distribucion electrénica para llegar a los consumidores de forma rapida, relevante,
personalizada y con mayor eficiencia”. (Arias, 2015). Por la tanto para poder vender lo primero
que hay que lograr es que el cliente visite y logre quedarse en el sitio del negocio virtual, ya que
asi puedes presentar tus promociones. En segundo lugar, hay que lograr que el cliente vuelva, por

lo que es necesario que el sitio de la tienda sea amigable con el cliente.

Las promociones son el mejor marketing para la empresa. Por ejemplo, una determinada marca
va cambiando peridédicamente sus ofertas, esto provoca que el cliente tenga la necesidad y
curiosidad de entrar a la pagina a revisar constantemente las promociones y surja el deseo de
compra. También a través de los mecanismos de la pagina web es necesario que el cliente tenga
la posibilidad de enviarle esta oferta a un amigo obteniendo algun descuento por dicha
promocion. Cada cierto tiempo y como es habitual en el retail de Estados Unidos las grandes
marcas ofrecen a los clientes cupones de descuentos por un monto fijo de compra, generalmente

es en fechas importantes, asi el cliente estd pendiente de poder adquirir productos con
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descuentos. Lo que significa que este método se instaura en la memoria de las personas y las
hace dependientes de las ofertas y revision de paginas web de las marcas. Por ejemplo la
empresa de ropa interior femenina Victoria’s Secret ofrece al cliente envios estandar gratuito por
compras sobre 125 dolares. En fechas en que esta marca lanza promociones, los envios pueden
ser gratis a partir de compras sobre 50 dolares, estos descuentos cambian semanalmente.
También esta empresa realiza todos los afos el llamado “Semmi Anual Sale”, donde los

descuentos son realmente impactantes para los clientes que esperan con ansias esta fecha.
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2.3 Logistica en E-commerce

La evolucion de las costumbres del consumidor, en su forma de comprar via internet, ha
obligado a las empresas a adaptar sus procesos a esta nueva tendencia del E-commerce, y es que
cualquier empresa que quiera introducirse en este nuevo mercado tendra que tener en cuenta
aspectos relacionados con la logistica; estos deben funcionar de la mejor manera para que el
cliente tenga su mejor experiencia de compra y quiera volver a comprar o0 compartir su
experiencia. A continuacion, se explicara su concepto partiendo desde su origen hasta conceptos
importantes y relevantes para el mercado del E-commerce.

2.3.1 Origen

La logistica surge desde el nacimiento del hombre, este proceso se empez6 a desarrollar a
medida que surgian necesidades béasicas como el aprovisionamiento de alimentos, como por
ejemplo cuando debian recolectar alimentos en tiempos en que las condiciones climaticas les
permitieran y poder administrarlos el mayor tiempo posible para lograr suplir sus necesidades.

“La Logistica retoma sus origenes como método de calculo en 1591, cuando el matematico
Fracois Viéte introduce las expresiones << logistica numerosa >>, (calculo numérico) y
<<logistica speciosa>> (calculo alfabético. Pero también se siguié utilizando en el terreno
militar; pues en el siglo XVII cuando se organizo el ejército francés se establecieron nuevos
cargos como el <<métre de logis>> y las funciones asignadas a este métre se denominaron

<<logistique >>". (Escudero Serrano, 2014)

Como se puede observar en el parrafo anterior la logistica se relacionaba en el campo militar con
el almacenamiento y la distribucion de armas entorno a las guerras ocurridas en el pasado. Con el
fin de la Segunda Guerra Mundial en el afio 1945 la demanda de productos en los paises
centralizados iba en alza. En consecuencia, aumentaron las ventas de muchos productos, este

significativo aumento produjo que la capacidad de distribucion en los productos fuera mas lenta.

A medida que transcurria el tiempo, la logistica fue adquiriendo mayor relevancia en todo lo

relacionado a las industrias. Desde esta perspectiva en el afio 1962 se fund6 el Council Logistics
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Managemet (CLM) reuniendo a todos los profesionales relacionados con el area, con el fin de

captar la esencia de la logistica en los negocios.

Las compafiias comprendieron la importancia de la reduccion de inventarios y cuentas por cobrar
en el aumento del flujo de caja, por lo que si se manejaban adecuadamente los inventarios verian
aumentada la rentabilidad de la empresa. Afios mas tarde, entrando en la década del 70"s surge el
concepto de “Gestion de Materiales” que se desarrollo a partir la escasez de los suministros, este
periodo abarcéd hasta el 1979 conocido como “la madurez de la logistica”, fue alli donde las

empresas tomaron conciencia de la importancia del concepto de Logistica.

En el afio 1980 con la recesion econémica la Logistica se convierte en una parte esencial de toda

compaiiia.

En la década del 90°s, con el avance tecnoldgico la Logistica se vuelve mas simple al momento
de implementar la cadena de suministros en las empresas. Por ejemplo: con el intercambio de
documento de forma digital o el cddigo de barra para la identificacion de productos, los tiempos

de entrega empiezan a disminuir.

Ya entrando en el afio 2000 el comercio electrénico comienza a expandirse por lo que la logistica
debe adaptarse a los cambios que se requieren en el mundo globalizado, no solo significa
administrar la cadena de almacenamiento sino que también eliminar intermediarios que le sumen
costo al producto. Otro elemento importante donde la logistica esta evolucionando es que hoy en
dia el cliente debe estar satisfecho con las compras que realiza, es por eso que se deben agilizar
todos los pasos hasta que el producto llegue lo mas rapido y en las mejores condiciones al cliente

en cualquier lugar donde se encuentre.
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2.3.2 ¢ Qué se entiende por logistica?

Ahora que ya conocemos el origen y cdmo nace el término de logistica, pasaremos a comprender

lo que se entiende por logistica y por qué es tan Util y necesario en una empresa.

Segun el Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP) “Logistica es el
proceso de planear, implementar y controlar efectiva y eficientemente el flujo y almacenamiento
de bienes, servicios e informacion relacionada del punto de origen al punto de consumo con el

proposito de cumplir los requisitos del cliente”. (CSCMP, 2016).

Como se puede apreciar en la definicion entregada por el CSCMP, la Logistica involucra todo el
proceso desde que se obtiene y almacena la materia prima para la fabricacion de un producto
hasta que el cliente recibe dicha mercancia, como bien se menciona la logistica debe ser eficiente
al momento en que entran los recurso para generar el producto y debe ser efectiva para que la

persona reciba su compra cuando lo requiera.

“La Logistica es una actividad empresarial que tiene como finalidad planificar y gestionar todas
las operaciones relacionadas con el flujo 6ptimo de materias primas, productos semielaborados
y productos terminados, desde las fuentes de aprovisionamiento hasta el consumidor final”.
(Escudero Serrano, 2014)

Segln la Real Academia Espafiola se define Logistica (RAE) como: “Parte de la organizacion
militar que atiende al movimiento y mantenimiento de las tropas en campania” también la define
como “Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organizacion de una

empresa o un servicio, especialmente de distribucion”. (RAE, 2018)

Independiente de la decisién que se adopte, la logistica tiene como objetivo gestionar las
diferentes actividades de la cadena de abastecimiento desde que se obtiene la materia prima hasta
la entrega del producto al consumidor final, asi como también el proceso de logistica inversa,
cuando el cliente decide hacer una devolucién del producto por falla o disconformidad del

mismo.
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2.3.3 Tipos de Logistica

Para lograr tener éxito al momento de montar una PYME, es necesario conocer y tener en claro
los diferentes tipos de logistica que existen, ya que sin una planificacion o control de materiales
que se tiene en existencia, asi como también los tiempos de entrega de un producto, no sera

posible lograr utilidades en la empresa.

Segun el sitio web Transgesa 2017, existen distintos tipos de Logistica que apuntan a diferentes

procesos que debemos llevar a cabo y tener en cuenta si pensamos en montar una empresa:

a) Logistica de Aprovisionamiento: es la primera fase por la que pasa el producto, desde el
proveedor hasta el proceso de produccion. En una empresa productiva abarca desde la
adquisicion y almacenamiento de materiales o materias primas. En cambio, en una
empresa de servicios corresponde a la adquisicion de productos terminados, es decir
corresponde a todas las acciones necesarias para que la empresa tenga un flujo continuo

de todos los materiales necesarios para generar las mercancias.

Por ejemplo: una empresa que produce ropa, mantiene en existencia todos los materiales
necesarios para generar el producto, asi como también posee inventario de productos

terminados para la comercializacion.

Una de las principales funciones de la logistica de aprovisionamiento es la prevision de la
demanda, ya que para poder producir es necesario conocer cuanto se vendera
aproximadamente. Desde el punto de vista comercial, es favorable que la empresa
mantenga una baja existencia de productos, ya que un alto stock genera costos excesivos

lo hace que la empresa se vuelva menos competitiva en el mercado.

b) Logistica de Distribucidn: se encarga del traslado del producto final a manos del cliente.
Una de sus funciones es poner el producto en el tiempo que el cliente lo solicita. También
en esta fase se debe elegir el embalaje correcto para que el producto luego sea

transportado sin problemas y llegue a destino en 6ptimas condiciones.
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d)

Por ejemplo: la empresa Amazon luego que el cliente realiza una orden de un producto,
se deben encargar de embalar dependiendo el tipo de mercancia que sea, luego deben
llevar el empaque hasta la empresa de transporte que sera la indicada de entregar el
producto en las manos de la persona que realizd la compra o en la direccidn que entregd

el cliente.

Logistica de Produccion: se encarga de transformar la materia prima o insumos en
productos finales, listos para que lleguen al consumidor final.

Por ejemplo: en una empresa de pasteleria al momento de realizar la produccion de
queques, se debe mezclar correctamente toda la materia prima (huevos, azlcar, leche,
mantequilla, polvos de hornear, vainilla o el sabor que la empresa quiera), para luego
hornear y obtener el producto final.

Logistica Inversa: ocurre cuando el cliente ya recibié su producto y no se encuentra
satisfecho con la compra, por lo que decide devolver la mercancia. Este paso de la
logistica es muy importante por lo que una empresa debe prestar bastante atencion al
momento que cliente devuelve una compra pues esta en juego la reputacion y las futuras
ventas de la empresa. Si no existe una respuesta a tiempo por parte de la empresa al
momento de la devolucion, el cliente pensara dos veces antes de volver a realizar una

compra.

Por ejemplo: una persona realiza una compra de un par de zapatillas en numero 38. Se
despacha el producto y llega a manos del consumidor, éste se las prueba y resulta que le
quedan apretadas. Se comunica via mail inmediatamente con la empresa que necesita la
devolucion del dinero o cambio de las zapatillas. La empresa responde dentro de 72 horas
que debe enviar el producto a una direccion sefialada para que sean revisadas y asi poder
dar solucion al cliente, asumiendo el costo del envio (ya existe un retraso de 3 dias y un
costo monetario para el cliente). Ya con todos estos retrasos en contra de la empresa, el
cliente decidird no comprar mas en dicho tienda comercial, contando su mala experiencia

a todo aquel que se cruce en su camino.
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e) Logistica Ambiental: esta logistica se relaciona con todo lo que tiene que ver con el
cuidado del medio ambiente. Se encarga de reducir, reusar, reciclar y reutilizar

correctamente los residuos.

Por ejemplo: una empresa debe encargarse de que su embalaje sea amigable con el medio
ambiente. También ayudar en la reduccion de la huella de carbono al momento en que el
producto es enviado al cliente, usando vehiculos que emitan menos didxido de carbono a

la atmosfera.

Como se puede observar la logistica no solo se encarga de almacenar las materias primas sino
que también se involucra en la produccidén del producto. Ademas, de manejar de manera eficiente
los inventarios de la empresa. También ayuda en el proceso de distribucion (llevar el producto al
consumidor en perfectas condiciones, sino que ademas que este quede conforme con su

compra).

Otro aspecto que lleva a cabo la logistica es que ayuda a mantener la relacion de la empresa con
el cliente cuando este no se encuentra satisfecho con su compra. Ademas, se pudo observar la
importancia que tiene la logistica verde y también como influye en la Gltima milla del E-

commerce (proceso de entrega final de un producto al consumidor).

A continuacion, conoceremos la importancia de la Logistica en el Comercio Electrénico.

2.3.4 Importancia de la Logistica en el E-commerce

Segln la revista Logistec en su edicion de Enero del 2018 el 80% de los emprendimientos
fracasan por 2 factores:

1) Lalogistica.

2) Laatencion al cliente.

Por lo que si no existen fallas en la logistica del negocio, los indices de atencion al cliente se

veran notablemente reducidos, a través de esto se quiere demostrar la importancia de la logistica
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en este mercado, y también dimensionar las consecuencias que puede tener un mal manejo de

esta.

Por ejemplo: si falla la logistica de entrega de un producto el cliente inmediatamente se
contactara con el servicio de atencion al cliente para hacer efectivo su reclamo, es decir los
indices de reclamo aumentaran, y también hay que tener en cuenta que el cliente podra
manifestar su reclamo a través de las redes sociales, lo que creara un mal prestigio de la empresa
reflejando poco compromiso con el cliente. Por esto debemos tener en consideracion algunos de

los problemas mas comunes que surgen en el negocio online.

Cuando se inicia un negocio virtual nos veremos enfrentados a una serie de problemas como por
ejemplo:

e “Retrasos en los envios.

e Mercancia rota.

e Mercancia equivocada.

e Plazos y horarios de entrega no cumplidos.

« Problemas con el stock.

o Problemas con el embalaje y proteccion de los productos.

« Gastos en envio o devolucion desfasados.

« Pocas opciones de entrega o devolucion.

« [Falta de tecnologia en todo el proceso. ” (Logistec,2018)

Como podemos apreciar todos estos puntos tienen estrecha relacion con la Logistica, y si no
sabemos como afrontar estos temas los clientes no volveradn a comprar en nuestra tienda.

Cuando se habla de Logistica en E-commerce se hace referencia al transporte, almacenamiento,
control y envio de pedidos que hace posible que la compra llegue al consumidor, en el tiempo y

forma que el cliente eligio.

“La importancia de la logistica en el comercio electronico reside en conseguir que el cliente
reciba sus compras en el menor tiempo y en la forma adecuada al menor coste posible”.

(Castafio & Jurado, 2016)
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En el momento en que el cliente reciba su compra se marcara la diferencia entre un proceso que

fue fluido o un proceso que estuvo lleno de dificultades para el cliente.,

Todo este proceso hace que la logistica juegue un rol fundamental en la decision de compra del
cliente ya que, si el producto no llega en Optimas condiciones y en el tiempo solicitado, esto
influenciara negativamente en una futura compra, por lo que la empresa debe preocuparse de
todo el proceso, desde enviar la confirmacion de compra hasta un “feedback™ sobre la
experiencia del cliente en la finalizacion de la compra. Cuando un cliente realiza una compra
online no solo esta comprando el producto, sino también que se cumplan las condiciones
establecidas en la compra como por ejemplo el tiempo y plazo de entrega. Un ejemplo

simplificado del proceso logistico desde que se pone en marcha la compra es el siguiente:

e “Comprobar que el pedido ha sido confirmado.

e Localizar el producto en funcién de los criterios seleccionados por el cliente: precios,
disponibilidad, plazos de entrega.

e Preparar el pedido: empaquetando la mercancia adecuadamente para que llegue
intacta.

e Enviar el pedido por la via adecuada.

e Realizar el seguimiento del pedido.

e Verificar que ha sido entregado con éxito.” (Castafio & Jurado, 2016)

Como se puede observar, estos pasos se deben seguir dentro del proceso logistico para que el
proceso de compra se desarrolle de forma normal y en el caso de existir algin inconveniente la
empresa pueda tomar las medidas correspondientes para darle una pronta solucion al cliente.

A continuacion, podemos observar el Flujo de la Logistica en el E-commerce.
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Figura N° 13: Flujo de la Logistica en el E-commerce
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Fuente: Ecotelve 2018, imagen extraida de su sitio web.

Como se puede apreciar en la imagen anterior la logistica conlleva una parte fundamental en el
proceso de la venta online. Desde que el consumidor accede al sitio web y completa la
transaccion de compra, ya sea con tarjeta de débito, crédito, paypal o cualquier medio de pago
aceptado por la empresa. La orden llega a la base de datos de la empresa donde se descuenta
inmediatamente de la base de inventario. Luego se procede a aprobar la orden de compra. El
paso siguiente es que el producto salga de la empresa en perfectas condiciones (embalaje
adecuado), para finalmente llevarlo hasta la empresa que se encarga de la distribucion. Todos los

pasos de este proceso se deben coordinar para poder entregar un optimo servicio final al cliente.

En consecuencia, es fundamental que las empresas de comercio electronico mejoren las
experiencias de los clientes, teniendo en cuenta los siguientes factores:

e Realizar el envio lo méas rapido posible.

e Respetar la fecha de entrega que el cliente decida.

e Que el producto llegue en 6ptimas condiciones.

e Siempre mantener una pronta y fluida comunicacion con el cliente.

e Responder a tiempo en caso de algun tipo de devolucién de mercancia.
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Si bien es cierto el Unico contacto que hay entre la empresa y el consumidor es cuando quien

reparte el producto lo lleva a manos de cliente final, por lo que es muy importante cuidar todos

los detalles al momento de la entrega. La logistica juega un papel fundamental en el comercio

electrénico, ya que se encarga del almacenamiento, embalaje - presentacion, distribucion y

entrega del producto.

a)

b)

d)

Almacenamiento: la gestion de almacenes ayuda en la coordinacion demanda-
suministro. También en la reduccién de costos cuando se optimizan los espacios de

almacenamientos logrando administrar el stock.

Embalaje: al momento de enviar el producto debe ser el adecuado, este adaptarse a todo
tipo de mercancia y transporte. La caracteristica principal del embalaje es brindar
proteccién, ya que si este es insuficiente el producto sufrira dafios al momento del
traslado. Otro elemento fundamental es que el embalaje es el primer contacto entre la
empresa y el cliente final, por lo que se debe crear un tipo de embalaje donde el
consumidor reaccione de manera positiva al momento de abrir su paquete, también ser

amigable con el medio ambiente.

Distribucion: es un punto fundamental para que el cliente tome la decision de compra.
Dependiendo de las caracteristicas de la empresa se podré atender cada pedido o juntarlos
para ser enviados una vez al dia. Una vez hecho el envio se notifica por e-mail que el
pedido ha sido aceptado, se estd procesando y ha sido enviado, asi los lazos de
comunicacion con el cliente se estrechan permitiendo la conformidad de éste. Para
realizar la distribucion se requiere una empresa que abarque la mayor cobertura

geografica posible, generalmente las mas ocupadas son las de correo local.

Logistica inversa o proceso de post-venta: esta integrada en el E-commerce, ya que es
un elemento fundamental al momento en que el cliente decide realizar una compra online.
La posibilidad de devolucion es una de las claves para ganarse la confianza del cliente, ya
que, si este proceso se realiza de forma agil, el cliente no debera esperar por la

devolucion del dinero o cambio del producto lo que generara una influencia en una futura
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compra. Si este proceso es demoroso y sin comunicacion ni respuestas por parte de la
empresa el cliente decidira no realizar mas compras a la empresa, por lo que se debe

lograr fidelizar al cliente.

Como podemos ver la logistica se encarga mucho mas all& de la compra y venta del producto,
es una cadena que debe agregar valor a nuestro negocio ante el cliente y no el caso contrario,

debe crear al cliente el sentimiento de satisfaccion durante todo el proceso.

Segun la revista Logistec, en su edicion de Enero del afio 2018, la logistica en un negocio de E-

commerce debe centrarse en 3 puntos especificos:

e Aprovisionamiento: debemos tener lineas de abastecimiento, que seran calculadas en

funcidn de la prevision de la demanda, estacionalidad o temporada.

o Stocks: si queremos ser competitivos es inevitable que tengamos que optimizar la gestion
de estos stocks, su almacenaje, y mantencion para que no aumenten los costos. Se trata de

establecer un equilibrio entre el nivel de servicio y ahorro en costos de almacenaje.

e Distribucion: se refiere acémovamos a hacer legar nuestro producto al cliente,
usaremos un operador logistico, una empresa de transporte, mensajeria, transporte autbnomo,
es decir hay que seleccionar cual sera el sistema de envi6 y quién lo llevaré a cabo.
(Logistec, 2018)

Para finalizar, debemos entender el proceso de logistica como un factor de real importancia a la

hora de crear un negocio en E-commerce, gracias a esta podemos tener un éxito rotundo si

sabemos como implementar y hacer un buen uso de los conceptos anteriormente descritos.
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Capitulo 111: Marco Metodolégico

Con el proposito de facilitar la investigacion y poder identificar las estrategias méas relevantes
para que una PYME desarrolle el Comercio Electronico, fue necesario aplicar una metodologia
de tipo descriptiva, ya que se deben comprender los conceptos de E-commerce, Marketing

Digital y Logistica.

Esta investigacion consta de 3 fases tal como se aprecia en la Tabla N° 5, en primer lugar se hara
una revision de literatura, recolectando la mayor cantidad de informacién posible. En segundo
lugar, entrevistas para conocer los casos reales de la Implementacion del E-commerce en las
PYMES vy finalmente analizar las estrategias de implementacién de plataformas de empresas

relacionadas con el Comercio Electronico.

Tabla N° 5: Etapas de la Investigacion

|| Etapa 1: Revision de Literatura ||
|| Etapa 2: Entrevistas de Casos Reales ||

|| Etapa 3: Analisis de las Estrategias ||

Fuente: elaboracion propia, a partir de informacion obtenida durante la investigacion.

Las fuentes primarias que se utilizaron en esta investigacion fueron las siguientes:

e Informacién entregada por la Agencia de Aduana Francisco Pardo, donde una de las
alumnas realiz6 la practica profesional.

e Informacién entregada por DHL, donde una de las alumnas realizd la préctica
profesional.

e Entrevista realizada a un experto en el area de las plataformas web.

e Entrevistas realizadas a PYMES que desarrollan el E-commerce en sus empresas.

e Asistencia a la Feria Internacional de Logistica y Comercio Electronico (FILCE, 2018).
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Las fuentes secundarias que fueron analizadas para la recoleccion de informacion fueron las
siguientes:
e Informes realizados por el Departamento de Estudios Camara Nacional de Comercio,
2017.
e Informacion obtenida de sitios web. Para saber como crear una PYME se visito el sitio de
Servicio de Impuestos Internos (S1l). Para entender el concepto de Comercio Electrénico
también se visito el sitio Web de la Organizacién Mundial de Comercio (OMC)

El propdsito de la investigacion es determinar las estrategias mas relevantes para una PYME en
el E-commerce. Para cumplir con los objetivos fue necesario recopilar la mayor cantidad de
informacion posible que nos ayude a alcanzar los objetivos de la investigacion por lo que sera
necesario recolectar, analizar e interpretar los datos de las fuentes primarias y secundarias.
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Capitulo 1V: Resultados

En este capitulo se detallara el desarrollo de la investigacion, para determinar las estrategias base
para desarrollar un negocio de E-commerce en una PYME. Es necesario primero identificar los
tipos de plataformas ocupadas en el Comercio Electronico, en segundo lugar se analizaran los
casos de éxito de empresas relacionadas a la venta online y por Gltimo se concluird con las
estrategias mas significativas para el desarrollo de herramientas para una PYME en el E-

commerce.

1. Formas para Implementar el E-commerce

1.1 Descripcion de la Implementacién de Plataformas de E-commerce en una PYME

El proceso de implementacion de una Plataforma consta de tres fases, tal como se aprecia en la
Tabla N° 6, donde la primera fase se enfoca en el alcance y las limitaciones del proyecto, la
segunda fase describira el costo de la implementacién de una Plataforma de E-commerce en una
PYME, para finalmente en la tercera fase describir los niveles de implementacion de una
plataforma.

Tabla N° 6: Implementacion de una Plataforma

Primera Fase: “Aspecto Preliminares”
e Alcance del Proyecto
e Limitaciones del Proyecto
Segunda Fase “Niveles de Implementacion”
e Planificar
e Disefar
e Implementar
e Analizar
Tercera Fase: “Costos”
e Presupuesto de Pagina Web con Plataforma
de E-commerce

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacion obtenida durante la investigacion.
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1.1.1 Primera Fase: “Aspectos Preliminares”

En esta fase la empresa debe definir los alcances que quiere lograr con el proyecto, asi como

también las limitaciones que se pueden presentar al momento de desarrollarlo.

1.1.1.1 Alcance del proyecto

El alcance del proyecto, se relaciona principalmente con la cantidad de productos que quiere
poner a la venta una PYME a través de internet, para asi poder elegir la plataforma adecuada
para llevar a cabo el proyecto. Ademas, de desarrollar las funcionalidades como cargar imagenes
de los productos al sitio web, integracion de medios de pago, integracion de célculo de tarifa de

envio, creacion de cuenta de usuario para que el cliente pueda realizar la compra.

1.1.1.2 Limitaciones del Proyecto

En las limitaciones se debe tener en cuenta cuales son los factores que podrian afectar la correcta
implementacién de la plataforma, tales como: la solvencia econémica que tenga la empresa, el
costo que tenga la ejecucion de la plataforma, costo de la implementacion de una pagina web, el
proceso logistico, la conexion al servidor de internet, la segmentacion del publico al que quiere
vender asi como también los elementos tecnoldgicos que le permitan visualizar la plataforma

web.
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1.1.2 Segunda Fase: “Niveles de Implementacion de la Plataforma”

En esta etapa se describira como se debe preparar la PYME para desarrollar una plataforma de E-

commerce.

Tabla N° 7: Pasos para la Implementacion de una Plataforma de E-commerce

Planificacion La PYME define la estructura que tendra la pagina web y cuanto
tiempo le tomara en quedar activa, ademas de los recursos
econdmicos que se deben tener para llevar a cabo la ejecucién de la
pagina web. Como por ejemplo un préstamo bancario, aporte directo
o financiamiento de terceros. Luego de tener los detalles de la
planificacion se procedera a disefiar el modelo de péagina web que la
empresa desea ejecutar.

Disefiar La PYME participa junto a las empresas proveedoras de las
plataformas disefiando un modelo amigable y facil de usar para el
cliente. Por lo que la pagina web debe contener:

- Catélogo de Productos

- Gestion de Stock

- Generador de promociones

- Célculo de tarifa de envio

- Formas de pago

- Seguridad

- Estadisticas
Una vez disefiado el modelo con las caracteristicas nombradas
anteriormente, se procedera en la siguiente fase a la Implementacién

de la pagina web.
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Implementar Para realizar la implementacion del sitio web, se deben iniciar
conversaciones con la empresa que ofrece todo lo que la PYME
disefio en la fase descrita anteriormente. Una vez analizados los
presupuestos y tomada la decision de la empresa que ejecutara el
proyecto web, la PYME debe asegurarse que la pagina contenga
toda la informacién e iméagenes del producto que se desea vender de
forma clara y precisa. Luego, se procede a realizar el pago segun el
contrato firmado, y se ajustan todos los detalles para que la
plataforma sea anunciada por la empresa para que los clientes
puedan comprar a través de ella.

Una vez implementada, en la siguiente fase se analizard la
efectividad que tuvo en el nivel de ventas conseguidas en la tienda

virtual.

Analizar Definido lo anterior la PYME analizara el modelo actual de ventas
que se tienen con el modelo de negocios que se tiene y compararlo
con el modelo de venta esperado y el modelo de negocio esperado.
También se debe analizar el modelo que ofrece la competencia en

relacion a las paginas web.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida durante la investigacion.

Desarrollar las etapas correctamente permitira anticiparse a cualquier problema que se pueda
tener durante la implementacion y el desarrollo de la pagina web, para enfocarse realmente en lo
que la empresa quiere lograr, no desviando los recursos a puntos irrelevantes para los potenciales

clientes, y también para la empresa.
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1.1.2.1 ;Cémo se procede a realizar la Implementacion de la Plataforma?

A continuacién, para hacer mas entendible las fases anteriores se mostrard una ilustracion del
proceso de implementacion que debe realizar una PYME para desarrollar una plataforma de

ventas online.

Figura N° 14: Fases de la Implementacion

\

—

gr—

—
Fuente: elaboracion propia, a partir de informacion obtenida durante la investigacion.

Como se puede observar en la ilustracion anterior la empresa en primer lugar debera planificar,
en segundo lugar debe disefiar, en tercer lugar implementar y en cuarto analizar todo lo que se
necesita para crear la plataforma virtual. Finalmente, se debe hacer una retroalimentacion donde
la PYME corregira todos los errores que encontrd durante el proceso de instauracion de la pagina

web.

En este apartado se describiran mas detalles y se ejemplificaran las fases para que una PYME

pueda realizar este proceso.

Planificar: Se debera invertir en un servidor con conexion a internet el cual es indispensable
para manejar la plataforma, también si no sera usted quien maneje el negocio debera contratar
una persona que esté pendiente de las estadisticas y las compras realizadas en el dia, ademas de

contar con otra persona que vaya a realizar los despachos diariamente o segun sea su forma de
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enviar los productos a los consumidores. También se debera escoger el pablico al que se desea

llegar con la venta de los productos para enfocar de mejor manera los recursos.

Por ejemplo: una empresa que vende cosméticos, dentro de la fase de planificacion debe
distinguir que el pablico al que va a llegar seran mujeres entre 15 y 60 afios, donde la persona
que esté a cargo de la pagina web tenga algin conocimiento basico en maquillaje para resolver
todas las dudas que presenten los clientes y lograr un mejor asesoramiento a la hora de
interactuar con potenciales clientes. También, definir que la pagina va a ser pagada con capital
propio. Ademaés la empresa deberd contar una persona para que realice el empaquetado (que
deberé ser alusivo a la moda y el papel de envolver en tonos rosa) y los envios entre 24 y 48

horas luego de haber procesado la compra, segun los requerimientos del cliente.

Disefiar: El catalogo se creara en base a los productos seleccionados que se venderan en la web.
Continuando con el ejemplo anterior los maquillajes se seleccionaran por color, marca y parte
del cuerpo en que se puede usar (cara, labios, ojos, pestafias, manos). Ademas, la pagina web

estara ambientada en tonos rosas aludiendo principalmente al genero femenino.

Las promociones se crearan segun las fechas mas destacadas del afio donde el consumo aumenta
considerablemente. Por ejemplo: si se considera aplicar un descuento de un 15% en las fechas
posteriores a Navidad, debemos tener en cuenta que esta es la mejor época de ventas en el afio, y
que pasada esta fecha el consumo se estanca por lo que es ahi cuando la PYME generard un

mayor porcentaje de descuento para mantener sus ventas y atraer ain mas a los consumidores.

Las formas de envio se definiran segln la opcion que quiera el comprador, ya sea que llegue a su
casa mediante una empresa de transporte o sera recogido el producto en algin punto de venta. El
tiempo de despacho de la empresa por ejemplo sera de 24 a 48 horas luego de confirmarse la

compra.

Implementar: luego de contar con un computador y haber disefiado la pagina web se debera
realizar una prueba simulando una compra, para comprobar que la plataforma se encuentra apta

para ser liberada y dada a conocer a los consumidores.
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Por ejemplo: Puede también pedirle a alguien que realice una compra siendo supervisado por el
duefio de la empresa, para que éste analice que tan facil es poder entrar a la pagina web, buscar
los productos y finalizar el proceso de compra, ya que si el proceso es complejo el consumidor
decidira no comprar. Todo esto debe ser chequeado antes de que se ponga en marcha la pagina

web.

Analizar: Se observard el total de ventas de los Gltimos 3 meses en la tienda fisica, luego de
implementada la plataforma se comparan con los 3 primeros meses de venta realizados en la

pagina web y se comparara cuanto aumento o disminuyo el total de ventas.

Referente al anélisis de la pagina web de nuestra competencia voy a entrar a la plataforma y
navegar por su sitio web para conocer qué tan facil es de encontrarla en los buscadores y qué tan

amigable es la forma de agregar productos al carrito de compras y realizar el pago online.

Por ejemplo si el total de los ultimos 3 meses de ventas en la tienda fisica fueron de $3.500.000
con la implementacion de la plataforma aumentaron a $5.100.000 significa que las ventas
aumentaron alrededor de un 45,7 % lo que significa que la pagina web esta siendo de gran

utilidad para la empresa.

1.1.3 Tercera Fase: “Costo de la Implementacion de una Plataforma”

Segun la entrevista realizada al Ingeniero en Informatica Ricardo Gonzalez, las plataformas de
E-commerce mas usadas en las PYMES en Chile son WooCommerce y Prestashop, ya que
dichas plataformas son mas féciles de usar para las personas sin conocimientos en el area de
Informatica. Por lo que a continuacion se entregaran detalle de los presupuesto de cada una de
ellas. También se conocera el valor la plataforma Magento (para comparar los costos).

Para la implementacion de una plataforma de E-commerce una PYME debe tener en
consideracion los siguientes costos: de la plataforma, del dominio, del hosting, Transbank.

A continuacion, describiremos en el orden anteriormente descrito los costos, comenzado por el

costo de la plataforma.
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1.1.3.1 Costo de la plataforma

Este costo se refiere a contratar un servicio completo de E-commerce para una PYME. Los
consultores se encargan de todo el proceso de creacion desde el dominio hasta la integracion de

medios de pago.

Se presentaran los presupuestos entregados por diferentes empresas dedicadas al rubro de la

integracion de plataformas para el E-commerce.

e Empresa “Web Creativa”

Esta empresa ofrece un servicio completo por un afio a través de la plataforma WooCommerce,
ya que transcurrido este tiempo se debe cancelar hosting y dominio. El costo es de $236.810

I.V.A incluido (valor anual) e incluye lo siguiente:

Tienda en linea 100% Administrable.
Disefio a medida.

Fotografia de producto con "Lupa".
Muiltiples Categorias y Sub categorias.
Pedidos llegaran al correo de su movil.
Preguntas individuales por producto.
Dominio.com GRATIS por un afio.
Hosting basico GRATIS por un afio. 5 correos corporativos.
Posibilidad de Webpay Plus.

Slide fotografico administrable.
Galeria de fotos administrable.
Formulario de contacto a medida.
Maodulos de Facebook y/o Twitter.
Optimizacion SEO: GRATIS.

Soporte telefonico GRATIS por un afio

AN Y N N N U N N Y N U N
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Empresa “E-commerce Chile”

Es una empresa que no ofrece un servicio completo para una PYME, ya que no incluye dominio

ni hosting. Es desarrollado a través de la plataforma Magento, tiene un costo de anual de

$1.856.400 1.V.A incluido e incluye los siguientes beneficios:

AN N N N N

N N N N N N Y W N NN

Integracidn de logotipo de empresa, colores y adaptacion a imagen corporativa.
Paginas estaticas (quienes somos, como comprar, politicas de venta, servicios, etc).
Catalogo productos y categorias.
Acceso para clientes registrados y usuarios invitados.
Posibilidad de crear ofertas o promociones.
Creatividad en Slideshow y Banners en pagina principal para promociones u ofertas.
Suscripcidn a boletin de noticias (suscriptores quedan en base de datos interna del
Magento)
Maodulo de productos relacionados.
Panel de control administrable por el usuario.
Zoom de imagen para ver mas detalles de cada producto.
Formulario de contacto.
Buscador de productos.
Conexién a redes sociales, compartir y enviar a un amigo.
Idiomas: 1 (Espafiol).
Capacitacion para manejar el sitio.
Creacion de Google Analytics.
Palabras clave y descripciones en el sitio web.

Cross Browser en principales navegadores y ultimas versiones.

Con referencia a los medios de pago esta empresa integra el servicio WebPay Plus siempre y

cuando la PYME vya tenga contrato con la empresa Transbank para que asi pueda proporcionarles

el codigo de comercio asociado a su PYME.

Ademas integra el sistema de pagos Khipu para recibir pagos con transferencia bancaria, asi

como también el sistema Mercado Pagos para recibir pagos con tarjeta CMR y Servipag.
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También esta empresa ofrece integracion de “Medios de Envio” que consiste en que el cliente
pueda calcular su tarifa de envio dependiendo del lugar donde se encuentre ya sea por Correos de
Chile o Chilexpress, asi como también la opcion de retiro en tienda.

Con referencia a cuantos productos se pueden cargar a la pagina son 50 con 4 imégenes cada uno

(si el cliente requiere cargar mas se debe contratar el servicio de carga masiva).

e Empresa “Webseo”

Es una empresa que entrega un servicio completo por 1 afio (luego de eso de vuelve a contratar el
hosting y se paga el dominio) desde la creacion de la pagina web con plataforma (Prestashop)
incluida hasta agregar el servicio de medios de pago online que puede ser mediante Transbank y

transferencia. Valor $952.000 1.V.A incluido (valor anual).
Tal como se aprecia en la Tabla N° 8, la empresa ofrece un servicio autoadministrable por el
usuario, que permite desarrollar una tienda en linea dindmica y fécil de usar logrando desarrollar

los objetivos estratégicos que el cliente necesita.

Tabla N° 8: Presupuesto de la Empresa Webseo

100% gestionable: El usuario tendré el control total de su tienda en linea a través de su
panel de control.

Disefio Personalizado: Cada proyecto tendrad su propia personalidad, que transmitira los
valores de la marca.

Catalogo de productos: Se muestran los productos de forma Unica a través de categorias y
subcategorias en forma ilimitada.

Facil de usar: administra su catalogo sin tener conocimientos técnicos y ayuda de
terceros.

Productos en oferta: La empresa puede elegir en cuanto quiere rebajar su producto y
durante cuanto tiempo promocionarlo.

Estadisticas: Conoce los informes o estadisticas por cliente, producto y pedidos

realizados.
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Gestion de clientes: La empresa podra gestionar informacion detallada de cada uno de sus
clientes y pedidos que haya realizado.

Gestion de pedidos: Procesa los pedidos sin complicaciones.

Gestion de stock: Controla tu inventario por producto sin esfuerzos a través del panel de
control.

Formas de envio: Configuracion de manera flexible las tarifas de despacho por precio por
volumen de acuerdo a tu transportista.

Formas de pago: WebPay y transferencia bancaria.

Seguridad: Cumple estandares de seguridad (Security Socket Layer) S.S.L, brindando
seguridad en la transmisién de datos cifrados.

Optimizada para SEO: Permite URL amigables y optimizacion de las keywords por
producto

Cddigo de descuento: Permite generar promociones por un tiempo determinado y la

cantidad de veces permitidas por el administrador.

Fuente: Webseo 2018, informacion extraida de su propuesta comercial.

Esta empresa ofrece un servicio web mas completo en comparacién a las mencionadas
anteriormente, también entrega un servicio de seguridad tanto para el cliente como para la
empresa. Ademas, incluye el servicio de posicionamiento web, que permite que la empresa

aparezca dentro de las primeras en el buscador de Google.

e Empresa “TusClicks”

Esta empresa ofrece el servicio completo por un afio y se caracteriza por presentar 3 opciones de
paginas web segun la necesidad y presupuesto de los clientes que quieran contratar el servicio.
Los costos se componen dependiendo los requerimientos del cliente, el sitio Basico cuesta
$178.381, el sitio Avanzado $297.381 y el sitio Premium $416.381 todos los precios anuales y

con 1.V.A incluido ademas con hosting y dominio gratis por un afio.

Tal como se aprecia en la Figura N° 15, la empresa ofrece 3 tipos de servicios dependiendo de

los recursos econdmicos Yy objetivos que quiera lograr la empresa.
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Figura N°15: Presupuesto de la Empresa TusClicks
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Puedes elegir hasta dos
de los siguientes extras:

Certrificado de Segundad 551
CET —
Disefio de logo
EXTRAS PREMIUM Hazta 5 paginas axtras para
agregar atuweb
Complementa tu sitio web con
alpunce de estos exdiras _
(sivho 1 por sitio web]. Blog

Chat

Fuente: TusClicks 2018, imagen extraida de su propuesta comercial.

Esta propuesta ademas cuenta con botones sociales que permite interactuar directamente con las
redes sociales, ademas el sitio se ve perfectamente desde un aparto mévil. También integra un
sistema de estadisticas detalladas donde se puede revisar la cantidad de visitas, paginas vistas,

duracion media de la visita, ciudades y dispositivos del cliente que visita el sitio web.
Luego de haber observado estas 4 propuestas comerciales, tal como se aprecia en la Tabla N° 9,
se resumiran los costos de los presupuestos entregados anteriormente para que la empresa tenga

mas claro cudl seré el costo que quiere asumir para implementar la pagina web.

Tabla N° 9: Resumen de Costos de Plataformas

Empresa Costo Anual (1.V.A incluido)
Web Creativa $199.000
E-commerce Chile $1.856.400
Webseo $952.000
TusClicks
Basico $178.381
Avanzado $297.381
Premium $416.381

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion extraida de los diferentes presupuestos.
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Como se puede observar las empresas Web Creativa y TusClicks ofrecen los costos méas bajos en
comparacion a E-commerce Chile y Webseo. Ahora el costo que desea asumir cada empresa

dependeré de lo que desea desarrollar y obtener de cada plataforma.

Tal como se aprecia en la mayoria de las propuestas presentadas anteriormente incluian dominio
y hosting gratis por 1 afio, para que una plataforma funcione es fundamental que estos dos
elementos estén presentes. Por lo tanto, pasado el tiempo que ofrecen este servicio gratuito las
empresas que brindan servicios de plataformas, se debe volver a realizar un pago anual.

En los siguientes dos puntos conoceremos los costos de cada uno de ellos.

1.1.3.2 Costo de un dominio web

El dominio es el nombre que se le entregara a la pagina web, es Unico e identificara el sitio del
resto. Si bien cuando se contrata el servicio de plataforma de E-commerce la mayoria de las
empresas lo ofrecen gratis por 1 afio, se debe cancelar todos los afios de lo contrario serd sacado
de la red.

A continuacidn, se daran a conocer los costos entregados por 3 empresas que ofrecen el servicio
de dominio en Chile en el siguiente orden: NIC Chile, Hostname y Dominios Chile. Para un

efecto de ordenamiento se comenzaré con la empresa NIC.
NIC Chile, es una empresa que ofrece este servicio tal como se aprecia en la Figura N°16, el

valor anual de un dominio dependera del tipo de contrato que se haga con la empresa, ya

finalizado el primer afio de contrato del servicio su precio disminuira.
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Figura N° 16: Valores de un Dominio empresa NIC Chile

Afiosde | YAIOTENELR | oooto equivalente
cobertura E:Eﬁ:ﬁ:i por afio (CLP)
1 4 9.950 $9.950

2 4 18.200 $9.4450

d $ 27.868 $9 289

4 4 36.405 $93.101

a % 44.505 8901

] % 52.205 8701

7 % 59.521 $8.803

a 4 66.463 $8.308

d 4 73.047 $8.116

10 F 79.326 $7.933

Fuente: NIC 2018, imagen extraida de su sitio web.

Como se puede apreciar en la imagen anterior a mayor cantidad de afios que se contrata el
servicio con la empresa NIC, el valor disminuye desde el segundo afio de contratacion. Por
ejemplo: si se contrata solo por 1 afio el costo serd de $9950, pero si el contrato es por 10 afios su
costo anual solo sera de $7933.

Un valor distinto maneja la empresa Hostname, esta empresa tal como se aprecia en la Tabla N°

10 ofrece un precio unico independiente de los afios de contrato.
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Tabla N° 10: Costo del Dominio empresa Hostname

Empresa Costo Anual

Hostname $15.000

Fuente: Hostname 2018, informacion extraida de su pagina web.

Para finalizar la empresa “Dominios Chile”, tal como se observa en la Tabla N° 11 ofrece un

costo unico tal como la empresa mencionada anteriormente.

Tabla N° 11: Valor del Dominio empresa Dominios Chile

Empresa Costo Anual
Dominios Chile $13.090

Fuente: Dominios Chile 2018, informacidn extraida de su pagina web.

“Dominios Chile” a diferencia de las mencionadas anteriormente ofrece aparte del dominio dos
servicios adicionales por un costo de $5.950 cada uno, que son el direccionamiento que consiste
en gque cuando ya tiene otro dominio contratado y desea que el nuevo dominio "apunte” a su

dominio antiguo, por ejemplo http://www.google.com apunta (en Chile) a http://www.google.cl,

asi sus clientes podran ingresar a su sitio web por medio de méas de un dominio. Ademas ofrece
el servicio de “Proteccion de Seguridad” que consiste en que sus datos son protegidos y le
asegura que su informacion de contacto es protegida por el "Domain Privacy Protection Service"

(Servicio de proteccion de privacidad).

Como se puede observar los costos fluctian entre $9.000 y $15.000 aproximadamente y la

eleccion va a depender netamente donde le acomoden mas a la empresa realizar el dominio.

A continuacion, se conoceran los valores de los hosting proporcionados por diversas empresas

relacionada con el rubro.
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1.1.3.3 Costo de Hosting

Muchas veces al contratar un servicio completo el Hosting (almacenamiento) viene incluido
gratis por un afo, de lo contrario se debe pagar. Al pasar un afio la empresa vuelve a pagar este
costo. El hosting es un conjunto de servicios que se usa con algun dominio, sirve para la creacion
de la base de datos de la empresa, casilla de correos electronicos, transferencia de datos, su costo
dependera de la capacidad de almacenamiento.

Se dara a conocer el valor del Hosting anual proporcionado por diferentes empresas de Hosting.
Para un efecto de ordenamiento comenzaremos por la empresa Hostname, continuaremos con la

empresa Dominios Chile para finalizar con Servidores Hosting.

Como se puede apreciar en la Tabla N° 12 la empresa Hostaname ofrece 3 tipos de presupuestos
que incluyen diferentes servicios donde el precio dependera de lo que la PYME requiera. El
precio del “Hosting Blogger” solo se puede costear anualmente a diferencia del “Basico” que se

puede pagar semestral y el “Profesional” que se puede solventar de forma mensual.

Tabla N° 12: Precios del Hosting empresa Hostname

Precio Hosting Hosting Basico Hosting Profesional
Blogger
Precio Mensual No No disponible $10.710
disponible
Precio Semestral No $35.200 $62.118
disponible
Precio Anual $31.416 $60.690 $107.100
Incluye:
Almacenamiento 1GB 3GB 6GB
Cuentas de email 10 20 100
Dominios 2 12 Ilimitados
Base de Datos 2 6 24
Transferencia Ilimitada [limitada Ilimitada
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Panel de Control cPanel CPanel cPanel

Antispam v v v
Correos por hora 100 150 200
Redireccionamiento v v v

Fuente: Hostname 2018, informacidon extraida de su pagina web.
Dominios Chile tal como se aprecia en la Tabla N° 13 ofrece 4 planes al que una empresa puede
optar, la decision quedara sujeta al presupuesto que tenga la PYME y los requisitos que tenga

para la ejecucion de la pagina web.

Tabla N° 13: Precios Empresa Dominios Chile

Plan 500 GB

Plan 1 GB

Plan 2 GB

Plan 20 GB

Cuentas email
Ilimitadas
10GB Tréfico
Mensual
IP Compartida

Valor
$14.280

Cuentas email
Ilimitadas
10GB Tréfico
Mensual
IP Compartida

Valor
$21.420

Cuentas email
Ilimitadas
10GB Tréfico
Mensual
IP Compartida

Valor
$38.080

Cuentas email
Ilimitadas
200GB Tréfico
Mensual
IP Dedicada
Opcional
Valor
$46.410

Fuente: Dominios Chile 2018, informacion extraida de su sitio web

v" Panel de Control CPANEL

Ademas, la empresa Dominios Chile incluye los siguientes servicios:

v" Dominios Alias ilimitados/ Sub Dominios ilimitados.

D N N NN

Wordpress

Acceso Webmail

Bases de datos MySql ilimitadas

SMTP/POP3/IMAP



Proteccion Anti Spam

Proteccion Anti Virus
FTP seguro (FTPS)

Soporte CGI : PHP

N N N N N

Estadisticas de su sitio

Soporte CGI: Python, Ruby, Perl

Para finalizar con los presupuestos, la empresa “Servidores Hosting” como podemos apreciar en

la Tabla N° 14 ofrece 6 planes a los que puede optar una PYME dependiendo de sus objetivos a

desarrollar.

Tabla N° 14: Valores de la empresa Servidores Hosting

WEB HOST $6.990 anual

HOSTING WORDPRESS
$9.990 anual

ULTRA $9.990 anual

Incluye: 512 Mb de espacio

1 cuenta de Email

1 Dominio

1 GB de transferencia
Mensual

Respaldos semanales
Panel de Control cPanel

Incluye: 512 Mb de espacio

1 Base de datos

1 cuenta de Email

1 GB de transferencia
Mensual

1 Dominio

Respaldos semanales
Panel de Control cPanel

Incluye: 1204 Mb de
espacio

Panel de Control cPanel
2 cuenta de Email
Transferencia llimitada

1 Dominio
Respaldos semanales

ECONOMICO $24.990
anual

INTERMEDIO $36.990
anual

AVANZADO $48.990
anual

Incluye: 1GB de espacio
6 cuentas de Email

1 Base de Datos

2 Dominio
Transferencia llimitada
Respaldos semanales
Panel de Control cPanel

Incluye: 2 GB de espacio
10 cuentas de Email

2 Base de Datos

3 Dominio

Transferencia Illimitada
Respaldos semanales
Panel de Control cPanel

Incluye: 4 GB de espacio
20 cuentas de Email

4 Base de Datos

4 Dominio

Transferencia llimitada
Respaldos semanales
Panel de Control cPanel

Fuente: Servidores Hosting 2018, valores del servicio.
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Como podemos observar el costo del Hosting dependera de lo que la PYME quiere desarrollar

(cantidad de productos que subira al sitio web, cantidad de correos administrativos, espacio de

almacenamiento) este costo generalmente se agrega después del primer afio de uso de la pégina

web y dependera de lo que requiera la empresa el plan que va a elegir y contratar.

1.1.3.4 Costo de servicio de pagos Transbank

Una de las partes importantes de la creacion de pégina web es el momento del pago, para eso

Transbank ofrece la posibilidad de realizar pagos con tarjetas bancarias de crédito y débito.

Segun la informacion obtenida en el sitio web de Transbank, existe un servicio llamado Webpay

Plus para una tienda normal. A continuacion, describiremos los pasos a seguir para poder optar a

esta alternativa de pago.

Afiliacion: se deberd completar un formulario para la afiliacién, después de firmar el
contrato se recibira el cédigo de comercio que es una identificacion Gnica en Transbank.

Integracion: se debera conectar tecnoldgicamente el sitio Web con los sistemas de
Transbank para eso es necesario descargar los Plugin que se encuentran este sitio Web.

www.transbankdevelopers.cl.

Validacion:  Una vez realizada la integracion, deberds contactarte con
soporte@transbank.cl, quienes solicitaran el envio de evidencias que garanticen la
correcta implementacion.

Puesta en marcha: Con la integracién validada, quedaré listo y habilitado para operar con

Webpay Plus Tienda Normal.

Al momento en que el cliente realiza una compra con tarjeta de crédito Transbank se queda el

2,95% + I.VV.A del total de la venta. Si es con tarjeta débito con el 1,49% de la venta total.
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2. En el Marketing Digital a través de la Redes Sociales

Actualmente, existen otras alternativas para que una PYME pueda modernizarse e ingresar al

mundo del E-commerce que es mucho mas facil de usar, de acceso masivo y también gratis.

e Mercado Libre

En este sitio distintos usuarios pueden ofrecer sus productos y/o servicios al publico sin
necesidad de tener que crear y administrar una pagina web, a través de este medio el cliente tiene
la alternativa de pagar con distintos medios de pago integrados al sistema WebPay lo que se
transforma en una ventaja a la hora de querer adquirir algun producto. EI modo de usar es muy

facil a continuacion se describira un simple ejemplo:
El primer paso es crear una cuenta, como se puede observar en la Figura N° 17 este formulario
que se debe llenar al momento de crear una cuenta. Para crear la cuenta, el sitio web pedira los

siguientes datos: nombre, apellido, cuenta de correo electronico y una clave de seguridad.

Figura N° 17: Creacion cuenta Mercado Libre

Completa tus datos

Nombre Apellido

E-mail Clave

£l registrarme, declero gue soy meyar de edad y scepto les Politices de
Crear cuenta privacided y los Términos y condiciones de Mercado Libre y Marcado
Pago.

Fuente: Mercado Libre 2018, imagen extraida de sitio Web.
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Luego de crear la cuenta ya se puede usar completamente el sitio web, comprar y ofrecer los
productos de la empresa, el sitio web permite vender productos dentro de las siguientes

categorias descritas en la Figura N° 18, vehiculos, inmuebles, servicios, productos y otros.

Figura N° 18: Categoria de Productos Mercado Libre

Elige qué quieres publicar

P

E‘. (l‘ﬂ

Fuente: Mercado Libre 2018, imagen extraida de sitio Web.

Para publicar los productos en este sitio web solo debe completar toda la informacién que el
mismo sitio va solicitando, asi la publicacion sera lo mas completa posible y llamativa para el
comprador, a continuacion se detallard un supuesto caso de una empresa que quiera ofrecer
productos como por ejemplos botines para mujer, luego de elegir la categoria descrita en la
Figura N° 18 seleccionaremos las alternativas que se ajustan a nuestro producto, por ejemplo:
tipo, género, marca, talla, color, como se detalla en la Figura N° 19 también se debe elegir el

tipo de envio y quien asume este costo.
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Figura N° 19: Caracteristicas de los Productos

Mestuanio y Calzade = Calzados = Mujer = Botas

- Computacidn - Blazers - Hombrs Bizlzrinzs
Froductos y 0tros Consolas y Widecjuegos Blusaz M_lijl Botas
Depores y Fness Bolsos, Carteras y Mochilas Hinzs Chalss
Elezirodom Calzados Mifios Fantuflas
Eleztrénica, Audio y Video Camisas Flantilas
Entrads: Ewerios Chalecos Zapatos
Construccion Chaqustas Citras Tipos
Corset
Disfraces

Fadaz
Lentes

o Libros, Revistas y Comics Fantalonss y Jeans
Mizicz y Pelizulas Parkas
Felojes y Joyas Fijamas
Szlud v Belleza Poleras
2 Vestuario y Calzado h Polerones v

Fuente: Mercado Libre 2018, imagen extraida de sitio Web.

Luego de haber completado los requerimientos minimos para la publicacién también se puede
subir fotos y agregar una pequefia descripcién del producto, al finalizar este proceso la
publicacion serd visible por alrededor de 60 dias, y tendrd una vista para el potencial cliente

como se muestra a continuacion en la Figura N° 20.

Figura N° 20: Anuncio de Mercado Libre

Botines Nuevos De Cuero
Reno

$26.990

E3 6 cuotas de $ 4.498 sin interés
s €9 =

Més informacién
@ Envio$2.91
Llega 2 dias habiles despu
Modificar

Color: Marrén

Talle: 37

Fuente: Mercado Libre 2018, imagen extraida de sitio Web.

Algunas de las ventajas de este tipo de herramientas es que se puede usar totalmente gratis, no
necesita de conocimientos avanzados en el area y también sirven como publicidad para las
PYMES, al aparecer en nuevos motores de blsquedas, también si el cliente tiene una buena
experiencia de compra este volverd a comprar y compartira su experiencia con un publico

cercano abriendo posibilidades de nuevas ventas y clientes.
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A continuacion, se estudiara la siguiente alternativa, Groupon.

e Groupon

Groupon, es una empresa dedicada al area de los descuentos, aqui las empresas pueden ofrecer
sus productos, servicios y viajes con descuentos por un tiempo limitado, a estas ofertas solo
pueden acceder los usuarios registrados en esta pagina, las cuales van llegando diariamente al
correo personal o también se pueden revisar en el sitio Web. A través de esta opcion muchas
empresas se pueden dar a conocer, llegar a publicos a los cuales ain no ha llegado, y
promocionar sus productos.

Segun el sitio web de Groupon lo que esta pagina ofrece previo a su registro en el sitio son 3

puntos esenciales:

e Marketing rentable: Preparar el negocio para el éxito.
e Aumenta tu nimero de clientes: Groupon ofrece llegar a un gran publico, brindando la
posibilidad de hacer crecer el negocio.

e Comparte experiencias: Los clientes pueden compartir su experiencia con el publico.

El primer paso para poder pertenecer a esta red como se mencion0 anteriormente es registrarse, a
continuacién, mostraremos los campos que son requeridos para este registro como se muestra en
la Figura N° 21.
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Figura N° 21: Creacion cuenta Groupon

Mombre * Apellido~
Teléfono * Email *
+
Mombre del negocic ™ Sitio Web *
httpfww tu-sitic.com
Pais Ciudad *
Direccidn™ Cédigo Postal =
iQué tipo de negocio es? = Ry

i0ué productos ofreces?
|:| Arepra los términosy condiciones.

Fuente: Groupon 2018, imagen extraida de sitio Web.

También es necesario conocer los términos y condiciones que ofrece Groupon a sus usuarios,
aceptar estos es un requisito excluyente a la hora que querer acceder a esta herramienta. A
continuacion, daremos a conocer estos términos con la informacion obtenida del sitio web de
Groupon, 2018.

e Privacidad y Confidencialidad: Se obliga a los usuarios guardar absoluta
confidencialidad sobre los datos proporcionados.

e Propiedad Intelectual e Industrial: El contenido, organizacion, gréficas, disefio,
compilacion y otros aspectos del sitio se encuentran protegidos por Leyes de Propiedad
Intelectual de Chile.

e Acceso al Sitio: Como mencionamos anteriormente el sitio esta restringido a los
usuarios autorizados, previa suscripcion de los mismos al servicio.

e Obligaciones sobre la Veracidad de la Informacion: Toda la informacion que se le

entregue al sitio debe ser veraz y comprobable.
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Vinculos: El Sitio puede contener hipervinculos a otros sitios web, que no sean
controlados, editados, ni tengan relacion alguna con Groupon.

Prohibiciones: se prohibe a los usuarios usar el sitio para cargar, algin virus
computacionales, caballos troyanos, gusanos, mecanismos de apagado automatico o
cualquier otro sistema, programa o archivo disruptivo; interferir con la seguridad de este
sitio; infringir patentes comerciales, marcas registradas, secretos comerciales e
industriales, derechos de publicidad.

Fallas de Sistema: Groupon no se responsabiliza por cualquier dafio, perjuicio o pérdida
al usuario causados por fallas en el software, tampoco sera responsable por cualquier
virus que pudiera infectar el equipo del usuario como consecuencia del acceso,
Responsabilidad: Es responsabilidad del usuario el respaldo de la informacién que se
envia para la prestacion de los servicios.

Jurisdiccién y Ley Aplicable: Este acuerdo estara regido por las Leyes de la Republica
de Chile

Condiciones de contratacion: La creacion de una cuenta es obligatoria para la
contratacion de bienes y/o servicios a través del Sitio.

Productos: Los productos promocionados a través del Sitio pueden ser vendidos por
Groupon o por Proveedores. La responsabilidad del cumplimiento de las obligaciones de
la compra-venta recaeran en Groupon solamente en los casos en que es la vendedora de
los productos; en el resto de los casos dicha responsabilidad recaerd en el Proveedor
correspondiente.

Boletas: Las boletas emitidas por las ventas de productos seran adosadas al bien
despachado o podran ser generadas electrénicamente.

En caso de servicios, seran entregadas por el proveedor al momento de la prestacion del
servicio o enviadas por sistema electronico.

Servicios: El cumplimiento de las obligaciones asociadas a los cupones de servicios, que
no corresponden a venta de productos, es siempre de cargo del socio, identificado en la
respectiva publicacién. Groupon no es responsable por el cumplimiento de tales
obligaciones.

Productos y Servicios: Los cupones no son nominativos, es decir, la prestacion

contenida en los mismos puede ser exigida por cualquier persona que presente el cupon.
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En caso de que en el cupon figure un periodo de vigencia, el mismo sélo podra hacerse efectivo
frente al socio dentro de ese periodo de vigencia. Salvo que se exprese algo distinto en la
respectiva publicacion, Groupon no asume garantia alguna por los productos o servicios del
Proveedor o Socio adquiridos por el cliente.

Una vez que se aceptan los términos y condiciones y el proceso de registro esta completo en las
bases de Groupon, ya es posible publicar los productos y/o servicios a través de este medio, una
vista general de un producto promocionado en Groupon es la siguiente como se muestra en la

Figura N° 22, este anuncio es la primera impresion que se lleva el cliente con el producto.

Figura N° 22: Anuncio Groupon

Pack de 2 gorros Nerfis tipo Beanie en color a
eleccién

Groupon Shopping

158 Compracos

$99035 $8.990

Fuente: Groupon 2018, imagen extraida de sitio Web.
Una vez que el cliente muestra interés y decide abrir el link de la publicacion se nuestra una

presentacion en donde el cliente puede elegir entre distintas opciones ofrecidas por la empresa

como se muestra en la Figura N° 23.
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Figura N° 23: Anuncio Groupon

Pack de 2 gworros Nerfis tipo Beanie en color a eleccion. Incluye
despacho

Pack de 2 gorros Beanie marca Nerfis coler
negro/beige {foto 1)
@ Descueno 1o 15333
$8.990
Pack de 2 gorros Beanie marca Nerfis color

rosado café/gris blanco (foto 2)

Descuento 109 e

$8.990

Pack de 2 gorros Beanie marca Nerfis color
petréleo/blanco (foto 3)

$8.990

Ver Izs 5 opciones
AINRARCAAN -
4 »

Enresumen G g

Fuente: Groupon 2018, imagen extraida de sitio Web.

Esta es una vista ejemplar de como se ve un producto publicado en Groupon, si bien vender por
este medio disminuye las utilidades del producto es una buena forma para dar a conocer una

PYME y para que ésta interactué con el E-commerce en primeras instancias.

Ahora para finalizar este punto se desarrollara una tendencia que cada vez toma mas fuerza en
Chile, el ofrecer productos y/o servicios por las redes sociales es un estilo que ha llevado a varias
emprendedoras a crear una tienda solo virtual ya sea por Facebook, Instagram o ambas en

algunos casos con mucho éxito.

Pasaremos a describir cada caso por separado para una mayor claridad en sus funciones.
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e Facebook

Facebook es una red social de uso masivo, segun un estudio realizado por el diario La Tercera en
el afio 2016 un 90.3 % de las personas que tienen acceso a internet usa esta red social, es decir de
cada 10 personas 9 usan esta aplicacion.

Facebook no solo ha sido usado para conectarse con personas Si no que existen muchos
emprendedores que han visto en este medio una posibilidad para desarrollar su negocio de una
forma mas informal y fécil, Facebook también ha permitido y apoyado para que esto ocurra al
desarrollar complementos como MarketPlace este permite a los usuarios ofrecer distintos
productos y / o servicios a todo tipo de pablico, permite segmentar al publico al cual se quiere
que llegue la publicacion.

Para vender en esta aplicacion solo es requisito ser usuario de Facebook, y completar los campos
que muestra la Figura N° 24, estos datos son caracteristicas basicas del producto que el cliente
debe saber para lograr su atencion.

Figura N° 24: Anuncio Facebook, Datos Solicitados

M vender alge en Marketplace
|-_ oot

Precio
9 Santiago de Chile

Selecciona una categorl'a

Describe el articulo (opcional) )

+10 fotos

& Marketplace

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de sitio Web.
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Una vez que se completa la informacion solicitada el anuncio sera visible para todos los usuarios
de Facebook que ocupen esta aplicacion, también permite administrar la publicacion es decir
modificar datos, im&genes, como muestra la Figura N° 25 se detalla cuantas personas han visto la
publicacidn, cuantos mensajes se tiene sobre esa publicacion, y ademas si alguno ain no ha sido
respondido. También se puede marcar el anuncio como vendido o disponible dependiendo del
stock que se tenga.

Figura N° 25: Visualizacion anuncio Facebook

GRATIS - Botin cuero reno

Ana Ortiz Jofre

¢ Estd disponible?

Maria Elena Navarro Soto
¥ Gracias.

4 Carolina Coronado Nahuelpan
Mmm... Lo pensaré

Ver mas (191)

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de sitio Web.

Esta aplicacion es de uso muy simple y accesible para cualquier persona que requiera vender o
comprar algin producto o servicio.

Adicionalmente Facebook también permite anexar a un perfil personal una pagina de caracter
comercial como se muestra en la Figura N° 25, esto para que las personas puedan promocionar su
empresa y también ofrecer sus productos, algunas de las herramientas que ofrece una pagina de
Facebook son: segmentar clientes, promocionar la pagina a través de pagos, estadisticas que

detallan como los usuarios interactGan con la pagina.

En la Figura N° 26 se presentara un ejemplo de un perfil de una pagina de Facebook.
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Figura N° 26: Visualizacion perfil Pagina Facebook

S I
0 X &ﬁ\\ ~
oNewen
(ry@fazi

( ,‘J“H‘ ( ‘;J-,J.w“‘;'{("
Impresiones Altair
@ImpresionesAltair
Inicio

Publicaciones

Opiniones ok Tegustaw N\ Siguiendo v | ) Recomendar
Fotos
5, Publicaciones Publicidad/marketing en Santiago de Chile
Informacion
A . — : 50 s s
Comunidad Impresiones Altair ha afiadido 3 fotos nuevas al album Abierto ahora
Etiquetas Bautizo Baby Shower
R e Ayeralas0:42-Q
Etiquetas, recuerdos, invitaciones, agradecimientos. Nuestra historia
Impresion
b Etiquetas Kraft
Adhesivos
i Ver mas
.- |

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de sitio Web.

Tener una pagina Facebook orienta a los administradores para optimizar el uso de todas las
herramientas que se ofrecen, por ejemplo: cémo crear promociones mas atractivas, de qué
manera obtener mas Likes o seguidores en la pagina, promocionar el negocio en el area local.
También, crea estadisticas de datos que pueden ser util a la hora de tomar decisiones como se
muestra en la Figura N° 27, Facebook entrega datos sobre la evolucidon del comportamiento de
los clientes, cudntos han ingresado a la pagina, si han interactuado con las publicaciones, cuantas

reacciones han tenido estas publicaciones, el alcance la pagina, cuantas han decidido seguir, y
cuantas le han dado me gusta.
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Figura N° 27: Estadisticas por uso de Pagina Facebook

Accicnes en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de pagina i
§ g2 mayo - 4 de junio § g2 mayo - 4 de junio § g2 mayo - 4 d2 Junio
Acclnes tolsles 20 13 pagng w13% \Wizltas totales 3 13 pAging & 1% Wi283E praviae d2 paging & 2673
Me gusta da |z pagina i Alcance i Recomendacionss i
& g2 mayo - 4 de junio & g2 mayo - 4 de junio § g2 mayo - 4 de junio
124 63 511 -
Me gusia dela paging &« 20% Personae alcanzadas 4 83%
b Mo tenemes dalos pars maostrars esta

ﬁ\_ /P \"a o
e — L
Interaccicnes con la publicacién ¢ Videos i Seguidores dz la paginz i
3 g2 mayo - 4 de junic 3 g2 mayo - 4 de junic 3 g2 mayo - 4 de junic
nteracelin £on 13 publcacsin + 735 Reproducelonzs EERE d2 videa w153 Sapuldorss o2 13 paging « 20%

S, W A

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de sitio Web.

Estos datos pueden ser generados por rangos de periodos especificos, se puede visualizar
estadisticas de 1 dia atras, dltimos 7 dias, y ultimos 28 dias, asi como también de todo el periodo
de creacion de la pagina de Facebook.

El promocionar alguna publicacién afectara directamente estas estadisticas, ya que el nimero de
personas que interactla con la pagina o publicacion aumenta notablemente dependiendo del

presupuesto que se invierta. (Ver Figura N°27).

En la Figura N° 28 se muestra un ejemplo de cuando el administrador de la pagina decide crear

una promocion, ya sea para la pagina web o solo para una publicacion en especifico.
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Figura N° 28: Promocion de publicacion

SLLULIVIN UL INUIILIAD ULL  SLULIVIV UL IW HTLIAD ULL

o total @ ORDENADOR MOVIL INSTAGRAM
4.00 USD ~ No se olviden que ahora también tenemos estas hermosas carteras casual
Yv=@
Alcinee ostiniado de personas @ Solo $9.990 %

980 - 6100 personas al dia
-

Duracion @

1 dia 7 dias 14 dias

Publicar este anuncio hasta el [ 13/6/2018

e 1
o

%+ Al hacer clic en "Promocionar”, aceptas los Términos y condiciones de Facebook | Servicio de ayuda Cancelar

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de sitio Web.

Aca el presupuesto minimo puede ser de un dolar diario, se pueden promocionar todas las
publicaciones que se hagan en la pagina asi como también de la pagina misma. Esto es para que

el alcance de la pagina llegue a mas personas.

Segun las entrevistas realizadas el estar presente en las redes sociales crea una gran ventaja al
momento de darse a conocer y ofrecer los productos y/o servicios al publico.
A continuacion, mostraremos otra red social que ha sido una revolucion para personas

emprendedoras, nos referimos a Instagram.

e Instagram

Instagram es otra Red Social de uso masivo, y al igual que Facebook es necesario registrarse y
ser usuario de esta aplicacion para poder acceder.

Esta Red Social al igual que Facebook permite crear un usuario con caracter de empresa, y
acceder a beneficios muy similares, por ejemplo: en la figura 28 se visualiza la cantidad de

seguidores, las visitas que ha tenido tu perfil, a quién le gusta y también tus publicaciones.
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Figura N° 29: Perfil Instagram

katita.art.boutique Sguicndo
1,258 publicaciones 2,482 seguidores 2,116 seguidos
Katita.Art Disefios a medida®W especial %plusSize% Siguenos también en facebook

“"KatitaArt Boutique" <@
www.facebook.com/Katita.art

d.ved y shammamu

2eEOVVeD

=
tattoo Historias d... ociosa ociosa Historias d... Historias d...

Transmitiendc

Foto de perfil. t
en vivo.

Fuente: Instagram 2018, imagen extraida de sitio Web.

En Instagram también estd la posibilidad de realizar publicidad pagada, esto consiste en
promocionar una publicacion en inicios de otras personas para que esta llegue no solo a las
personas que siguen la cuenta, sino también a muchas otras personas que son usuarios, previa
segmentacion del pablico, ya que podemos elegir que la publicacidn llegue a personas que viven
en Providencia, con un rango de edad entre 13-45 afios, y solo mujeres.

Para elegir el tipo de herramienta para la PYME es necesario realizar una buena segmentacion y

tener claro a qué tipo de cliente iran dirigidos los productos y/o servicios.
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3 Casos de Exito de Empresas de E-commerce

3.1 A nivel mundial

Como se pudo observar en el segundo capitulo, las 3 empresas lideres a nivel mundial en el afio
2017 en lograr la mayor cantidad de ventas online fueron Amazon.com, el Grupo Alibaba y
Walmart. Por lo que a continuacion se analizara como logran su éxito en el mundo del E-

commerce.

3.1.1 Amazon

La empresa fue creada por Jeffrey Bezos en el afio 1995 en Seattle, Estados Unidos. En sus
inicios solo vendia libros a través de internet. Con el paso del tiempo Amazon fue diversificando
sus productos afiadiendo DVDs, Cds de mdsica, software, videojuegos, electrénica, ropa,

muebles, comida y mas.

Segun el sitio web Tresce.com resalta 4 conceptos que hacen de Amazon un éxito:

1. Lider excepcional: Bezos tiene fama de ser exigente por lo que constantemente esta
exigiendo el maximo de inteligencia de sus empleados. Es un lider con vision a futuro, en
el 1993 mientras se desempefiaba como vicepresidente en D. E. Shaw & Co., en Wall
Street descubre que internet crecia en usuarios aceleradamente por lo que decide apostar

por el Comercio Electrénico.

2. La Personalizacion de la experiencia: Amazon extiende el valor de la personalizacion
para aumentar las ventas. Esto quiere decir que se utilizan filtros asociativos que cambian
la apariencia de la tienda dependiendo del historial de navegacion del cliente. Para lograr
una personalizacion alta, Amazon se enfoca en que los clientes tengan una buena
experiencia al momento de adquirir un producto, por lo que también al momento de
existir un reclamo la empresa responde rapidamente. Ademas, los envios de los productos

son generalmente entregados antes del tiempo esperado, acompafiados con un
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seguimiento en linea para cada compra realizada y también las devoluciones son sin costo

para el cliente.

3. Una logistica atomizada por el mundo: son muchos los centros logisticos que posee la
compaiiia alrededor del mundo trabajando permanentemente todos los dias del afio, lo
que permite que un cliente que compra fuera de Estados Unidos reciba desde el punto de
distribucion més cercano en el menor tiempo posible. Esta atomizacion permite que se
envien cada dia cientos de paquetes con una huella de carbono reducida. Para aprovechar
mejor el espacio en las bodegas, distribuyen la mercancia de acuerdo al tamafio y no por

Su género.

4. La diversificacion en la mercancia: todo o casi todo lo que necesitas lo puedes
encontrar en este gigante estadounidense desde libros hasta comida. Ademas, ofrecen
“Servicios Premium” para fidelizar al cliente y que éste obtenga mayores beneficios

como por ejemplo recibir los productos mas rapido y sin costo de envio.

3.1.2 Grupo Alibaba

La empresa fue creada en 1998 por 18 personas dirigidas por Jack Ma, creyendo desde un
principio que Internet permitiria que las pequefias empresas aprovecharan la innovaciéon y
tecnologia para crecer, ayudando asi a los empresarios Chinos a vender a nivel internacional.

Segun el sitio web Estrategia y Negocios.net los 5 puntos clave que llevan al éxito al Grupo

Alibaba son los siguientes:

1. Jack Ma no es el Chief Executive Officer (CEO): Jack Ma en el 2013 deja el cargo
de CEO, cediéndoselo a la Jonathan Lu quien se centrd en las necesidades de la

empresa, mientras que Ma paso a ser el visionario de la compafiia.

2. Estructura de gobierno novedosa: Desde 1999 la empresa actué de diferentes
formas, logrando establecerse en el afio 2010 como “Alibaba Asociation”, un comité

de 30 miembros conformado por las compafiias asociadas y por Alibaba Group. Esto
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permite que puedan organizarse a largo plazo y que se eliminen las jerarquias y

burocracia.

3. Los accionistas estan en tercer lugar: La empresa poner a los clientes en primer
lugar, los empleados en segundo lugar y los accionistas en tercero, ya que estan
centrados en lograr objetivos que tiene planteados a largo plazo en vez de ceder en los
caprichos de los accionistas de corto plazo.

4. La diversidad de género: 9 de los 30 miembros de “Alibaba Asociation” son
mujeres, mientras que 3 de los 12 lideres de la compafia también son mujeres, lo que
hace que con el talento femenino la empresa logre un equilibrio fundamental para

seguir creciendo.

5. La carta anual de accionista: esta siempre es escrita anualmente por su CEO,
mientras que en Alibaba Group después de su salida a la bolsa de comercio la carta

sera escrita por un accionista segun corresponda.

3.1.3 Walmart

Sam Walton luego de iniciar en 1950 una tienda de autoservicio en Arkansas crea en 1962
Walmart basado en una estrategia de precios bajos, la empresa empieza a expandirse
rapidamente en Estados Unidos logrando entrar a la bolsa de Nueva York en 1972. En 1990 la
compafiia se abre paso al mundo instalandose en varios paises.

Segun el sitio web CEPYMEnews.es las 10 claves del éxito de Walmart con las siguientes:

1. Dediquese a su negocio: Crea en el mas que cualquier persona. Si le gusta su trabajo

dediquele todo el tiempo posible y de la mejor manera.

2. Divida sus ganancias con sus colaboradores y tratelos como socios: juntos tendran un

desempefio superior a las expectativas. Estimule a sus colaboradores y tendra
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participacion en la compafiia, ofrezca acciones con descuentos para cuando los

colaboradores jubilen.

Motive a sus colaboradores: dinero y prosperidad no basta. Motivelos cada dia, piense
en nuevas e interesantes formas de motivarlos. Fije metas elevadas, estimule la
competicion y registre sus desempefios con puntos y haga apuestas con premios

extravagantes.

Comunique todo lo que fuese posible a sus colaboradores: Cuanto méas ellos sepan,
mas comprenderan. Cuanto mas comprendan, mas se interesaran. Si usted no confia es

sus colaboradores ellos sentiran que no los considera como socios.

Valore todo lo que sus colaboradores hagan por el negocio: El cheque de salario y la
opcidn para la compra de acciones compran un tipo de lealtad. Pero todas las personas se
sienten bien cuando los demas reconocen lo que hacen, es por eso que unas palabras de

elogio valen una fortuna y no cuestan nada.

Celebre su éxito: Vea con humor sus fracasos. Relajese y todos se relajaran. Muestre
entusiasmo siempre. Cuando todo falla invente una fantasia y cante una cancién boba.

Haga que todos canten con usted.

Escuche a todos en su compafiia y encuentre las formas de hacer que hablen: las
personas que se comunican con los clientes son las que realmente saben que pasa con
ellos. Para desarrollar las ideas es bueno delegar responsabilidades a los colaboradores,

para asi poder escuchar lo que otros quieran decir.

Supere las expectativas de sus clientes: Si lo hace, ellos volveran siempre. Haga que
sientan que usted los aprecia. Pida disculpas. Asuma todo lo que hace. Recuerde que las

dos palabras mas importantes para que el cliente vuelva son: “Satisfaccion garantizada”.

Controle sus gastos mejor que su competencia: Es ahi que usted puede encontrar
siempre la ventaja competitiva. Usted puede cometer muchos errores y recuperarse, Si

tiene una empresa eficiente. O puede ser brillante y cerrar las puertas, si fuera ineficiente.
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10. Nade contra la corriente. Recorra el camino inverso: No tome en cuenta la sabiduria
convencional. Si todos estan haciéndolo de una manera, hay una buena posibilidad de que
usted encuentre su espacio si hace exactamente lo opuesto. Pero esté preparado para ser

condenado por mucha gente, que le dird que esta en el camino errado.

Como se puede observar anteriormente el cliente es el actor principal al momento de querer
desarrollar un negocio, por lo tanto es fundamental que las empresas busquen o implementen
estrategias para que las personas se sientan bien y ademdas que son importantes en nuestra
organizacion. Son los clientes los que compran los productos, por ende, son ellos quienes
entregan utilidades a la empresa, una buena comunicacion con el cliente hace que este sienta la

confianza para poder comprar.

Se debe evitar por parte de la empresa que el cliente se vaya con una mala experiencia de
compra, ya que provocara un alejamiento y también los comentarios negativos a sus cercanos
haran que las ventas disminuyan.

Como destaca Amazon en sus claves de éxito crear “Servicios Premiun” sirven para fidelizar al
cliente ya que se le entregan mayores beneficios como una entrega mas rapida y gratis en

muchos productos.

Creemos también que la personalizacion por parte de la empresa al cliente es otra estrategia
importante que desarrollan los 3 lideres del Comercio Electronico mencionados anteriormente,
todos los clientes son importantes, diferentes y unicos por lo que se deben conocer los gustos y
tendencias de consumo para poder satisfacerlos de la mejor manera, como bien lo realiza

Amazon aplicando filtro asociativos dependiendo del comportamiento del consumidor en la web.

También superar la expectativa del cliente es fundamental para desarrollar un negocio, la
innovacion debe estar constantemente presente en una empresa, ya que los gustos del cliente
cambian a diario, por lo que innovar puede ayudar a mantener siempre con expectativas positivas

a las personas cuando visiten tu tienda.
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Otro punto fundamental que es importante para el desarrollo del E-commerce es la Logistica que
destaca Amazon en sus puntos de éxito, contar con almacenes en varios lugares del mundo hace
que el tiempo de entrega del producto sea menor, ya que dependiendo de donde el cliente este
realizando la orden de compra se localizara el almacén mas cercano que tenga el producto que el

cliente esta comprando para proceder a completar y enviar el pedido o méas pronto posible.

A continuacion se analizardn los casos de éxito de las empresas con mayor porcentaje de ventas

en Comercio Electrénico en el afio 2017.

3.2 Casos de éxito de Empresas en Chile

3.2.1 Mercado libre

Mercado Libre fue fundado en el afio 1999 por el argentino Marcos Galperin, esta enfocado en la
compra y venta de articulos de distintos usuarios que estan registrados en su web, en este mismo
afio la plataforma se extendio a otros paises ademas de Argentina, Uruguay México, Brasil. Ya
para el afio 2000 se incorpord en Chile, Ecuador, Venezuela, Colombia y el mas reciente en Peru
hoy en dia esta presente en mas de 19 paises. Ademas de su expansion territorial Mercado Libre
también ha desarrollado alianzas estratégicas que le han permitido crecer con mas fuerza. Por
ejemplo: en el afio 2001 se firmd un acuerdo estratégico con eBay en donde se convirtié en el
principal accionista de la compafiia, dos afios después surgi6 el Mercado Pago una herramienta

segura de pago y uno de los principales concurrentes de PayPal. (Destinonegocio, 2018)
Después de entender la historia y para qué sirve Mercado Libre pasaremos a estudiar las
estrategias que la llevaron a ser un caso de éxito en el mercado del E-commerce, después de que

en sus inicios la empresa tuviera perdidas por casi 7 afios consecutivos.

Las estrategias que hicieron que sobreviviera Mercado Libre pese a sus inicios son las descritas a

continuacion:
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1. Evolucion Constante: No dudaron en modificar su modelo de negocios ante los cambios
tecnoldgicos y de mercado, por ejemplo en sus inicios vendian articulos en subastas,

después precio fijo, PYMES y luego grandes empresas

2. Foco en el Cliente: La empresa se preocupa de mejorar la experiencia de sus clientes,

desde la busqueda y publicacion hasta el envio, recepcion y medio de pagos seguros.

3. Desarrollo de Soluciones para Revolucionar el Mercado: El poder de innovacion ha
permitido su crecimiento, con herramientas como Mercado Pago ha permitido que
PYMES ofrezcan sus productos a sus clientes con tarjetas de crédito sin interés. Hoy su

apuesta es el Mercado Pago que es un financiamiento para personas y Empresas.

4. Diversificacion de Mercados: Mercado Libre nacié en una de las economias mas

inestables del mundo, por lo que apostaron desde sus inicios crecer en el exterior.

5. Efecto Multiplicador: apoya y participa en el desarrollo de nuevas empresas que
trabajan en el area de tecnologia, lo que le permite promover el talento de la zona e

innovar de manera constante (Mipropiojefe, 2018)

3.2.2 Falabella

Segun la Revista de Asociacion de Marketing Digital de Chile falabella.com es el sitio web de
retail mas visitado en chile y en su entrevista a Ricardo Alonso, Gerente Corporativo de E-
commerce se dan a conocer los factores que ellos han considerado como los méas importantes

para obtener el éxito en esta plataforma del internet.
1. Foco en el desarrollo del canal: se experimentd un cambio estratégico que ha

robustecido el canal online con un mejor mix de ventas y una actividad promocional méas

controlada.
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2. Foco en conocer al cliente y entender sus necesidades: Los clientes online con el
tiempo han ido evolucionando, por ejemplo al principio el concepto de cliente online se
traducia “Early Adopters”, quienes se caracterizan por ser personas tecnologicas, con alto
poder adquisitivo, exigente y muy informados, pero hoy en dia el cliente es mucho méas
representativo del mercado local, adaptarse a estos cambios es muy importante para

poder cumplir las expectativas del cliente y lograr la fidelizacion.

3. Logistica Inversa: otro foco en el que Falabella sustenta su éxito es la Logistica Inversa,
el proceso requerido para que un consumidor pueda devolver facilmente un producto que

no le satisface. Este paso es vital y complejo.

4. Marketing: Es necesario dar una identidad al sitio web, gracias a la estrecha relacion con
el cliente a través de internet mas que promociones se publican tendencias, novedades, y
contenidos que para el cliente sean importantes, ademas estas promociones deben ser lo

maés segmentadas posibles.

3.2.3 Groupon

Groupon es caracterizado por ofrecer productos de varias empresas a precios rebajados por un
corto periodo de tiempo, esta idea fue lanzada en el afio 2008 en Chicago por Andrew Mason.
Los factores que hicieron exitoso este proyecto segun la pagina web VGS Tecnologias Web

fueron:

1. Ofrece descuentos altos: esta es la base del sistema de Groupon, ofrecer productos con
precios excesivamente bajos, esto hace que la oferta se vuelva irresistible para el cliente y
que compre el producto, por ejemplo una PYME que esta recién comenzando es una
buena forma de darse a conocer, obviamente si el cliente tiene una buena experiencia de

compra y con el producto que adquirio este volverd a comprar.
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2. Descuentos por tiempo limitado: Ofrece productos con descuentos por un periodo muy
corto de tiempo lo que acelera el proceso de compra por parte de quienes visitan la pagina

web.
3. Tener una opcién para publicar tu compra: Ademas de ofrecer el producto a un precio

bajo y después que se realizd la opcion de compra se da la opcion de compartir la

experiencia y la oferta en las redes sociales.
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3.3 Casos de Exito de empresas chilenas que Implementaron una Plataforma de E-
commerce

3.3.1 Primer Caso: Comercializadora Ibikes

La empresa Ibikes nace hace mas de 30 afios como emprendimiento familiar entre dos amigas;
una de ellas madre de los actuales duefios. Comenzaron a comprar y vender accesorios en
campeonatos y carreras de bicicletas. Contaban con una camioneta en la cual se trasladaban para
poder comercializar los productos. Con el paso del tiempo instauraron la tienda fisica en
Santiago, en el barrio San Diego. La PYME comenz0 a crecer y actualmente cuentan con 3
locales comerciales de ventas al detalle. Hace aproximadamente 2 afios y medio se observé que
el habito de consumo de las personas estaba cambiando por lo que deciden abrir su pagina web.

Tomando en cuenta el modelo descrito en los capitulos anteriores se presentara en la Tabla N°
15, las etapas de un caso real de la implementacion con una plataforma de E-commerce (en el
anexo 1 se muestra la entrevista realizada a Bruno Almuna Jefe de Negocios Digitales de la

Comercializadora Ibikes).

e Alcance del proyecto

El alcance del proyecto, se relaciono principalmente con el area de ventas, puesto que la empresa
deseaba aumentar la cantidad de venta de los productos, asi como también con el area de
marketing ya que a través de la pagina web se pretende obtener mayor publicidad. El propdésito
del desarrollo de una pagina web para la empresa fue llegar a todo tipo te publico que requiriera
de una bicicleta, indumentaria, repuestos, herramientas o scooters. Ademas, que la pagina fuera
de facil acceso para el cliente y que integre todo lo suficiente para que la compra se realice de

una forma facil y segura.

e Limitaciones del Proyecto

La limitacion que se encontré al momento de la ejecucién de la pagina fue que al principio no se

contaba con un departamento que se dedicara al area computacional, por lo que los empleados se
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resistian a este cambio. Otro impedimento fue que los empleados no contaban con el tiempo
suficiente para aprender sobre el manejo de la pagina web. Un factor de limitacion el manejo de
stock en linea, ya que las personas encargadas de bodegas debieron aprender acerca esta nueva

forma de administracién de la mercancia.

Tabla N°15: Descripcion de las Fases de Implementacion

Planificacion La empresa Ibikes en esta etapa estipuld que el tiempo para que
la plataforma quedara funcionando fuera entre 1 y 2 meses. En
esta etapa también se decidié que el pago de la pagina web seria
con capital propio de la empresa. También se designé una
persona que estaria a cargo de la revision diaria de la pagina web
quien responderia todas las consultas y recibiria los pedidos.

Se establecié ademéas que el publico objetivo serian personas
aficionadas al deporte.

La empresa decidié que los pedidos se entregaran dentro de 24 a
72 horas hébiles, siempre y cuando el pedido sea realizado un
dia habil antes de las 11:00 horas.

Disefiar La empresa se enfoco en disefiar un modelo de pagina web que
marcara la diferencia en comparacion a las demas empresas del
rubro.

Se decidi6 que los productos estarian ordenados por secciones
Bicicletas, Scooters, Herramientas, Indumentaria, Accesorios y
Componentes en los cuales los clientes pudieran indagar en cada
una de estas secciones lo que estaba buscando, también se
disefid la opcion para que el cliente ordenara los productos
segun su necesidades, para que los pudiera encontrar mas rapido
dentro de los catalogos.

En cuanto al método de envio se disefid en la pagina un sistema

que el cliente puede agregar su direccion y automaticamente la

119



pagina indica el costo total del envio que se realiza mediante
DHL.

En el sistema de pago se disefiaron varias opciones para que el
cliente pudiera realizar su compra sin problemas, en las cuales
destacan: Transferencia normal, WebPay o Khipu (transferencia
simplificada).

Se disefiaron botones sociales para Instragram, Facebook,
Twitter y Pinterest donde los clientes puedan compartir

cualquier producto que les guste en su perfil personal.

Implementar Luego de haber disefiado el modelo de la pagina web se

pusieron en contacto con la empresa “ID1” quienes
desarrollaron todo lo que el equipo de trabajo disefid para la
creacion de la plataforma web.
La implementacion tomé un tiempo aproximado de 2 a 3 meses
en queda 100% operativa. Antes de que fuera anunciada se
realizaron pruebas de compra con varias personas para detectar
todas las fallas posibles.

Analizar Luego de implementada la plataforma como empresa los
primeros meses no se vieron muchos avances en las ventas sino
que aproximadamente al sexto mes se vio un aumento
considerable. Hoy en dia entre el 30 a 40% de las ventas son a
través de la pagina, siendo los dias en que hay promociones
como por ejemplo el “CyberDay” en que el flujo aumenta

desmedidamente.

Fuente: elaboracion propia, a partir de datos obtenidos durante la entrevista.

e Costos Luego de analizar varios presupuestos solicitados a empresas creadoras de
plataformas de E-commerce, se opto por elegir la empresa ID1 quien ofrecia todo lo que
se habia disefiado y pensado para la creacién de la pagina web. El costo total por afio fue
de $285.600 I.V.A incluido.
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3.3.2 Segundo Caso: Bonhomia Art

La empresa Bonhomia surge en Febrero del afio 2016 como emprendimiento individual
desarrollado por Elizabeth Lépez, una joven enfermera de profesion. Al principio lo desarrolld
como un pasatiempo, hoy en dia se convirtié en su principal fuente de ingreso en la cual
desarrolla su parte artistica ilustrando cuadros creados y coloreados por ella, con dibujos
imaginados en su mente y llevados al papel. También realiza cuadros que los clientes le van
pidiendo segun sus gustos y preferencias. La idea al principio se desarroll6 a través de las redes

sociales hoy en dia la PYME cuenta con pagina web donde se puede comprar a través de ella.

A continuacidon de acuerdo al modelo presentado se mostrara en la Tabla N° 16 el desarrollo del
caso Bonhomia (en el anexo 2 se muestra la entrevista realizada a Elizabeth Lopez Hidalgo

Creadora de Bonhomia Art).

e Alcance del proyecto

El alcance del proyecto tiene que ver principalmente con llegar a mas personas interesadas en el
arte nacional, también a través de la pagina desarrollar un sistema de confiabilidad para el cliente
que comprara a través de internet, ya que mediante de la pagina se puede comprar 24/7 los 365
dias del afio, no asi mediante redes sociales que el cliente debe esperar respuestas por parte del
duefio de la tienda para poder realizar una compra.

También el alcance es masificar el arte chileno a través de un concepto digital y atractivo para el

cliente que decida adquirir esta técnica de dibujos hechos a mano.

e Limitaciones del Proyecto
La limitacién que se encontrd al principio para desarrollar el proyecto de la pagina web fue el
capital, ya que no se contaba con todo el dinero que se necesitaba inmediatamente. Otro factor

limitante fue aprender a manejar la pagina web y desarrollar un concepto amigable para que los

clientes se animaran a comprar y conocer sobre el trabajo desarrollado.
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Tabla N° 16: Descripcion de las Fases de Implementacion

Planificacién

La empresa Bonhomia en esta etapa decidio que el tiempo para
que la plataforma quedara funcionando fue entre 2 y 3 meses. En
esta etapa también se decidio que el pago de la pagina web seria
con capital propio de la empresa y con el apoyo de una persona
que conocia sobre el desarrollo de plataformas y disefios web.

También se definio que el publico que apuntaba la PYME serian
hombre y mujeres que desearan ambientar un espacio de su
entorno. Ademas se estipulé que los pedidos que estuvieran
creados serian enviados al cliente dentro de 24 horas, no asi los
pedidos que se deben crear y pintar, ya que tomara un tiempo

aproximado de 7-8 dias en ser entregados al cliente.

Disenar

Junto a la persona que apoyé en la creacion de la pagina se
decidié utilizar un fondo blanco para resaltar todos los colores
de las ilustraciones. Ademas de la opcién que el cliente se
registre e indique sus datos para realizar sus compras y recibir

promociones en su e-mail.

También los productos seran presentados en la pagina en 4
categorias designadas “Colecciones” (Blanco y negro, Infantil,
Micromundos y Naturaleza), donde el cliente ingresara directo a
la que sea de su interés y pueda elegir el disefio que desea
comprar. También se implementé una opcion donde se puede
elegir el tamafio del cuadro que se desea comprar, dependiendo
de esta opcion sera el precio total.

También cada ilustracién tendrd en la parte inferior una
descripcion donde se detalla como fue hecha, los lapices que se
usaron y el tipo de papel utilizado.
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En relacion al envio se agregd en la pagina una opcion donde el
cliente elige el lugar donde se encuentra y automaticamente se
despliega el costo del envio hasta el lugar elegido. En relacion al
pago se integro el sistema de pagos Khipu, donde el cliente

puede realizar transferencias desde su banco.

Implementar Tras disefiado el modelo de la pagina se llevo a cabo la
implementacién en conjunto con una persona amiga que tiene
conocimientos en el area informética, donde se llevo a cabo todo
lo mencionado anteriormente.

Este proceso demor6 2 meses, ya que la persona encargada de
realizar la pagina dispuso de tiempo completo para este
proyecto. Luego de implementada se probd con familiares
quienes realizaron el proceso de compra para verificar el

correcto funcionamiento.

Analizar Una vez implementada la plataforma y conocidos los resultados
de las estadisticas de la pagina web el total de las ventas
realizadas de forma online se concluye que la inversion realizada
ha sido beneficiosa para Bonhomia, ya que aument6 un 15% las
ventas. Ademas, se logré llegar clientes de otras partes de Chile
donde antes no se habia vendido

Fuente: elaboracion propia, a partir de datos obtenidos durante la entrevista.
e Costos

El proyecto fue implementado por un cercano por lo que el valor total fue de $180.000 I.V.A

incluido.
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3.3.3 Tercer Caso: Divina Concept Store

Es un negocio creado por dos amigas (disefiadora e informatica) que se hicieron socias. Esta
dedicado al rubro de la decoracion y el disefio, ofrece servicios de creacion de logos, remodela
miento de espacios fisicos, productos de decoracion y asesoramiento.

Esta PYME cuenta con pagina web, presencia en redes sociales, y también tienda fisica ubicada

en el Barrio Italia.

A continuacién desarrollaremos y detallaremos los pasos que se llevaron a cabo para la creacion

de este emprendimiento.

e Alcance del proyecto: El alcance del proyecto tiene que ver principalmente con llegar a
mas personas interesadas en la decoracion, alcanzar mayores ventas, diferenciarse de la

competencia. Lograr llegar a diferentes lugares del pais.
e Limitaciones del Proyecto: Existe una gran competencia en el mercado de la
decoracidn, el cliente en el &mbito del disefio es mas exigente a la hora de comprar, ya

que le gusta ver y tocar lo que compra, pensar donde lo ubicara en su hogar.

Tabla N° 17: Descripcion de las Fases de Implementacion

Planificacion La PYME se desarrollaré en el &mbito de la decoracion y disefio,
como estrategia se partird con la insercion en las redes sociales,
y cuando ya se tenga un posicionamiento se desarrollaran otras
herramientas como la pagina web. Se estim6 una fecha para la

creacion del sitio web de 1 mes.

Disefiar En cuanto al disefio de la pagina web, se exhibiran todos los
productos y servicios que sean posibles, donde las secciones
estaran identificadas como: Hogar, Home, Kids, Muebles,

Regalos, ademas las vitrinas se iran renovando con la
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Implementar

Analizar

disponibilidad del stock y las estaciones del afio, con disefios de
vanguardia. También, cada producto tendra su descripcion

correspondiente.

Se disefid el sistema de pagos, que seria mediante Khipu.

También la incorporacion de botones sociales, para que los
clientes puedan compartir sus disefios favoritos via Pinterest,

Instagram o Facebook.

Con referencia al costo de envio, existe una pestafia donde el
cliente ingresa su direccion y automaticamente se calcular la

tarifa.

Luego de haber desarrollado, creado el disefio y los estandares
que se desean seguir, se pasard a implementar la plataforma,
luego sera probada por personas cercanas para detectar alguna

falla en el sistema de la pagina o en el sistema de pago.

Luego de implementada la plataforma, se analizaron las
estadisticas donde los resultados no fueron lo esperado, ya que
las ventas aumentaron solo un 1% en relacion a las ventas

realizadas en la tienda fisica.

Fuente: elaboracion propia, a partir de datos obtenidos durante la entrevista.
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e Costos
Como esta es una PYME dedicada a la creacion de paginas web y disefio solo incurrieron en los

siguientes costos (I.V.A incluido).

e Dominio: $9.900 Anual
e Hosting: $107.100 Anual

Como podemos ver cada plan de accion debe adaptarse de las necesidades, recursos y
expectativas de cada empresa, cada paso a seguir es un trecho menos para lo se desea lograr, por
lo que implementar correctamente los pasos mencionados en la investigacion pueden ser

determinante para el éxito de una PYME.
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3.4 Casos de éxito de emprendimientos personales

En esta etapa de la investigacion se presentaran los casos de emprendimiento desarrollados por
las alumnas para comprobar esta investigacion, los cuales son alusivos a la compra y venta de

productos a través de las principales redes sociales.

3.4.1 Sarabeth Store

Sarabeth Store es un emprendimiento creado a raiz de esta investigacion en forma de
experimento para comprobar que tan rentable y viable es hacer una PYME en el &mbito del E-
commerce.

Este emprendimiento se dedica a la compra-venta de botines y carteras para mujer a través de
Instagram y Facebook, utilizando las herramientas que estas redes sociales ofrecen como Market
Place y la pagina de caracter empresarial de Facebook, teniendo un éxito sostenible en el periodo
de 4 meses aproximadamente no tan solo por sus niveles de venta, sino que también por el

numero de publico al que se ha logrado llegar a través de estos medios masivos.

A continuacion, desarrollaremos y detallaremos los pasos que se llevaron a cabo para la creacién

de este emprendimiento.

e Alcance del proyecto: Inicialmente se determind que los productos ofrecidos fueran
botines para mujer de cuero a través de Instagram y Facebook, para personas con
residencia en Santiago a través de herramientas que estas Redes Sociales nos ofrecen,
MarketPlace, Publicidad, Promociones. También se determind que los botines fueran de

un estilo determinado acomodandose a las tendencias de la temporada.

e Limitaciones del Proyecto: Al principio una de las limitaciones principales para el
proyecto fue el desconocimiento en el rubro de los botines, buscar un proveedor

confiable, y también el costo de la primera inversion.
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Cuando ya se puso en funcionamiento se observo que otra limitacion importante a la hora de

realizar la venta fue el sistema de pago, ya que solo se acepta pago en efectivo y transferencia, al

momento de la entrega igualmente se observa una limitante ya que los productos son llevados a

cada estacion de metro en donde el cliente lo requiera, otra restriccion muy importante es la

recuperacion del I.V.A al ser una emprendimiento de caracter informal no se entrega boleta ni se

reciben facturas.

Fases de implementacion en el &mbito de las redes sociales.

Planificacion: Se estipul6 que el tiempo de preparacion y creacion de los perfiles en las
redes sociales seria de 1 semana teniendo en consideracion que no se necesita ningun tipo
de inversion para este paso, ya que crear un perfil en las redes sociales es completamente
gratuito.

Se decidio que los productos a ofrecer serian solo productos para mujer en un principio
botines de temporada, con aspiraciones de ampliar a otros productos como ropa y carteras
conservando el sello de ser siempre solo para mujer.

Se planifico realizar publicaciones diariamente para que los clientes estén enterados de
los productos que se tienen en stock.

Disefiar: se disefi0 la pagina de Facebook en primera instancia, y luego la de Instagram
como apoyo de ésta. La creacidn de un logo para el perfil de las redes sociales fue muy
importante para poner un sello que el cliente pudiese identificar a la hora de ver alguna

publicacién en esta red social.

También se formuld una idea de como seria el disefio del negocio, éste estara enfocado
100% en el cliente y en su comodidad, es por esto que se determind que cada entrega sera
en el lugar y horario que el cliente lo requiera, previa coordinacion con la persona que

realizara las entregas.
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También se acordaron algunos conceptos relevantes, tales como:

- Envios o entregas: serdn acordadas con el cliente en los horarios y lugares que se

requieran. En el caso de los envios el costo es asumido por el cliente.

- En cuanto al stock se refiere serd& manejado por el administrador de la pagina en

referencia a la demanda del cliente y la disponibilidad del proveedor.

- Las promociones se crearan de forma masiva cuando ya queden pocas unidades como

una medida para renovar stock mas rapidamente.

- La forma de pago es solo efectivo y transferencia, no se acepta ningin otro medio de

pago.

Implementar: Luego de contar con el stock inicial y el logo se paso a la creacion de los
perfiles en las redes sociales, este paso no tomé mas de un dia en quedar activado, hay
que tener en consideracién que todos los dias este perfil debe ir siendo actualizado con

todo lo anteriormente descrito, promociones, actualizacién de stock.

Analizar: Se estudiaron otros modelos de negocios y casos de emprendimientos que
fueron exitosos en este medio, para analizar cuéles fueron los factores que las llevaron a

ser exitosas y poder tener alguna linea de accion o referencia en este emprendimiento.

Costos: En cuanto a los costos se refiere estos pueden ser manejados segun las
necesidades de cada emprendimiento, por ejemplo: en este caso los costos solo estan
relacionados con las promociones y la publicidad que se le dé a la pagina a través de las

redes.
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Figura N° 30: Costos de Publicidad

Todas las campaiias

3 Completad: as recientementa @ 2 Activas

Rendimiento de la cuenta O

Me gusta de la pagina Menciones de la pagina Vist

$24,24 gastados

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de su pagina web.

Como se muestra en la Figura N° 30 el costo en publicidad que se decidié gastar en esa semana
fue de USD 24, ya que se observé que quedaban un gran nimero de saldos en modelos anteriores
que debian ser vendidos para renovar el stock por lo que se lanz6 una promocion y se decidi6
pagar para que mas personas que no siguen la pagina pudieran ver esta promocion en sus

perfiles.

También se asumid un costo de publicidad constante para conseguir mas seguidores en la pagina
que tiene un costo aproximado de 1 délar diario. Hay que destacar que estos costos pueden ir
variando ya que van a depender de las necesidades y de los objetivos que se deseen alcanzar en

el corto y largo plazo.
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Evolucién de la PYME Sarabeth Store

Tabla N° 18: Hitos Sarabeth Store

Ao 2018

Marzo

A raiz de la realizacion del informe de tesis surge la idea de crear un
emprendimiento. A mediados de mes se piensa en lo que se desea comprar y

comercializar.

Abril

Se comienza con la busqueda de un proveedor, a raiz del desconocimiento del
mercado se busca asesoria con otros emprendedores del rubro del calzado, una
vez encontrado el proveedor se adquieren los productos y se comienza con la

creacion de la pagina de Facebook.

Inicialmente los seguidores correspondian a amigos y familiares a quienes se le

enviaron invitaciones con un numero aproximado de 200 seguidores.

En cuanto a la entrega se refiere se estipul6 que ésta solo realizaria en la estacion
de metro donde mas le acomode al cliente, pudiendo llegar asi también a clientes

que por distintas razones no se pueden alejar de sus casas.

Mayo

Se comienza a publicar en Marketplace, el nimero de ventas aumenta mas del

doble y se busca un segundo proveedor para poder cumplir con la demanda.

Para aumentar el nimero de seguidores se contratan publicidades en Facebook y
también se crea un logo para darle un sello propio al emprendimiento al mismo
tiempo se confeccionan etiquetas que llevan el logo de la tienda, informacion
relevante como el nombre de la pagina y Whatsapp esto para que los clientes que
se alcanzan a través de Marketplace puedan convertirse en seguidores de la

pagina y puedan seguir realizando futuras compras.

Junio

Se contintia con la mision de aumentar los seguidores de la pagina por lo que se

crean nuevas promociones pagadas en Facebook.
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También se buscan nuevos productos para comercializar carteras y sweaters de

temporadas.

Se toma la decision de rematar los saldos que son dificiles de vender, como por
ejemplo los nimeros pequefios, se contempla calcular la minima ganancia para

recuperar la inversion y poder renovar el stock mas rapidamente.

Se observa que la demanda no solo es de personas de Santiago sino que también
de regiones por lo que se comienza con el modo de envio a traves de Chilexpress

0 Correos de Chile a cualquier region donde el cliente lo requiera.

Julio

El nimero de seguidores va en aumento a la fecha se tienen 2567 seguidores,
teniendo un promedio de 30 nuevos seguidores diarios.
También se estudia la posibilidad de formalizar el emprendimiento.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos durante la investigacion.

Como podemos observar este emprendimiento pese a que lleva solo 3 meses ha mostrado un

crecimiento notable en el ultimo tiempo, muchos de los clientes han seguido comprando y estan

pendientes a los nuevos stocks publicados en las redes sociales.

A continuacion por medio de Graficos y Figuras se analizara la evolucion del negocio a través de

los diferentes indicadores.

Indicadores

1. Volumen de ventas: a continuacion se analizaran las ventas de los meses en que ha estado en

funcionamiento el emprendimiento.
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Mes Total de Ventas

Abril $ 885.560
Mayo $1.191.710
Junio $1.410.770

Como podemos observar las ventas han ido en aumento mes a mes, esto ocurre porque a traves
de la pagina de Facebook se ha podido llegar a nuevos compradores con residencia en otras
regiones del pais.

Hay que destacar que dentro de Santiago Marketplace es una herramienta que aporta un gran
numero en las ventas ya que permite que los productos lleguen no solo a los seguidores de la

pagina sino que también a todos los usuarios de Facebook que se encuentran en esta region.

Otra de las razones que ayudaron al aumento de las ventas es la insercion de nuevos productos

como ropa Yy carteras, estos productos tuvieron una alta aceptacion por parte de los clientes.

2. Publicaciones: en este indicador se analizaran los resultados del alcance de las Gltimas

publicaciones de ventas realizadas en las redes sociales.

Gréfico N° 2: Alcance de las publicaciones Sarabeth Store

Organico Pagado

ﬂ

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de su sitio web.
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Como podemos observar en el grafico a comienzos de Abril se logra llegar a un nimero de 4.135
personas aproximadamente, pese a que el nimero de seguidores era minimo, como esta
estrategia de la publicidad tuvo un resultado muy positivo para los seguidores de la pagina y las
ventas a finales de Abril y principios de Mayo se realizé la segunda promocion pagada llegando
a un numero de 3.014 personas.

Ya en el mes de mayo el nimero de seguidores habia aumentado considerablemente a cerca de
1.800 personas por lo que las publicaciones tenian un mejor resultado que en los inicios llegando
a un nimero maximo de 12.982 personas, esto se debe a que se realizaron dos promociones una
para promocionar la publicacion de un nuevo modelo de botines y a la misma vez se realizo una

para promocionar la pagina de Facebook entre nuevos usuarios con residencia en todo Chile.

Para el mes de Junio el alcance de las publicaciones baja a 12.187 el motivo de esta baja es la

eliminacion de la publicidad de publicaciones, solo se continué con la publicidad a la pagina.

Finalizando el mes de Julio el nimero de alcance de las publicaciones sufrié una gran baja,
Ilegando a nimero de 5.517 personas, esto también es debido a la disminucion en la publicidad
referida a las publicaciones. Siguiendo con la estrategia del mes anterior solo se siguid
publicitando la pégina para alcanzar més “likes” y no las publicaciones, asi los recursos son
enfocados en obtener un mayor nimero de seguidores ya que son estos los que sin necesidad de
pagar podran ver todas las publicaciones de la pagina en su inicio de Facebook, ya que tal y
como se aprecia en el Grafico N° 2 el objetivo de esta estrategia es ir aumentando poco a poco el

alcance de las publicaciones no pagadas.

A continuacion se conoceran las estadisticas de las interacciones con el publico mediante las

publicaciones realizadas a través de la pagina de Facebook.

3. Interaccién con los usuarios: en este indicador se conoceran las reacciones, comentarios y

las veces en que se compartio una difusion de venta realizada a través de la pagina de Facebook.

134



Grafico N° 3: Primer Semestre de Interaccién Sarabeth Store

== Reacciones Comentaros == Veces compartido = Respuestas Solicitudes Otro
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Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de su sitio web.

Como se puede apreciar en el grafico anterior, en los inicios de la pagina, (en los meses de mayo
y abril) se llegd a un nimero maximo de 38 interacciones por cada mes, esto se debe al bajo

numero de seguidores que se tenian en el inicio de la pagina.

Gracias al aumento en los seguidores en el mes de Junio se llegd a un méximo de 221
interacciones aumentando notablemente todas las interacciones en comparacion con las

publicaciones de la pagina.

Tras el andlisis de estos tres indicadores podemos concluir que este emprendimiento va
aumentando notablemente mes a mes, no solo se ve reflejado en las ventas sino que también en
el numero de personas que se han interesado en seguir constantemente la pagina y también en el

numero de veces que se contactan con esta a través de las interacciones.
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3.4.2 Traido para Ti

Traido para Ti es otro de los emprendimientos realizados por una de las alumnas para la

investigacion realizada.

Esta PYME se dedica a la importacion y venta de ropa de mujer, hombre y nifio desde Estados

Unidos, la cual es comercializada a través de Facebook e Instagram. El negocio se creo a inicios

del 2017 con resultados positivos hasta hoy.

A continuacién desarrollaremos y detallaremos los pasos que se llevaron a cabo para la creacion

de este emprendimiento.

Alcance del proyecto: En un comienzo se determind que la ropa importada seria de
hombre, mujer y nifio, por lo tanto el publico objetivo seria hombres y mujeres. También
se fijo que la venta seria solo a través de Facebook e Instagram. Por otro lado aprovechar
los descuentos realizados en fechas estratégicas en Estados Unidos, ademas de
beneficiarse con los cambios de temporada. Conseguir productos que no estan en Chile

para marcar diferencia entre las empresas establecidas.

Limitaciones del Proyecto: En un comienzo las limitaciones fueron encontrar una
empresa de carga confiable que trasladara la mercancia desde Miami hasta Chile.
Ademas juntar el capital inicial para traer mercancia variada y costear también el costo
del envio. Otra restriccion al comienzo fue el tiempo de envio ya que se debia esperar que
Ilegara la mercancia para venderla y volver a invertir. Otra limitacion era estar pendiente
del tipo de cambio al momento de realizar compras, ya que si este se encuentra alto,
aumenta el costo del producto y envio. La contra temporada puede jugar en contra en
cuanto al capital que se posee, ya que se debera estancar la inversion durante algunos

meses.
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Fases de implementacion en el &mbito de las redes sociales

Planificacién: Se comenzd buscando péginas en Estados Unidos proveedoras de ropa de
hombre mujer y nifios al mismo tiempo empresas que enviaran mercancia a Chile.

La primera compra se organizé con 3 semanas de anticipacion para que ésta alcanzara a
Ilegar desde las tiendas hasta la empresa de carga. El arribo de la mercancia también fue
un elemento que se debio planificar, ya que la carga demora en llegar aproximadamente
23 dias.

Se organiz6 un viaje para conocer acerca de los descuentos, los cambios de temporada, la

utilizacion de cupones y las fechas mas importantes de descuentos en Estados Unidos.

Luego de arribada la mercancia, se planifico la creacion de catélogos y el tiempo de
creacion del perfil de Facebook se estimé en 2 dias, ya que no se necesitan recursos
econdmicos para este paso. Tiempo después una vez conseguidos amigos en esta red

social se dio paso a la creacion de la pagina de Facebook e Instagram.

Disefiar: Se disefi6 el perfil de Facebook donde se promocionaran los productos
(polerones y poleras) dirigidos a hombres, mujeres y nifios. Luego se bosquejo el logo de
la tienda para crear el perfil de Facebook, se decidi6 que los colores fueran Ilamativos
para que fuera recordado por los clientes. Luego se proyectd la pagina de Facebook e

Instagram.

Las promociones se disefiaron en funcion un porcentaje aplicado sobre el precio final en
fechas de alta demanda para atraer al cliente a comprar. Por ejemplo para el dia de la

madre se aplica un descuento de 15% sobre el valor del producto.

Se sortean productos para hacer publicidad de la pagina. Por ejemplo se crea una imagen
con el producto sorteado y se les ponen condiciones a las personas que desean participar
como por ejemplo que comparta la imagen en forma publica y escriba un comentario de

porque desea ganar.
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En relacion a los envios se disefid una estrategia de que se acumulan los pedidos 2 veces
a la semana y luego se envian. Por ejemplo los del sébado, domingo y lunes se envian el
dia martes. Los del martes, miércoles y jueves se envian el dia viernes.

La forma de pago sera solo mediante transferencias y efectivo, el costo de envio es

asumido por el comprador.

El stock sera manejado por el administrador de la pagina, por lo que cuando el producto

se acaba se elimina la imagen publicada en Facebook e Instagram.

Implementar: Se efectud el perfil en 1 dia, donde se comenzaron a publicar acerca de
los productos en grupos locales para hacer conocido el emprendimiento. Con el paso del
tiempo cuando se logré dar a conocer se cred la pagina de Facebook e Instagram para
Ilegar a mas clientes. Ademas se implementaran campafas publicitarias para obtener méas
seguidores en Facebook y poder alcanzar otros lugares del pais, las que estaran enfocadas

principalmente a mujeres entre 18 y 65 afios que vivan en Chile.

Analizar: Se observaron las ventas que se lograron los 3 primeros meses en que solo se
utilizé el perfil de Facebook, se compararon con los 3 primeros meses en que se cred y
publicito la pagina Facebook y el uso de Instagram lo que arrojé un aumento de un 25%

en el total de las ventas.

También se analiz6 que durante la creacion de la publicidad pagada siempre surgian

ventas, por lo que este elemento es fundamental para una tienda online.

Costos: Los costos en los que se incurrieron fueron en promocionar la pagina web, para
lo que se destind un presupuesto de $2000 pesos diarios durante 1 semana, esta
promocion se realiz6 4 veces en diferentes tiempos completando un total de $56.000

durante estas 4 camparias publicitarias.
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Evolucién de la PYME Traido para Ti

Tabla N° 19: Hitos de Traido para Ti

Afio 2017

Enero

A raiz de la realizacion del informe de tesis surge la idea de crear un
emprendimiento. A mediados de mes se piensa en lo que se desea comprar y

comercializar.

Febrero

Se buscan proveedores en Miami y se contacta para realizar una compra. Al
mismo tiempo se contacta una empresa de transporte para que enviara la

mercancia hasta Chile.

Marzo 2

Llega la primera caja con polerones de hombre mujer y nifios. Se crea el
perfil en Facebook para empezar a comercializar. Se crean catalogos con

imagenes y detalles de la ropa.

Abril

El perfil de Facebook y la venta van en aumento, por lo que se decide tomar
pedidos con un abono de $5.000 para traer mercancia solo por encargo donde

el cliente puede elegir entre polerones y poleras de varias marcas.

Mayo

Continla el alza de los amigos de Facebook, por lo que se decide crear una
pagina para llegar a personas de todo Chile con publicidad pagada alcanzando
1617 seguidores. Se comienza a planificar un viaje a Miami para observar
precios y realizar compras ademas aprender sobre los descuentos en los
Outlet y fechas peack de compras.

Junio

A comienzos de mes se obtiene fecha de viaje, se comunica a los clientes
sobre esta decision, por lo que se empiezan a tomar el maximo de pedidos con
abonos. A mediados de mes comienza el viaje, una vez recorridas las tiendas
y manejados los precios con imagenes para los clientes son publicadas en las
redes sociales para dar a los clientes seguridad en los encargos.

Se continda con la publicidad pagada en la pagina de Facebook alcanzando

1.072 seguidores més.

Julio

Se empaca una caja y se lleva hasta la empresa de carga en Miami. Se regresa

a Chile con suficiente mercancia surtida para mantener en stock ademas de
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los encargos realizados.

Agosto

Se recibe el resto de mercancia que venia en barco hasta Chile, también se
crean catdlogos con imégenes obtenidas desde las paginas web de las
diferentes marcas y son promocionadas en Facebook para los encargos

mensuales.

Septiembre

Como ya se contaba con mercancia en stock, se vuelve a crear promocion en
la pagina sumando nuevamente 1.072 seguidores mas. Y se continGa con los

pedidos de ropa.

Octubre

Como la llegada de la mercancia demora alrededor de 1 mes en arribar a

Chile, se comienza a comprar mercancia para la época de Diciembre.

Noviembre

Se incluyen pedidos de ropa desde China, donde se crean catalogos, las
condiciones de compra que también son por encargo y donde se le indica al
cliente que estos pedidos demoran en llegar 25-30 dias habiles.

Se compran bikinis y ropa de verano desde China y Miami.

Se realiza otra publicidad pagada en la pagina de Facebook.

Diciembre

La PYME es invitada a una feria donde puede exhibir sus productos durante 1

semana, donde las ventas se dispararon por fechas proximas a Navidad.

Afo 2018

Enero

Para alcanzar otro tipo de clientes se decide integrar Instagram como otro

medio de difusion y ventas.

Febrero

Se contintian con las ventas Facebook e Instagram. Se empieza a comprar

ropa a contra temporada a Miami y China.

Marzo

Se crean ofertas para rematar el stock de productos de verano y se comienzan

a promocionar los avances de temporada.

Abril

Se decide integrar a las ventas productos de belleza, por lo que se realiza la

primera compra de cosméticos a una empresa en Miami.

Mayo

Arriban los cosméticos a Chile, los que son comercializados por mayor y

menor, estos productos tiene una alta aceptacion por parte de los clientes.

Junio

Se promociona ropa de invierno y se contina con los pedidos por encargo y

venta de ropa que se tiene en stock.
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Julio La pagina tiene un total de seguidores de 5.172 seguidores, un perfil de
Facebook con 2.360 amigos y un Instagram con 374 seguidores.

Se comienza a analizar la idea de formalizar legalmente el emprendimiento.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos durante la investigacion.

Como se puede observar la PYME ha ido creciendo con el paso del tiempo, donde actualmente
se cuenta con clientes que adquieren productos mensualmente y otros que se integran a medida
que la pagina es promocionada a través de las redes sociales.

A continuacion por medio de Graficos y Figuras se analizara la evolucion del negocio a través de

los diferentes indicadores.

1. Volumen de Ventas: en este caso se analizaran las ventas por bimestre desde Marzo de 2017
hasta Junio de 2018.

Bimestre Total de Ventas
Marzo — Abril (2017) $750.000

Mayo — Junio (2017) $1.135.000

Julio — Agosto (2017) $1.367.000
Septiembre — Octubre (2017) $1.410.000
Noviembre — Diciembre (2017) $2.350.000
Enero — Febrero (2018) $2.134.000
Marzo— Abril (2018) $1.625.000
Mayo — Junio (2018) $2.518.000

Como se puede apreciar en su inicio las ventas no eran tan altas como en el Gltimo tiempo. Las
ventas fueron en aumento a medida que los clientes tomaban confianza para encargar sus
productos desde Miami. EI mayor incremento en las ventas se vio reflejado en el bimestre
Noviembre — Diciembre fecha en que se participd en una feria navidefia y donde el comercio por
esta festividad tiende a incrementar. En el Bimestre de Mayo — Junio de 2018 se logr6 un
aumento de 55% en comparacion al bimestre anterior (Marzo Abril) este incremento es debido a
que este mes la PYME puso a la venta productos de belleza.
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2. Publicaciones: en este indicador se analizaran los resultados del alcance de las Ultimas

publicaciones de ventas realizadas en las redes sociales.

Grafico N° 4: Alcance de las publicaciones Traido para Ti

Organico Pago

2.757

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de su sitio web.

En mayo de 2017 se crea la pagina por lo que no se contaba con tantos seguidores, por tanto solo
se llego6 solo 456 personas en el alcance de las publicaciones, en este mes se le realiza la primera
publicidad pagada por lo que en el mes de Junio se logra obtener méas seguidores por lo que se
logra el mayor alcance en la difusién de publicaciones logrando llegar a 2.757 personas.
Mientras que hubo meses en que no se realizaba publicaciones por lo que la pagina no logré
tanto alcance en los clientes, ya que durante estos meses se utilizd mas el perfil de Facebook para
vender y publicar los productos a los usuarios, también se comenzé a darle mas movimiento en
el mes de Enero a las publicaciones a través de la red social Instagram, por lo que se deja de lado
por algunos momentos la pagina de Facebook. Las publicaciones mermaron durante los meses de
Abril y Mayo, debido que se tuvo poco tiempo para publicitar a través de la pagina, se retoman
en Junio alcanzando a 956 personas en la ultima publicacién logrando vender 6 unidades del

mismo producto en dicha difusion.
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A continuacién se conoceran las estadisticas de las interacciones con el publico mediante las

publicaciones realizadas a través de la pagina de Facebook.

3. Interaccién con los usuarios: en este indicador se conoceran las reacciones, comentarios y

las veces en que se compartio una difusion de venta realizada a través de la pagina de Facebook.

Grafico N° 5: Primer Semestre de Interaccion

== Reacciones Comentarios YELES fUe S8 cOmpartid == Respuestas Solicitudes Diro

11 comentarios

7T mayo

Fuente: Facebook 2018, imagen extraida de su sitio web.

Como se puede apreciar en el grafico anterior, iniciada la pagina la mayor cantidad de
comentarios por parte de los clientes se hicieron el 7 de mayo, mientras que las reacciones

alcanzaron un total de 17 el 24 de octubre.

En conclusion, previo andlisis de estos 3 indicadores de estadisticas de Facebook se puede
deducir que los clientes interactian méas con la pagina cuando se publica constantemente acerca
de los productos y cuando se promociona la pagina a traves de publicidad pagada, ya que esta

tiene un alcance enfocado a los clientes que como empresa se pretende llegar.
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Capitulo V: Conclusion y Discusion

El Comercio Electronico se va posicionando cada dia con mas fuerza en el mundo, esto es
gracias a la globalizacion de los mercados que ha traido consigo no solo el uso de nuevas
tecnologias que cada vez son mas accesibles a los usuarios, sino que también un cambio
profundo en la cultura y en los patrones de compra que ha tenido la sociedad durante estos
ualtimos afios, por eso las empresas hoy en dia han debido adaptarse a los cambios modificando
sus sistemas de ventas, invirtiendo en nuevos planes de negocios, en estudios de mercados,
creando nuevas estrategias de diferenciacion que sean lo suficientemente innovadores vy

Ilamativos para los clientes.

La aparicion de plataformas tecnologicas como paginas web o redes sociales, permiten a las
empresas dar a conocer sus productos y captar ventas sin interrupciones los 365 dias del afio, por
lo que un cliente puede ingresar desde cualquier lugar en el que se encuentre y en el horario que
le acomode. Por lo tanto implementar un sitio web no tan solo ayuda a mejorar la imagen de la
empresa sino que también ayuda a que el cliente incremente la confianza al momento de realizar
una compra en linea, ya que distintos clientes comparten su experiencia de compra a través de

comentarios, fotos, lo que genera un sentimiento de confianza a los nuevos clientes.

Cualquier empresa y por sobre todo las PYMES deben buscar la forma de mantenerse vigente en
el mercado, teniendo en cuenta que todos estos cambios de integracion comercial, tecnol6gicos y
sociales han creado altos niveles de competencia en el mercado por lo que ya no basta con
ofrecer un producto al publico si no que hay que buscar la manera de que el cliente tenga su
mejor experiencia al momento de la compra, para que éste vuelva a comprar y logre quedarse en

la empresa.

Como se aprecia en la investigacion realizada anteriormente el objetivo general era determinar
las estrategias base para desarrollar un negocio del E-commerce en las PYMES, frente a esto se
concluy6 que toda empresa que quiera desarrollarse en el mercado del E-commerce debe primero

detallar los puntos que fueron explicados anteriormente en el informe como:

144



Primera Fase: Aspectos Preliminares
Segunda Fases: Niveles de Implementacion

Tercera Fase: Costos.

Ya que a través de estos puntos, la empresa podré definir el plan de accion para desarrollar su

primer patron de negocios, el que debe ir adaptandose a medida en que la empresa vaya

conociendo los gustos del cliente, entendiendo sus necesidades y comportamientos a la hora de

comprar podré enfocar los recursos de la mejor forma posible y logrando que el emprendimiento

sea sostenible en el tiempo.

Basandonos en los objetivos especificos, se concluye que:

En relacion al primer objetivo se pudo Identificar las principales empresas/plataformas
del &rea de E-commerce. La eleccion de la mejor plataforma para la PYME dependera
estrictamente de las necesidades que ésta tenga y de los objetivos que esta desee alcanzar
con esta implementacion. Por ejemplo si su objetivo solo es exhibir sus productos en la
Web la recomendacién es escoger la mas econdmica que la ofrece la empresa TuClicks,
por ejemplo con un plan basico que tiene un costo de $178.381 anual que incluye un sitio
Web autoadministrable, galeria de fotos, adaptable para equipos moviles, estadisticas del

sitio Web, asi se ahorraran costos que pueden ser invertidos en otra area de la empresa.

Pero muy por el contrario si su empresa quiere que la pagina Web sea una herramienta
indispensable para el funcionamiento de PYME recomendamos contratar la que le
ofrezca los mejores servicios v/s costo, en este caso y segun las cotizaciones obtenidas
WebSeo ofrece el programa mas completo con un costo de $952.000 anual, esta ofrece un
modelo 100% gestionable, disefio personalizado, posicionamiento en la Web, catalogos
de productos, estadisticas, gestion de clientes, pedidos y stock, ademas un punto muy
importante y que hace que se diferencie del resto es que ofrece seguridad en la
transmision de datos cifrados. Este punto es muy importante ya que si su sitio sera el eje

de la mayoria de las ventas de la empresa que debe ofrecer cierto tipo de seguridad a los
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clientes y los datos que estos entreguen al momento de entrar en la pagina, y también al

momento de la compra.

El sitio web debe ser disefiado en funcidn a los requisitos de los clientes, ya que este serd
la cara visible de la empresa en todo momento. En cuanto al disefio podemos concluir que
las caracteristicas principales y minimas que debe tener un sitio web es contener
informacion precisa sobre los productos que estd vendiendo asi como imagenes claras
que nos muestren el producto con colores reales lo méas parecido a como si el cliente
tuviera la mercancia en sus manos, asi como también debe ser facil de manejar por parte
del comprador, que este pueda acceder rapido a lo que busca y completar el proceso de
compra donde el sitio web entregue diversos métodos de pago para que todo tipo de
personas pueda comprar y ademas ofrecer servicio de envio donde las personas conozca

el costo y el tiempo que demorara en llegar el producto a sus manos.

Por otro lado podemos concluir que una PYME optaré por las ventas y promocion en las
redes sociales cuando esté iniciando su negocio, ya que como este medio no requiere
inversion para utilizar su servicios, la empresa podra promocionar sus productos y si
quiere llegar a un publico especifico debera gastar un minimo de dinero en publicitar sus
productos a través de redes sociales. Por otro lado también es conveniente que las
PYMES se inicien a través de los medios masivos, ya sé que puede tener un escenario
sobre las ventas que se tendran en un futuro, donde si no es rentable el negocio puede
cambiar el rubro y lo mas importante es que no perdera sus seguidores de la red social

que realizé en un comienzo.

En relacién al segundo objetivo, se pudo determinar a traves de los casos de éxito de
empresas que implementaron el E-commerce que no solo bastaba con tener una pagina
web que sea funcional y llamativa para el cliente, sino que también todo el proceso que
estd detras de esa elaboracion, teniendo en cuenta que debe funcionar de la mejor forma

para crear en el cliente una experiencia agradable y de satisfaccién en su compra.

146



Los elementos comunes en todos los casos de éxito nombrados anteriormente fueron:

1. Atencion al cliente, enfocada en sus necesidades.

2. Eficaciay eficiencia en el cumplimento del proceso Logistico.

3. Implementar estrategias de Marketing que tengan buena aceptacion por
parte de los clientes.

4. Que el Servicio de post-venta sea desarrollado por parte de la empresa de
manera &gil, para que el cliente no sienta disconformidad y no emigre a la

competencia.

Por lo tanto, el éxito no solo depende de implementar una plataforma web o un perfil de

Facebook para satisfacer al cliente, sino que es de mucha importancia también cumplir con los 4

elementos mencionados anteriormente para lograr que el cliente se sienta a gusto con la empresa.

b)

d)

Finalizando con el altimo objetivo, “Concluir cuales son las estrategias mas significativas
para el desarrollo de una PYME a traves del E-commerce” se llegd a la determinacion
que el E-commerce no solo se trata de implementar una pagina web o vender a través de

las redes sociales sino que se deben destacar las siguientes estrategias:

Crear promociones para atraer a nuevos clientes a la empresa, y descuentos
personalizados dirigido a los antiguos clientes, incentivando a que vuelvan a comprar,

logrando fidelizar al usuario a través de un valor agregado.

Reducir los costos mediante la negociacion de precios con proveedores 0 compras por

volumen.

Post-Venta personalizada, por ejemplo ponerse en contacto con el cliente cuando este
realiza una compra, para conocer cuales son su necesidades e impresiones acerca del

modelo de negocio.

Incrementar las interacciones en la redes sociales o el posicionamiento de la pagina web

para logra llegar a mas personas dentro de un territorio determinado.
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e) Rotar el stock rdpidamente para recuperar inversiones y volver a comprar nuevos

productos para llamar la atencién de los clientes.

Para terminar, unidos estos elementos la empresa lograra cumplir de mejor forma sus objetivos,
obtener un buen posicionamiento en el mercado y alcanzar todas las ventajas que ofrece el

Comercio Electronico para que una PYME pueda desarrollar con éxito su negocio.

En relacion a la hipdtesis planteada, el E-commerce es una herramienta que ayuda a la
competitividad de las PYMES, dandole acceso a una mayor cantidad de consumidores; la
investigacion realizada concluye que si ayuda a la competitividad, ya que genera un impacto

positivo en distintos factores dentro de la empresa, como por ejemplo:

1. Comunicacién: a través del uso de la tecnologia, la empresa y el cliente pueden estar en
constante comunicacion las 24 horas del dia.

2. Reduccion de costos, una persona puede encargarse de todas las tareas realizas al interior
de la empresa, sin necesidad de contratar méas personal. No se necesita un lugar fisico
para realizar las ventas, por ende se ahorra el costo del local comercial.

3. Sin limitacion geogréafica: se puede llegar a cualquier parte del pais en tiempo real.

Esta investigacion pudo aportar a la formacion profesional de las alumnas, permitiendo entender
que los Negocios Internacionales tienen diferentes formas que también incluyen al E-commerce,
por lo que combinando estos elementos se pueden desarrollar emprendimientos exitosos y poner
en préctica los conocimientos adquiridos durante la formacion académica principalmente en el
area de Comercio, Logistica y Marketing que en conjunto con los conocimientos adquiridos
durante la investigacién permitiran desarrollar estrategias para lograr el éxito esta nueva era del

comercio.
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Anexos

Anexo 1

Entrevista: Redes Sociales y Plataformas en E-commerce

Obijetivo: Conocer la experiencia de las PYMES en el mercado del E-commerce.
e Empresa: Comercializadora Ibikes S.A
e Entrevistado: Bruno Almuna.
e Cargo: Jefe de Negocios Digitales

e Contacto: balmuna@ibikes.cl

e ;Como fueron sus inicios en el rubro?,¢ Por qué decidié entrar en el mundo del E-

commerce? (Resefia Histdérica de la empresa)

Es una respuesta que te podria dar mejor el duefio de la empresa, pero no podras encontrarlo
pronto. Lo que yo si se, es que es una empresa familiar y partié la madre de los actuales duefios y
ella se asocié con una amiga y empezaron con el tema de las bicicletas, empezaron a comprar
accesorios y venderlos en campeonatos, carreras. Ellos tenian una camioneta en la cual se iban
moviendo y de ahi montaron las tiendas. Una vez que tenian las tiendas montadas empezamos
hace 2 afios y medio aproximadamente con la pagina, ahi ya empezamos con todo el movimiento
por internet, una vez que estaba funcionando nuestra pagina empezamos a ramificar un poco y

ahora estamos atendiendo por mercado libre también.

e (En qué momento de la empresa, determina la necesidad de implementar una

pagina web?

Cuando la empresa alcanza mayores ventas a demas que los clientes estan prefiriendo comprar a

través de internet, este es el nuevo boom del comercio.
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e (Cuanto se demoraron en Implementar la pagina web?

La pagina se demoré 2-3 meses aproximadamente en estar funcionando completa, tanto la parte
estética y la parte funcional con precios, carro de compra todo funcionando correctamente,
también tienes que el enlace con Transbank y DHL en nuestro caso, todo tiene que ser
compatible entre si. En mercado libre despachamos a través de Chilexpress.

e ;Cuéles son los inconvenientes producidos durante la implementacion?

Los inconvenientes son de programacion, que la agencia que nos presta servicio como soporte
web tienen fallas por virus, porque programaron mal un cédigo y falla algo de la pagina, tema de
precios que el stock no se actualiza bien. No se logra manejar bien la sincronizacién de stock de
la bodega con lo que hay en internet, porque falla cualquier conexion o cualquier vinculo que
hay ahi Por ejemplo lo que nos paso en el “Cyber Day” en vez de descontarse el stock, la pagina

llegaba a 0 y volvia al stock inicial.

Por ejemplo, productos que tenian 2 unidades de stock, se vendieron 8 a causa de este error.

¢ Qué hacen en ese caso?

Tenemos que llamar al cliente, pedir disculpas explicar lo que pasé y ver si el cliente quiere
cambiar el producto por otro y si no devolver el dinero.

e En referencia a su pagina Web, icree que es una herramienta necesaria para

potenciar el negocio?
En esta época y con la economia como esta funcionando, si. Una empresa que no tiene venta por

internet o que no tiene pagina web pierdes ventas ya sea vendas directamente por la pagina o tu

pagina sea solo para exhibir tus productos estas perdiendo venta.
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e ;COmo creo su pagina Web, en que se enfoco para elegir el disefio? ¢Usa algun tipo
de plataforma (Shopify, Magento, WooCommerce, Wordpress)?

Wordpress vinculado con WooCommerce. Cuando generamos el concepto de la pagina web, era
basicamente transmitir la diferencia que hacemos con las otras marcas, no en competencia no en
temas de precios, sino que marcar la diferencia en cuanto la calidad que ofrecemos en cuanto a
los productos que traemos y como hacemos la pega porque nosotros si marcamos una diferencia
de todo el resto del rubro aca en como trabajamos, sobre todo porque tienes esa experiencia o ese
concepto de empresa familiar. Que te atienda el duefio, es distinto que te atienda cualquier otra

persona.

e ;Cree que el costo para implementar una pagina Web es accesible para cualquier

PYME? Solo es si posible indicar montos.

El monto es bastante accesible para cualquier empresa, el costo fue de $285.000

aproximadamente.

e ;Usa redes sociales? si su respuesta es si, en su experiencia personal ¢Cudles cree

gue han sido los beneficios?

Tenemos Instagram y Facebook por ahora, directamente Facebook no nos suma mucho en
términos de venta mas que nada sirve para un tema de consultas, los clientes que preguntan por

Facebook terminan enviando correos electrénicos o en el chat que tenemos en nuestra pagina.

¢Ustedes no venden por Facebook solo por la pagina?

Es que la venta por Facebook es casi una venta telefonica, Facebook es netamente para hacer
difusiéon de las actividades que nosotros ademas de Importacién tenemos un Team de BMX,
Scooters (estamos armando el team de montambike), para lo que nos sirve es para vincularnos
con la gente que compra o que son clientes nuestros que se mueven en ese mundo para que nos

conozca de otra forma, no solo como empresa.
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e (Cudl de las dos herramientas Pagina Web y Redes Sociales, cree que ha tenido

mejores resultados en su negocio? ¢Por qué?

Definitivamente la pagina web tiene mejores resultados, ya que permite llegar a todo tipo de

publico y en todo momento.

e ;CoOmo creen ustedes que una PYME puede competir con las grandes empresas?

A niveles de volumenes es dificil, pero si puede sobrevivir, hay mercado para cualquier empresa

chica en internet.

e ;Cuales creen que son los atributos que los llevaron a ganar el E-commerce Award?

Es un poco lo que te comenté ese concepto de atencion como si fuera el duefio que nosotros le
transmitimos a toda la gente que trabaja con nosotros. Yo no soy el duefio, yo soy un empleado
llevo aca 4 afios trabajando pero nosotros manejamos ese concepto de que te la persona que te
atienda es como si fuera el duefio con la misma preocupacion con la misma calidad de atencion,
con la misma informacion entonces no es lo mismo que te expliquen o que te digan que te
conviene esta bicicleta o por el precio sino por lo que tu andas buscando, entonces en eso nos

especificamos.
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion
con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Karen Quiroga y Romanette Castillo estudiantes
de la Universidad de Valparaiso. La meta de este estudio es: Determinar aspectos relevantes

de E-commerce en las PYMES.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuera segun el caso). Esto tomara aproximadamente 15 minutos
de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el

investigador pueda transcribir después que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Karen Quiroga y
Romanette Castillo. He sido informado de que la meta de este estudio es: Determinar aspectos
relevantes de E-commerce en las PYMES.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista,

lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.
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Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener
preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Karen Quiroga y
Romanette Castillo al teléfono +56961914853.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo

contactarme al teléfono anteriormente mencionado.

Bruno Almuna Comercializadora Ibikes 14/06/2018

Nombre del Participante  Empresa Fecha
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Anexo 2
Entrevista: Redes Sociales y Plataformas en E-commerce

Obijetivo: Conocer la experiencia de las PYMES en el mercado del E-commerce.
e Empresa: Bonhomia Arts.
e Entrevistado: Elizabeth Lopez.
e Cargo: Duefia de la PYME.

e Contacto: elili.alh@gmail.com

e ;Cbmo fueron sus inicios en el rubro?,;, Por qué decidié entrar en el mundo del E-

commerce? (Resefia Histdérica de la empresa)

Nuestros inicios en el rubro se deben a una crisis vocacional, por lo que para relajarme y olvidar
un poco este tema comencé a pintar mandalas y dibujar. Desde ahi fue cuando algo se iluminé
en mi, ya que mi pareja es disefiador grafico por el me alent6 a crear disefios y enmarcarlos, para
luego venderlos, es ahi cuando decidi entrar al mundo del E-commerce creando un perfil de

Facebook, publicando y promocionando entre mis amigos.

e (En qué momento de la empresa, determina la necesidad de implementar una

pagina web?

Cuando analizamos el éxito de las ventas, se decide realizar esta inversion para llegar a todo
Chile, y que las personas puedan comprar cuando ellas guieran, ya que en este medio de ventas
no hay restricciones, el cliente puede comprar si quiere a las 6 de la mafiana, este es el beneficio

de la pagina que se puede utilizar las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

e ;Cuanto se demoraron en Implementar la pagina web?

Nos propusimos dejarla funcionando en 2-3 meses en un comienzo, pero como fue implementada

por una persona cerca, €l solo se demoré 2 meses.
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e ;Cuales son sus propdsitos con la creacién de la pagina? y ¢Cuales son los

inconvenientes producidos durante la implementacion?

Los propositos son alcanzar clientes interesados en el arte, masificar este concepto y desarrollar
un sistema seguro de compra para el cliente.

Los inconvenientes al principio para desarrollar el proyecto de la pagina web fue el capital, ya
que no se contaba con todo el dinero que se necesitaba inmediatamente, también aprender sobre

el manejo de la pagina.

e En referencia a su pagina Web, ¢;cree que es una herramienta necesaria para

potenciar el negocio?

Si, aunque llevamos poco tiempo, las ventas han aumentado cerca de un 15% gracias a este
mecanismo, en comparacion de las ventas realizadas por Facebook. Y si, es necesaria, ya que
como te comentaba anteriormente esta funcionado todo el tiempo, el cliente no debe esperar una
respuesta donde debe depositar como en el caso de vender solo por Facebook, en este caso el

cliente tiene el poder de compra cuando él lo desee.

e ;CoOmo creo su pagina Web, en que se enfoco para elegir el disefio? ¢Usa algun tipo

de plataforma (Shopify, Magento, WooCommerce, Wordpress)?

Nos enfocamos, en resaltar los colores que son lo que le da vida a los cuadros. También en que
fuera facil de usar por el cliente, por lo que crearon pestafias con diferentes categorias que le
llamamos “Colecciones”, ahi el cliente busca segin su preferencia, también se detalla el papel
que se usa para dibujar, los lapices, si desea se agrega un cuadro y los tamafio. Otra cosa que
consideramos importante es que se agregara un sistema para que el cliente conociera el costo del
envio dependiendo de donde se encuentre. También en sistema de pago que solo es a través de
Khipu.

Con referencia a plataforma no manejo mucho los términos informaticos, por lo que no sé qué

usa mi pagina web.
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e ;Cree que el costo para implementar una pagina Web es accesible para cualquier

PYME? Solo es si posible indicar montos.

El costo si es accesible, si nosotros pudimos lograrlo otras PYMES también. El costo fue de
$180.000.

e ;Usa redes sociales? si su respuesta es si, en su experiencia personal ¢Cuéles cree

gue han sido los beneficios?

Si, usamos Facebook e Instagram, los beneficios son principalmente darnos a conocer y al inicio
las ventas que eran solo a través de redes sociales, creemos que es por donde una PYME debe

comenzar un negocio, ya que no tiene costo de inversion.

e (Cudl de las dos herramientas Pagina Web y Redes Sociales, cree que ha tenido

mejores resultados en su negocio? ¢Por qué?

Ahora nos damos cuenta, luego lanzada nuestra pagina, es que esta es la mejor opcion, porque el
cliente compra cuando él quiere ademas que le entrega confianza al cliente este medio de

compra.

e ;Cbmo creen ustedes que una PYME puede competir con las grandes empresas?

Creo que una PYME puede competir innovando en sus productos, disminuyendo costos a través
del comercio electronico, ya que no se necesita tanto personal como una gran empresa ni de

pagar bodegas para almacenar, y tampoco se necesita tienda fisica.
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion
con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Karen Quiroga y Romanette Castillo estudiantes
de la Universidad de Valparaiso. La meta de este estudio es: Determinar aspectos relevantes

de E-commerce en las PYMES.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuera segun el caso). Esto tomaré aproximadamente 15 minutos
de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el

investigador pueda transcribir después que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Karen Quiroga y
Romanette Castillo. He sido informado de que la meta de este estudio es: Determinar aspectos

relevantes de E-commerce en las PYMES.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista,

lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.
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Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener
preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Karen Quiroga y
Romanette Castillo al teléfono +56961914853.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo

contactarme al teléfono anteriormente mencionado.

Elizabeth Lopez Bonhomia Arts 15/06/2018 2

Nombre del Participante  Empresa Fecha Firma
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Anexo 3

Entrevista: Redes Sociales y Plataformas en E-commerce

Obijetivo: Conocer la experiencia de las PYMES en el mercado del E-commerce.
e Empresa: Divina Concept Store
e Entrevistado: Anyeli Martinez.
e Cargo: Duefia de la PYME.
e Contacto: +56931964694

e ;Como fueron sus inicios en el rubro?,¢ Por qué decidié entrar en el mundo del E-
commerce? (Resefia Historica de la empresa)

Somos 2 socias, nos juntamos para tener un negocio aca en el Barrio Italia de decoracién, y
claramente una pagina web es indispensable porque hoy en dia se compra por internet, esa es la
tendencia, asi que nosotras tenemos tienda fisica y tienda online. La gente que no quiere venir al
barrio que le cuesta salir y que es un asiduo al internet va a comprar. Entonces nosotras tenemos
que estar obligadamente potenciadas y tener todas las facilidades para el cliente para que ellos
puedan comprar comodamente, tengan un perfil claro de lo que es la tienda. Es la mejor forma de
posicionarse estar en todas las redes, trabajar en las redes, las fotos, los precios darle formas de
pago, despacho. Estamos en todas las plataformas, incluso vendemos a través de Mercado Libre,
6sea en todas las tendencias que aparecen nosotras estamos, esa es la forma, sino estamos
invisibles. Osea la visibilidad hoy en dia para cualquier tienda chica como somos nosotros no

puede solamente basarse en un negocio local.

e (En qué momento de la empresa, determina la necesidad de implementar una

pagina web?

La gente que no quiere venir al barrio que le cuesta salir y que es un asiduo al internet va a
comprar. Entonces nosotras tenemos que estar obligadamente potenciadas y tener todas las

facilidades para el cliente para que ellos puedan comprar comodamente, tengan un perfil claro de
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lo que es la tienda, por eso decidimos crear la pagina, porque los clientes estan cambiando su

forma de comprar.

e ¢ Cuanto se demoraron en Implementar la pagina web?

Mi socia demoré 1 mes en implementarla.

e ;Cuales son sus propdsitos con la creacion de la pagina? y ¢Cuales son los
inconvenientes producidos durante la implementacion?

Alcanzar mayores ventas, nuevos clientes, dar a conocer nuestro negocio. Los inconvenientes es
que hay bastante competencia, ademas que nuestros clientes acostumbran a comprar si ven el

producto, si dimensionan el tamafio.

e En referencia a su pagina Web, icree que es una herramienta necesaria para
potenciar el negocio?

Es la mejor forma de posicionarse estar en todas las redes, trabajar en las redes, las fotos, los
precios darle formas de pago, despacho. Estamos en todas las plataformas, incluso vendemos a
través de Mercado Libre, dsea en todas las tendencias que aparecen nosotras estamos, esa es la
forma, sino estamos invisibles. Osea la visibilidad hoy en dia para cualquier tienda chica como

somos nosotros no puede solamente basarse en un negocio local.

e CbOmo creo su pagina Web, en que se enfocd para elegir el disefio? ¢Usa algun tipo
de plataforma (Shopify, Magento, WooCommerce, Wordpress)?

La pagina web la creo mi socia que es experta en tecnologia, informaética en digital ella es la que
hace el programa, trabaja con carro de compra con Wordpress gque es auto editable, formas de
pago (Webpay)

Nos enfocamos en que sea facil de usar para el cliente, contenga sistemas de pagos, pestafias para
que el cliente encuentre mas rapido el producto, ademas de descripciones en cada uno de ellos.
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e ;Cree que el costo para implementar una pagina Web es accesible para cualquier
PYME? Solo es si posible indicar montos.

Si, es accesible, a nosotros solo nos costd aproximadamente: $117.000.

e ;Usa redes sociales? si su respuesta es si, en su experiencia personal ¢Cudles cree
gue han sido los beneficios?

Si, usamos Facebook e Instagram, llegar a mas personas en diferentes lugares de Chile. En

nuestro caso a pesar de que hemos vendido un 1% las estadisticas indican que la pagina web.

e (Cudl de las dos herramientas Pagina Web y Redes Sociales, cree que ha tenido
mejores resultados en su negocio? ¢Por qué?

Buena pregunta, yo creo que una PYME debe primero empezar por las redes sociales, hacerse
conocida y después cuando ya tenga reformulado tenga un posicionamiento y un objetivo. Lo
que pasa que en la redes sociales es re facil cambiar lo que tu estas vendiendo, aca yo no puedo,
si yo vario el concepto de la tienda tengo que hacer una tremenda inversion (fisica, tiempo,
economica). En las redes es facil yo puedo subir un ajo si quiero y lo vendo, ya que tiene mayor
Ilegada la retroalimentacion es mas rapida, yo se las respuestas de inmediato.

e ;Cbomo creen ustedes que una PYME puede competir con las grandes empresas?
Diferenciandose en los productos, creando en nuestro muchos de los productos que vendemos,

dandoles un toque innovador. Tratando de disminuir un poco los costos, creando promociones

para incentivar la compra.

165



Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion
con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Karen Quiroga y Romanette Castillo estudiantes
de la Universidad de Valparaiso. La meta de este estudio es: Determinar aspectos relevantes

de E-commerce en las PYMES.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuera segun el caso). Esto tomara aproximadamente 15 minutos
de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el

investigador pueda transcribir después que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Karen Quiroga y
Romanette Castillo. He sido informado de que la meta de este estudio es: Determinar aspectos
relevantes de E-commerce en las PYMES.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista,

lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.
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Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener
preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Karen Quiroga y
Romanette Castillo al teléfono +56961914853.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo

contactarme al teléfono anteriormente mencionado.

Anyeli Martinez Divina Concept Store 30/05/2017

Nombre del Participante Empresa Fecha “Firma
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Anexo 4

Entrevista: Redes Sociales y Plataformas en E-commerce

Objetivo: Conocer acerca del funcionamiento de las Plataformas

e Entrevistado: Ricardo Gonzélez.
e Cargo: Ingeniero en Informaética.
e (Contacto: +56994437232

e ;Cuales son las plataformas mas utilizadas en el E-commerce por una PYME?

Desde mi experiencia y lo que comentamos siempre con mis colegas es que va a depender de la
cantidad de productos que un empresa desea poner en la web. Ya que no todas las plataformas
funcionan de la misma manera. Las mas utilizadas son WooCommerce y Prestashop, ya que son

mas faciles para el uso de una persona sin conocimientos en el area de informatica.

e (Eslo mismo una plataforma de E-commerce que las redes sociales?

Absolutamente no, una plataforma permite vender y comprar de forma segura a través de un sitio
web con transaccion online con tarjetas de crédito y débito, ademas permite crear cuentas de
correos administrativos, almacenamiento de datos. Una red social como Facebook o Instagram
permite generar publicidad a la empresa si bien también se puede comprar mediante
transferencia nadie te asegura que el producto que te estan vendiendo llegara a tus manos,
muchas personas crean cuenta de Facebook falsos para estafar mediante venta en linea por lo que

la pagina web entregara mas confianza al cliente

e (;Qué es un hosting? ¢Es lo mismo que un dominio?

Un hosting es el almacenamiento que necesita cualquier pagina web, por ejemplo para configurar
correos electronicos o la base de datos. Ahora esto no es lo mismo que el dominio, ya que el

dominio es el nombre que ta adquieres y pagas por él. Por ejemplo: www.ricardogonzalez.cl.

Generalmente se paga 1 vez al afio.
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e Depende de lo que se quiera vender (cantidad) es que plataforma voy a elegir?

Si, ya que cada plataforma acepta subir a la red una determinada cantidad de productos, por lo

que esto influenciaré en el costo y lo que se requiera implementar.

e La plataformas nombrada a continuacién (Magento, Prestashop, WooCommerce y
Shopify ¢ Sirven todas para que una PYME puede vender a través del E-commerce?

Segln mi experiencia, Magento es dificil de usar para quien no tenga conocimientos en el area,
ademas que es mas cara de implementar. Una pyme debe comenzar por algo sencillo como
usando Prestashop o WooCommerce como te dije anteriormente, son plataformas mas

economicas y a las que puede acceder cualquier PYME y también aprender a usarlas.

e ;Crees que el manejo de una pagina web es accesible para toda persona?

En un principio no, pero cuando contratas un servicio los expertos se encargan de que aprendas

todo el manejo para que puedas sacarle provecho a cada uso de la pagina que te venden.
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion
con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Karen Quiroga y Romanette Castillo estudiantes
de la Universidad de Valparaiso. La meta de este estudio es: Determinar aspectos relevantes

de E-commerce en las PYMES.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuera segun el caso). Esto tomaré aproximadamente 15 minutos
de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el

investigador pueda transcribir después que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Karen Quiroga y
Romanette Castillo. He sido informado de que la meta de este estudio es: Determinar aspectos

relevantes de E-commerce en las PYMES.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista,

lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.
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Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener
preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Karen Quiroga y
Romanette Castillo al teléfono +56961914853.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo

contactarme al teléfono anteriormente mencionado.

- 7 - oLl /'/
Ricardo Gonzalez Ingeniero en Informatica ~ 15/05/2918 / /
Y e
Nombre del Participante Profesion Fecha < Firma
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Anexo 5

Entrevista: Redes Sociales y Plataformas en E-commerce

Objetivo: Conocer la experiencia de las PYMES en el mercado del E-commerce.

e Empresa: Entretenimientos Rodrigo Isaac Valdés Silva E.1.LR.L (Joy Party)
e Entrevistado: Rodrigo Valdés Silva

e Cargo: Duefio

e Contacto: +56 9 89027781 / contacto@joyparty.cl

e ;Como fueron sus inicios en el rubro, porque decidio entrar en el mundo del E-

commerce?
La verdad es un emprendimiento que estd aun en etapa de desarrollo, esperamos comenzar con
las operaciones a contar del 01-06-2018. Decidi entrar al mundo del E-commerce porque es una
herramienta muy usada hoy y que va en aumento.

e En referencia a su pagina Web, ¢cree que es una herramienta necesaria?
Claro que si, hay que estar actualizado respecto a

e ¢ Por qué decidié ofrecer sus productos en una pagina Web?
Hoy es muy necesario mostrar los productos y servicios a través de la web, las personas ya estan

haciendo casi todas sus transacciones por este medio o buscan en la web lo que necesitan, estar

en la web marca una ventaja competitiva respecto a la competencia.
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e ;COmo creo su pagina Web? ;usa algun tipo de plataforma? ¢Por qué no usa la

funcion de pago en su pagina?

Para la ceracion de la pagina, pague por el servicio, dado no tengo las competencias para su
creacion.
Solo usamos el hosting que se necesita para la pagina y el webmail para correos electrénico. Aun

no usamos alguna plataforma especial o con mayor capacidad, dado la pagina tiene poco espacio

La funcion de pago determinamos que aun no es necesaria, dado la naturaleza del negocio
podemos recibir pagos via transferencia electronicas y/o pago en efectivo, entendemos que el
pago electronico es principalmente para bienes de consumo, eso si, ho descartamos incorporar

este topo de pago en el futuro si asi la demanda lo requiere

e ;Cree que el costo para implementar una pagina Web es accesible para

cualquier PYME? Solo es si posible indicar montos.

El costo es totalmente accesible y necesario, claro que va a depender del tamafio del
emprendimiento, pero no es caro, nosotros gastamos $100.000 aproximadamente en la pagina.
Esperemos que el costo sea muy minimo respecto al beneficio que podemos obtener con esta

herramienta

e ;Usa redes sociales? si su respuesta es si, en su experiencia personal ¢Cuales cree
gue han sido los beneficios?
Si, creamos redes sociales para el negocio, claro que como estamos en etapa de desarrollo no
podemos indicar que tan beneficioso ha sido.

e ;Cual de las dos herramientas Pagina Web y Redes Sociales, cree que ha tenido

mejores resultados en su negocio?

Bueno esta respuesta es similar a la anterior, aun no contamos con informacion para medir estas

herramientas. A modo de percepcion, creo que las redes sociales son una herramienta muy
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poderosa dado la informacion llega mucho mas rapido y la gente esta siempre conectada con sus

teléfonos inteligentes

e Como PYME, ¢cuéles han sido las mayores dificultades para formar y crear su

empresa?
Uff son muchas las dificultades que uno se va encontrando en el camino, pero estas dificultades

estan principalmente asociadas a la falta de conociendo del mercado en donde uno esta

emprendiendo lo que lleva a encontrar diversos problemas.
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion
con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Karen Quiroga y Romanette Castillo estudiantes
de la Universidad de Valparaiso. La meta de este estudio es: Determinar aspectos relevantes

de E-commerce en las PYMES.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuera segun el caso). Esto tomara aproximadamente 15 minutos
de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el
investigador pueda transcribir después que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incdmodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Karen Quiroga y
Romanette Castillo. He sido informado de que la meta de este estudio es: Determinar aspectos

relevantes de E-commerce en las PYMES.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista,

lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.
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Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener
preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Karen Quiroga y
Romanette Castillo al teléfono +56961914853.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir

informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto,

contactarme al teléfono anteriormente mencionado.

Rodrigo Valdés Joy Party 22/05/2018

Nombre del Participante Empresa Fecha / Firma
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Anexo 6

Cotizaciones.

Cotizacién Web Creativa N° 1448

= Disefio de Paginas
Web

= Disefio de Tiendas

= Disefio de Blogs

Catalogos
= Para todo Chile +56229862256
= Para todo rubro

Estimada Romanette, antes que todo gracias por su contacto.

Le presentamos la cotizacion solicitada. Le recordamos que esta es una propuesta basica que
podra mejorar, si fuese necesario, agregando secciones o funcionalidades como las que aparecen
en MEJORAS PARA SU PLAN.

Tienda 100% Administrable

MEJORAS PARA SU PLAN

CARACTERISTICAS DEL PLAN

= Web administrable de 4 Se sumaran en caso de integrar una o mas de ellas
secciones + Tienda.

= Tienda en linea 100% = Secciones adicionales: $15.000 x c/u
Administrable. = Creacion y configuracion de

= Disefio a medida. Adwords: $20.000

= Fotografia de producto con = Dominio.cl: $10.000
"Lupa" = Webpay Plus: $100.000

= Multiples Categorias y Sub
categorias.

= Pedidos llegaran al correo de
MEJORAS APLICADAS
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su movil.

= Preguntas individuales por
producto.

= Dominio.com GRATIS por un
afio.

= Hosting basico GRATIS por
un afo.

= 5 correos corporativos.

= Posibilidad de Webpay Plus

= Slide fotogréafico
administrable.

= Galeria de fotos administrable.

= Formulario de contacto a
medida.

= M6dulos de Facebook y/o
Twitter.

= Optimizacion SEO: GRATIS.

= Soporte
telefénico GRATIS por un
afno.

Valor final con mejoras : sin mejoras

$ 199.000
Con este pago ya tiene para su web

3 SEMANAS DE PLAZO FORMAS DE PAGO
= Semana 1: Disefio = 50% para comenzar a trabajar.
= Semana 2: Desarrollo = El saldo un vez aprobada la publicacion de la
= Semana 3: Marcha blanca WEB

No trabajamos con péaginas predisefiadas, el disefio de la Web parte desde cero en base a las

indicaciones acordadas en la orden de trabajo.
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VISITENOS

Le esperamos en nuestra oficina
ubicada en Gran Avenida #6552
local 67. A la salida del metro Lo
Ovalle. En esta visita conversaremos
sobre su proyecto y de llegar a
acuerdo, llenamos en conjunto una
orden de trabajo con las caracteristicas
de su Web y en el plazo acordado su
Web estaré publicada.

DE FORMA REMOTA

Si no tiene el tiempo para visitarnos o
vive  fuera de la  Region
Metropolitana, podemos enviarle la
orden de trabajo para que lo complete
en su domicilio. Con este formulario
completo mas el pago del 50%
partiremos con su proyecto.

WebCreativa E
Ampliar el mapa
Estacién Intermodal @
Lo Ovalle <'7 WebCreativa
Torioe +

Mcdonalc’sﬂ}.« QSanta Isabel

Google

©2017 Google - Datos de mapas Términos de uso  Informar de un error de Maps

+56 2 2986 2256

+56 9 6739 8562

- local 67 / Fonos 22986 2256 - 96739 8562

A pasos del Metro Lo Ovalle

SE ENTREGA BOLETA ELECTRONICA EMITIDA DESDE LA PLATAFORMA DEL
SIl. VALORES EXPRESADOS NO INCLUYEN IMPUESTOS DEL 10%
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Cotizacion TusClicks

@ TusClicks

MARKETING DIGITAL

PROPUESTA COMERCIAL




Servicio:

Paginas web

Llevamos afios creando paginas web que transmiten calidad y profesionalismo

por parte de la empresa.

Disefio atractivo Sitios Adaptables a

Soporte técnico
y profesional autoadministrables teléfonos

profesional
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Sitios web full responsive y autoadministrables

Las paginas web de TusClicks vienen full equipadas con todo lo necesario para que le saques el

mayor provecho a tus presencia en Internet.

Todos nuestros sitios web incluyen

<[_@ Disefio y creacion de pagina web.

Sitio mobile responsive para verse
bien en teléfonos.

f'/@(g\‘w Botones sociales.
NI

f/\\
| | ‘< f .
\ / Galeria de fotos

SN
'\ Disefio moderno.

{ O
ar: — L .
©/ cotizaciones de tu pagina web.

/o0 CRM para administrar contactos y
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/-7 7-\ 1A Ve -
( @/‘ Creacidn de correos electronicos.

;Q\,‘ Amigable con buscadores
\__/ (Google, Bing, Yahoo).

N
( | Mapa de Google.
&/

Instalacion Google Analytics.

TN
(L) Hostin
=/ N

//A‘\\
f | Texto profesional.
N



Algunos extras dependiendo del plan

o) A

Pack presencia digital
Tu empresa en las redes sociales
mas usadas del momento.

Mantencion y modificaciones
Ilimitadas al sitio web

Kit de Contacto

Aumenta las llamadas y cotizaciones con el kit de
contacto. Pop up no invasivo el cual estara siempre
visible en computadoras de escritorio, tablets y

smartphones.

Mas informacién
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http://www.tusclicks.cl/kit/kitdecontacto.html

Plataforma para gestion de contactos (CRM)

CRM Lite

Todos los contactos y correos generados desde el sitio web o kit,

serén organizados en nuestra plataforma online.

Nunca perderés de vista tus potenciales clientes.

Notificaciones automaticas

Q Cada vez que alguien te envie un correo a través de tu sitio

web seras notificado.

Estadisticas detalladas

Podras revisar la cantidad de visitas, paginas vistas, duracion media

de la visita, ciudades, dispositivos y mucho mas.

[ 1
ooooOoOoan;
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¢ Por qué hacer tu sitio web con TusClicks?

e Cientos de clientes nos han preferido.

e Lideres del mercado con 8 afios de experiencia en marketing digital.

e Partner premier de Google.

So6lo muy pocas empresas tienen esta certificacion.

e Soporte al cliente de excelencia.
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Ejemplos de sitios web

@ Jandines de alsta

mas liviana
Tapizado de gran calidad
_ Relleno de espuma de ata densidad
A #

ESCRIBENOS

Si quieres ver mas ejemplos ingresa a nuestro portafolio de sitios web
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http://www.tusclicks.com/portafolio

Detalle de nuestros planes:

BASICO

Sitio Express

AVANZADO

Sitio Express o
Estandar

PREMIUM

Sitio Express o
Estandar

$14.990 +
IVA MENSUAL

Autoadministrables

Adaptables a méviles

Galeria de fotos

(=]

PAGINA WEB Instalacion Google

Analytics

Sitios web profesionales,
adaptables a méviles y con
hosting incluido.

CRM lite para
administrar contactos

Estadisticas del sitio

web
2GB de
almacenamiento
GRATIS
HOSTING 15GB de

transferencia/mes

Hasta 2 correos
corporativos
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$24.990 +
IVA MENSUAL

Autoadministrables

Adaptables a moviles
Galeria de fotos

Instalacion Google
Analytics

CRM lite para
administrar contactos

Estadisticas del sitio
web

Kit de contacto

5GB de
almacenamiento

30GB de
transferencia/mes

Correos corporativos
ilimitados

$34.990 +
IVA MENSUAL

Autoadministrables

Adaptables a mdviles
Galeria de fotos

Instalacion Google
Analytics

CRM lite para
administrar contactos

Estadisticas del sitio
web

Kit de contacto

10GB de
almacenamiento

45GB de
transferencia/mes

Correos corporativos
ilimitados



DOMINIO.CL

23

MANTENCION Y
SOPORTE

Modificaciones

ilimitadas al sitio web y

soporte técnico
con so6lo un llamado.

s

PACK PRESENCIA
DIGITAL

Tu sitio web en las
redes sociales mas
usadas del momento.

Registramos tu dominio
.cl gratis
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Registramos tu dominio Registramos tu dominio .cl

.cl gratis

Ejemplo:
www.tuempresa.cl

Modificaciones
ilimitadas al sitio web

Soporte técnico

Ejecutivo de cuenta

Creacion perfil en
Google My business,

Facebook, Twitter y

otras redes sociales

gratis

Ejemplo:
www.tuempresa.cl

Modificaciones
ilimitadas al sitio web

Soporte técnico

Ejecutivo de cuenta

Creacion perfil en
Google My business,
Facebook, Twitter y

otras redes sociales


http://www.tuempresa.cl/
http://www.tuempresa.cl/

Puedes elegir hasta dos

% de los siguientes extras:
=]

EXTRAS PREMIUM Certificado de Seguridad
Complementa tu sitio SSL

web

estos extras (s6lo 1 por

Notas:

con algunos de _
Disefio de logo

sitio web). —
Hasta 5 paginas extras

para agregar a tu web

Blog

Chat

Los sitios Express son un nuevo concepto en paginas web. Todo el contenido va en una
sola pagina, que contiene toda la informacién de la empresa (qué hacemos, productos o
servicios, galeria de fotos, contacto, etc). Estas tienen una navegacion que permite a las
personas recorrer el sitio web de forma facil y rapida.

Los sitios Estandar, son los tipicos sitios web que tienen una pagina de Home y una pagina
independiente (ej: www.sitioweb.com/productos) para cada una de las secciones del sitio
web (qué hacemos, productos o servicios, galeria de fotos, contacto, etc). El precio incluye
el desarrollo de hasta 5 paginas. Paginas adicionales tienen un valor de $20.000 + IVVA por
pagina.

La creacion de los correos corporativos no Incluye instalacion de los correos en los
computadores o celulares de la empresa. Tusclicks creara todos los correos en el servidor y
les enviara los correos y claves para que sean configurados por la empresa.

Cambios ilimitados a todas las paginas del sitio web dentro de lo que permite la
programacion del sitio. Modificaciones que no considera el plan: Incorporacién de nuevos
Servicios que requieran una programacion especial como crear un chat, cotizador, webpay,
carro de compra, etc. Tampoco incluye la creacion de nuevas paginas dentro el sitio web
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http://www.sitioweb.com/productos)

las cuales deben ser cotizadas por separado. Para la sitios de E-commerce, con carro de
compra o multiproducto, no incluye las modificaciones basicas de gestion de un sitio de
estas caracteristicas como agregar/eliminar productos, editar precios, caracteristicas o
imagenes de los productos.

e El servicio tendra una duracion minima de 12 mensualidades, pasado este plazo se renueva
en forma indefinida mes a mes, pudiendo cualquiera de las partes ponerle término con 30
dias de anticipacion.

e Los sitios web desarrollados por TusClicks tienen que estar hosteados o alojados en
nuestros servidores para su correcto desempefio, seguridad de la informacion y
funcionamiento del CRM que viene incluido con cada sitio web. Por estos motivos, éstos
no pueden ser alojados en otro servidor bajo ninguna circunstancia.

Forma de pago

La mensualidad puede ser pagada sélo con las siguientes opciones:

a) Pago con tarjeta de crédito: Se realizan descuentos automaticos todos los meses por el
valor de la mensualidad. EI descuento se realiza del cupo en ddlares, sin embargo ese valor
siempre serd el equivalente al valor acordado en pesos.

b) Convenio PAC: (descuento en la cuenta corriente). Se debe pagar al contado via
transferencia dos mensualidades y firmar el convenio para el descuento automaético
mensual de la cuenta corriente.

Si tu sitio web incluye algun extra que sélo se deba pagar una vez, puedes hacer el depésito en la
cuenta corriente que aparece abajo.

Transferencia a cuenta bancaria:

Banco de chile

Empresa de publicidad Tusclicks limitada Cuenta n°: 00-014-03109-04
Rut: 76.054.739-5

Correo: admin@tusclicks.com
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Cdmocomenzarconelservicio:

1.

Elegir el tipo de sitio web que quieres crear segun lo que aparece en la
tabla de precios de mas arriba.

Ingresa a esta pagina (URL ) para enviarnos la informacion sobre tu
negocio, revisar contrato y realizar el pago.

Contratar sitio web
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/]

Sitios
autoadministrables

Hosting incluido
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Soporte profesional



Quienes somos

Somos especialistas en generar un aumento de las ventas a través de la creacion de sitios web
profesionales y campafas en Google AdWords, SEO y publicidad en Facebook. En el afio
2014 obtuvimos el premio “Highest Customer Satisfaction Award” (Mayor Nivel de
Satisfaccion de Clientes) otorgado por Google en San Francisco, California, para el cual
competian agencias de toda Latinoameérica.

Desde el afio 2008 que estamos dedicados a la creacion y administracion de campafas de
marketing digital. Esta experiencia y el continuo aprendizaje que significa atender a cientos
de clientes en Chile, México, Colombia y Peru con resultados exitosos avalan nuestro trabajo.

e Generamos sobre 1.500.000 clicks mensuales repartidos entre todos nuestros clientes.
e 1.000 clientes en 4 paises (Chile, México, Colombia y Perq).

e 1.300 camparias en AdWords activas.

e Premier Partner de Google.

e Somos un equipo de 35 personas full enfocadas en marketing digital.

e Fuerte enfoque en aumento de Ventas.

e Minimizamos el Costo por Conversion.

e Plataforma online de reportes.

e Ejecutivo de cuenta para tu empresa

Nuestros premios a nivel Latinoamericano

% Google. 4

=V )
‘my
3° Lugar 3° Lugar
~y —~— | o ~— |
Highest Customer Growth % PSP Awards Customer Satisfaction
Satisfaction Award Champion Quality Score Champion
LATAM 2014 LATAM 2015 LATAM 2015 LATAM 2015
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Algunos de nuestros clientes de sitio web

Cientos de empresas han confiado la creacién y administracion de sus sitios web con TusClicks.
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Testimonios

"Fue todo muy rapido y sencillo. Me encanté la forma de trabajo que tiene TusClicks, ademas

de buenos precios para empresas que estamos empezando.”
Daniela Montenegro - Duefia Biolifchile

“Nuestro negocio es el area de la tecnologia, donde la pagina web debe decir mucho y con
muy poco. Realmente me ayudaron a plasmar todas mis ideas y me senti muy apoyado por
parte de TusClicks. Hoy en dia mi pagina tiene un gran numero de visitas gracias a ellos.”

Hallan Ahumada Academia de drones

“TusClicks capto mi idea de crear algo serio pero ludico y lo plasmaron en una pagina web
que no esta saturada de informacion. Se respetd la estructura de contenidos, las ideas y

lineamientos principales. Me sorprendio6 en cuanto a lo visual.”

Cristian Olmos - Socio Inmunin

“Una experiencia fluida, rapida y eficiente. TusClicks cumplio con cada requerimiento y

detalle solicitado para llegar al resultado final del diserio de nuestra pagina web.”

Leonor Bravo - Duefia Decoratucumple

“Ha sido una gran experiencia haber desarrollado mi sitio web con TusClicks, gracias a
ellos mi pagina de autor se ha mostrado al mundo. Me ayudan con mis consultas en forma

’

eficiente y oportuna.’

Maria Roxana Mufioz - Escritora independiente Lavidaespoesia
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“TusClicks es una herramienta de apoyo de marketing que sin duda permite movimiento en la
empresa, claramente para mi como encargada de la gestion comercial ha sido importante

este servicio, ya que me ha acompanado en esta gran tarea que es vender y crecer.’

Maite Bastarrica - Encargada de la gestion comercial People first

“Desde que incorporamos las herramientas de marketing digital a nuestro plan de marketing
en EXXIS tanto en Chile como en Per(, de todos los partner que evaluamos, TusClicks fueron
desde el primer momento la agencia de nos generd la mayor confianza, principalmente por la

atencion personalizada de nuestra ejecutiva de marketing.

Cristian Orellana - Marketing manager corporativo Exxis

“Gracias a TusClicks hemos podido conocer los beneficios del marketing digital gracias a
una asesoria continua, en donde hemos aprendido a utilizar esta herramienta tan necesaria
hoy por hoy.”

Eduardo Mufioz - Gerente General Nevasa

“Para nosotros como empresa el haber tomado la decision de invertir en MKT Digital ha
sido de vital importancia, estamos muy contentos con el profesionalismo de TusClicks, ya que
en temas de disefio, informes y llamados, superaron ampliamente nuestras expectativas.

%3

Esperamos tener un lazo a largo plazo con esta empresa.

Felipe Benavides - Gerencia de proyectos Planetaled

“Tus clicks me entrega un servicio muy profesional, siempre dispuestos y atentos a mis
dudas, a mejorar constantemente los resultados y lo mas importante con impacto directo en

las ventas de mi empresa.”

Felipe Von Muhlenbrock - Duefio de Doziz Doziz
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@ TusClicks

MARKETING DIGITAL
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Chile

Teléfono: (+56) 2-25814707

Sitio web: www.tusclicks.cl

Correo: contacto@tusclicks.cl

Direccion: Sta. Beatriz 111 | Oficina 1003 Providencia - Santiago.

Colombia

Teléfono: (+57) 1-3819097
Sitio web: www.tusclicks.com.co

Correo: contacto@tusclicks.com.co
Direccion: Carrera 52A #131 A-11 Bogota.

Meéxico

Teléfono: (+52) (55) 8421-9710
Sitio web: www.tusclicks.com.mx

Correo: contacto@tusclicks.com.mx
Direccion: Heriberto Frias 1439 interior 401, Col. Del valle, Delegacion Benito Juarez, C.P.

03100, D.F.

Peru

Teléfono: (+51) 1-7086848
Sitio web: www.tusclicks.com.pe

Correo: contacto@tusclicks.com.pe
Direccion: Calle Chimu Capac N° 189 URB. Los Rosales, Distrito Santiago de Surco.
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Cotizacion MasterBip

MasterBip

Javier Riveros Flores | contacto@masterbip.cl | Fono: (+56 2) 2979 0849 | Skype: jmasterbip

www.masterbip.cl
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Promocion Junio — Comercio Electronico

“Si caminas solo irdas mas rapido. Si caminas acompanado llegaras mas lejos”™

MasterBip.cl — Damos soluciones, no problemas.

Somos un grupo multidisciplinario de jovenes que hace mas de 18 afios entregamos soluciones
graficas y digitales a Particulares, Pymes y Grandes Empresas. Nos especializamos en sitios
web e imagen corporativa. Trabajamos siempre para ayudarle. Damos Soluciones, no
problemas. Somos EXPERTOS en atencidn y trabajo remoto.

Objetivos

Desarrollar un sitio web econdmico para comercio electronico con pago online via Webpay y
transferencia electronica que permita ventas online. Un sitio seguro y efectivo, entre otros

Solucion propuesta Desarrollo Web

Ofrecemos programacion moderna, segura, y herramientas sencillas de administrar.

Para este proyecto utilizaremos Wordpress. Es considerada la mejor herramienta de
administracion de contenidos que existe actualmente. Esta herramienta le permitira,
entre otros: mantener clientes, proyectos, servicios/actividades, packs y en general todos
los contenidos de su sitio web de forma sencilla, rapida e intuitiva.

Wordpress es el mejor CMS (Content Management System) del momento, es utilizado
por el 30% de los sitios web del mundo, desde blogs personales a empresas como La
Casa Blanca, Sony Music, The New York Times, Microsoft, Tripadvisor, entre muchos
otros.

Su sitio web sera completamente “Responsive”.

Se entregaran aproximadamente 5 opciones de sitio web para seleccionar una a la que se
le aplicara la imagen corporativa del cliente, contenidos iniciales, entre otros.

Entregaremos una URL online (suproyecto.masterbip.com) para que puedan
constantemente revisar los avances del proyecto y entregar comentarios.
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En este sitio web podran crear facilmente productos, categorias de productos, noticias,
categorias de noticias, informacion para sus visitantes, entre otros.

Incluiremos un poderoso (pero sencillo de manejar) sistema de administracion y
mantencion de productos para comercio electronico (venta de productos por internet)
que contiene, entre otros:

Descripcion (normal y resumida) con imagenes, videos, etc,

Cada

Imagen destacada o principal

Galeria de Imagenes (una o varias)

Categorias, Etiquetas (para el posicionamiento)
Variaciones (tamario, color, estilo, etc)

SKU y Control de Stock (por variacién)

Precio normal y Precio oferta (por variacion)

producto tendra una pagina independiente (Detalle de Producto) con informacion

importante. A destacar:

Descripcion técnica con imagenes

Fotografias y Videos en descripcion

Imagenes con Zoom

SKU, Categorias, Etiquetas

Selector de variaciones

Precio Normal y Precio Oferta

Indicadores de Stock (Ej: aviso de producto “sin stock” por variacion)
Cantidad a comprar

Botdn para agregar al carro de compras

Botones para compartir en redes sociales (Opcional)
Productos relacionados

El sistema permitira el pago online de manera segura, mediante:

Pago online via Webpay (mediante pasarela de pago Flow)
Deposito o Transferencia electronica manual.

El sistema incluye control de stock.

Célculo de costo de envio fijo por region. Es posible integrar un sistema de célculo de
costo de envio con “Chilexpress” pero cada producto debe tener ingresado en el sistema
sus dimensiones y peso (1).
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e Internamente contard con un administrador de usuarios, pedidos/ventas/ordenes,
estadisticas, podrén revisar las ventas realizadas y los compradores, ademés de
estadisticas importantes del comercio electronico online.

Ustedes podrén revisar/administrar los datos de los clientes, las compras realizadas, stock de
productos, y muchos otros.

Cada cliente contara con su perfil de usuario y podré revisar sus pedidos, ver y editar (*edicion
opcional) sus datos personales, direccion de facturacion y envio, entre otros.

Consideramos importante la creacion de paginas adicionales como “Ofertas”, “Quienes
Somos”, “Términos y Condiciones”, “Politica de privacidad”, “Mapa del sitio”, entre otros.

Agregaremos un Chat Online para asistencia/soporte/respuesta rapida a visitantes. jUsted
podréa contestar este chat hasta del celular!

Pagina de contacto con datos corporativos, formulario de contacto y mapa de ubicacion, redes
sociales, entre otros a definir.

e Los datos enviados desde el formulario de contacto seran adicionalmente guardados en
la base de datos para posterior uso como seguimiento, newsletter, entre otros.

e Poblado inicial de 15-20 items. Posteriormente podran modificar, eliminar o agregar
todos los contenidos que requieran.

e Optimizacion para motores de busqueda (SEO organico).

e Integracion con redes sociales de diversas formas (Botones para compartir, links a sus
redes sociales, contactar via whatsapp, etc)

e Plugins y configuraciones de seguridad adecuados.

e Sistema de Cache y minimizacion para mejorar el tiempo de carga.

e Le entregaremos tutoriales de uso mediante video tutoriales “On-Demand”.

e Hosting gratis por 12 meses con 6 emails cortesia de servidoreshosting.cl

e Dominio .cl o .com gratis por 12 meses cortesia de servidoreshosting.cl

e Mantencion gratis por 3 meses.

Cronograma

Para este proyecto se estima un tiempo maximo de 2 semanas

Presupuesto
Nuestros valores son altamente competitivos y nuestro servicio es proactivo y de alta calidad.

Desarrollo Proyecto Web $420:000  $250.000.-
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Forma de pago a definir con el cliente. Sugerimos 50% para iniciar y 50% final contra
entrega proyecto terminado, via deposito o transferencia.

Via Paypal / Transferencia Internacional

Informacion adicional

Costos de envio: Otro calculo mas avanzado debe ser evaluado por separado dada la
posible complejidad de calculo de costo de envio no indicada o integracion con posibles
plataformas externas.

Wordpress. Para mas informacion visite http://goo.gl/i69f

Puede revisar una muestra de nuestro trabajo y experiencia nacional e internacional en:
https://www.masterbip.cl/portafolios/

https://www.weyketing.com/

Esta propuesta no incluye IVA, produccién multimedia, dominio, hosting o mantencion
posterior a los 6 meses ofrecidos.

El tiempo de desarrollo estara definido por la retroalimentacion adecuada y entrega
oportuna de contenidos.

La mantencion gratis no comprende nuevos contenidos o nuevas funcionalidades. 2HH
semanales no acumulables.

Los contenidos deben ser entregados por el cliente (Iméagenes, texto, videos, documentos,
etc)

El contenido que nosotros incluyamos considera maximo de 10 imégenes y 1 video por
item, posteriormente ustedes pueden agregar mas imagenes/contenido multimedia.

Las pasarelas de pago pueden cobrar comision. Para mas informacion visite Flow.
Trabajamos remotamente. Nuestros valores no incluyen impuestos. Trabajamos con
boleta de honorarios.

Esta propuesta tiene una validez de 5 dias habiles.

Esta promocion es valida por todo el mes de Junio del afio 2018.
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Cotizacion EcommerceChile

Expertos en Comercio Electronico
Un cliente satisfecho es nuestra mejor promocion. Acercamos Sus

productos y servicios a sus clientes.
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Presupuesto eCommerce 2018

Principales Caracteristicas del servicio

Utilizamos tecnologia Magento, robusta, versatil y escalable

[ )
e Magento es la plataforma mas potente dentro del >
ecommerce.
e Magento se ha convertido en la plataforma lider.
Tiene lamayor comunidad mundial de T
= L 4

desarrolladores.
T
e Magento ofrece un alto rendimiento.

. N - a3
e Magento no tiene limitaciones de espacio ni cantidad. =
e Magento ofrece herramientas de SEOFriendly.

M -

(1]

Disefio, integracion y customizacion de un website eCommerce basado en la plataforma Magento

usando un Template (incluido) con disefio pre determinado.

iPad, Tablet y Smartphone (Android).

Lo cual esta incluido en esta propuesta.

Magento es una plataforma avanzada, preparada para que tu tienda crezca hasta donde ta estés
dispuesto a llegar.

Se usara un Template customizado con tecnologia

“Responsive”, es decir, optimizado para iPhone,

205




Etapas del proyecto

rLTI Magento

INSTALACION MAGENTO
Magento se instalara por nuestros expertos certificados en el tema en un tiempo record.

Cada vez que integramos un nuevo Magento revisamos si existen parches de seguridad para dejar
tienda optimizada desde un principio.

CUSTOMIZACION MAGENTO

e Integracion de logotipo de empresa, colores y adaptacidn a imagen corporativa.

e Paginas estaticas (quienes somos, como comprar, politicas de venta, servicios, etc.).
e Catalogo productos y categorias.

e Acceso para clientes registrados y usuarios invitados.

e Posibilidad de crear ofertas o promociones.

e Creatividad en Slideshow y Banners en pagina principal para promociones u ofertas.
e Suscripcidn a bolelin de noticias (suscriptores quedan en base de datos interna del Magento)
e Modulo de productos relacionados.

e Panel de control administrable por el usuario.

e Zoom de imagen para ver mas detalles de cada producto.

e Formulario de contacto.

e Buscador de productos.

e Conexidn a redes sociales, compartir y enviar a un amigo.

e Idiomas: 1 (Espaiiol). D,

e Capacitacion para manejar elsitio.
e Creacion de Google Analytics.
e Palabras clave y descripciones en el site.

e Cross Browser en principales navegadores y Ultimas versiones.
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MEDIOS DE PAGO

e Integracion de pagos via Webpay Plus de Transbank, con médulo webservise proporcionado
por Transbank.

e Integracion de pagos con Khipu para recibir pagos con transferencia bancaria.

¢ Integracion de Mercado Pagos como alternativa para recibir pagos con tarjeta CMR o
Servipag.

En todos estos casos el cliente debe tener contratado el servicio con estas empresas y proporcionar
cddigo de comercio 0 accesos para poder hacer la integracion.

MEDIOS DE ENVIO

e Integracion tarifas de envio segln tabla entregada por cliente. Esta tabla puede ser de Correos
de Chile o Chilexpress en base a regiones.
e Integracion de retiro en tienda.

Las tarifas se cargan en base a una tabla de archivo plano con formato .csv, si se requiere hacer por
comunas hay que cotizar el servicio de creacién de estas tablas.

CARGA DE PRODUCTOS

e Carga inicial de hasta 50 Sku simples con hasta 4 fotografias cada uno.

El cliente puede cargar mas productos si lodesea o contratar el servicio de carga mas
IVA de productos, ya sean simples o configurables (tallas, colores, etc...)

Cliente debe entregar fotografias a tamafio definido. Ademas debe entregar textos digitados o
referencia de donde “copiar y pegar” nombre y descripcion del producto.
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PROPUESTA ECONOMICA:

$1.560.000 + IVA

FORMAS DE PAGO:

El pago se hara 50% una vez firmada la propuesta y 50% al contado una vez el sitio esté online en la
URL final de produccion.

Presupuesto valido por 15 dias, a contar de la fecha de emision.

e El cliente debe entregar Excel y fotografias de los productos para la carga al momento de
comenzar con el proyecto.

e Tiempo estimado de 25 dias habiles una vez aprobado el template y la entrega del material.

¢ Incluye Template.

e Plazo de integracion Webpay es de aproximadamente 15 dias habiles si el cliente provee de
codigo de comercio.

NO INCLUYE:

Dominio

Hosting

Iméagenes, fotografias o videos.

Instalacion de extensiones diferentes a las especificadas dentro del proyecto.
Conexiones con sistemas de Erp o Crm.
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Acuerdo de servicio

E-commerce Chile, expertos en E-commerce al servicio de tu negocio.

Somos una agencia de comercio electrénico creada para hacer despegar tu empresa. Nuestro objetivo es
trabajar mano a mano contigo, ayudandote a gestionar tus negocios en Internet y optimizar el volumen
y el valor de tus ventas.

Nuestra mision es cumplir con un servicio de maxima calidad tanto en desarrollo como en la
parte de asesoria y respuesta fluida a nuestros clientes.
Tenemos mas de 8 afios de experiencia en el desarrollo y asesoria de sitios eCommerce, lo que nos

avala al momento de tomar la decision de trabajar con nosotros.

GARANTIA

Todos los productos web se entregan con 6 meses de garantia contra defectos de funcionamiento
de los componentes de produccion propia (hechos por ecommerce Chile) y aquellos
especificamente realizados para el cliente. Esta garantia es aplicable al producto tal y como se
entrega al cliente a la finalizacion del trabajo, las modificaciones que el propio cliente realice por
su cuenta en el codigo fuente, o bien encargue a terceros, invalidan la garantia sobre la totalidad
del codigo.

Estad disponible un servicio de mantenimiento técnico que, ademdas de otras prestaciones,
extiende la garantia del producto mas alla de los 6 meses iniciales, haciéndola permanente
mientras tenga el servicio en vigor. lgualmente, con el servicio de mantenimiento, todas las
modificaciones, extensiones 0 modulos que encargue a posteriori a Ecommerce Chile sobre el
producto original, no afectan a la validez de la garantia.
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Principales Clientes
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ecommerceChile

www.e-commercechile.com info@e-commerchile.com
Tel. +56 9 94765360

Desarrollo y Programacion de Comercio Electrénico Ltda Rut 76.232.829-1

Desarrollo web y Asesoria

Representante Legal Andrés Contreras Torres
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Cotizacion Webseo

SOMOS UNA AGENCIA QUE TRANSFORMA EMPRESAS

PARA ADAPTARLAS A LA ERA DIGITAL We b s e o
o

Agencia Digital
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AgenciW@itag Q%@egés ideas

Ayudamos a nuestros clientes a vender mas y a construir sus marcas en el mundo digital de hoy

D!SEﬁO DIGITAL DESARROLLO WEB ESTRATEGIADIGITAL E-MAIL MARKETING
@)
DESARROLLAMOS CREATIVIDAD PARA TRANSFORMAR PERSONAS

Y LOGRAR LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE NUESTROS
CLIENTES.

Nos especializamos en el desarrollo Integramos estrategia, creatividad,

de campaniias, el crecimiento de marcas desarrollo digital, medios, analytics

en redes sociales y la implementacion ~ y mucha pasion para generar ideas

de acciones innovadoras on/off. que logren modificar
comportamientos.

Nuestra Agencia ayuda a las marcas Creemos que cuando las marcas

a conocer, fidelizar y construir hacen bien su trabajo, el mundo
lazos con clientes por medio mejora. Nosotros existimos para
de Plataformas y Servicios ayudar a esas marcas a cumplir
Digitales Integrados. con su misién.
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CLIENTES QUE HAN CONFIADO
EN NOSOTROS
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SERVICIOS DIGITALES
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Propuesta Digital
Ayudamos a nuestros clientes a vender mas y a construir sus marcas en el mundo digital de hoy

LA SOLUCION PARA VENDER POR INTERNET MAS COMPLETA Y SEGURA

Todo lo que necesitas para dirigir el tréfico, aumentar las ventas y fidelizar a los clientes.

@Gesﬁona tu tienda estés donde estés y sin restricciones de horarios.

Administra facilmente toda tu tienda online desde tu pc, Tablet o0 movil gracias a
un administrador del sitio (back-office).

= Disefio responsive (dispositivos moviles).
| ) IE
=] Que tus visitantes desde cualquier lugar y en cualquier momento con una web

optimizada para dispositivos mdéviles. Permitiendo visualizar perfectamente el website desde pc,
smartphones y tablets.

/\../'/ Utiliza los datos sobre tu negocio para mejorar tus ventas.
III Los KPI le ayudan a comprender al instante el progreso de tu tienda. De un
vistazo, obtendrés informacion muy valiosa como el beneficio neto por visitante, el valor medio
de los pedidos, el nimero de carritos abandonados y otros datos esenciales de la empresa.

YOUR SHOP

—  Seo (Primeros resultados de los buscadores).

Las funcionalidades avanzadas en SEO, como personalizacion de meta titulos,
meta descripciones y URL, te ayudan a aparecer en los primeros puestos de los resultados de
busqueda.

Formas de pago.
—=  Pasarelas de pago de mayor renombre mundial. Acepta pagos online de las
principales tarjetas de crédito y débito. | s Transferencia
s B R O . bancaria

Configura tus transportistas o empresas de logistica.
Puedes configurar diferente empresas de transporte y zonas que necesites para
controla las tarifas por peso (No es una integracion ya que debe digitar cada tarifa). “%omregs

Jyl chilexpress

M - $7 —— @‘ TUR-BUS
- @ =l v w—— 3 r [& V)
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Propuesta Digital
Ayudamos a nuestros clientes a vender mas y a construir sus marcas en el mundo digital de hoy

DESARROLLO WEB E-COMMERCE
Disenar y desarrollar una tienda online de gran

atractivo visual. En base a nuestra experiencia en
e-commerce proponemos generar un desarrollo
orientado al cliente donde se muestren los
productos de una manera elegante.

En donde el administrador del sitio podra
generar e incorporar nuevos productos y

UESTRO DESARROLLO COMPRENDERA

Disefio gréafico y diagramacion de los contenidos.
Programacién de la tienda online.

Panel administrativo.
Implementacion de estadisticas (Métricas).

Posicionamiento web Estructural.
12 meses de Alta en buscadores.

PENSAMOS

Estrategia Digital

Nos encargamos de
resolver los
problemas y
necesidades de
nuestros clientes
para lograr la
conversion esperada.

CREAMOS DESARROLLAMOS

Diseno Web Desarrollo Web

Construimos nuestras
web bajo los
estandares mundiales,
tecnologias actuales
con desarrollo a la
medida.

Disefiamos sitios
web con un look &
feel gréafico en una
interfaz digital
donde la
experiencia de
usuario sea
placentera.
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Logo Corporativo
Creacién de Logo corporativo

Logo

- Conceptualizaremos tu logo creando

algo interesante y Gnico que pueda
comunicar tu mensaje de una forma
consistente y efectiva.

O Creacion de Logo

O Entrega del archivo digital
(formato vectorial)



Propuesta Digital
Ayudamos a nuestros clientes a vender mas y a construir sus marcas en el mundo digital de hoy

©000

Registro deusuario
Inicio de Sesion

Nosotros Hombre

Nifio o Bebé Contacto

Sub Secciones Categorias y Categorias y Formulario de
limitadas subcategorias Categorias y subcategorias Contacto

subcategorias

Ilimitados Ilimitados Ilimitados Mapa de
Productos Productos Productos .p
Ubicacion

Home: En esta seccion podras dar a conocer el inicio de tu pagina web y auto
¢ administrar tus imagenes, banner, productos nuevos y contenido escrito.
v

Ml Linea de productos: En estas secciones podra generar ilimitadas categorias y
subcategorias de productos, con su respectiva descripcion e imagenes.

Contacto: En esta seccion podras dar a conocer tu ubicacion y realizar un
formulario de contacto sobre dudas o consultas.

TIENDA ONLINE AUTOADMINISTRABLE
218



El desarrollo y disefio de una tienda online e-commerce nos permite ofrecer a nuestros clientes
caracteristicas y funcionalidades que cumplan y superen sus expectativas en calidad, usabilidad,
disefio y por supuesto las de los usuarios finales. Ahora podréas tener todas las funcionalidades
necesarias para tu negocio online, o ampliar y potenciar tu negocio actual.

& 100% gestionable por el usuario. Gestion de stock.
Tenga el control total de su tienda en Controla tu inventario por producto
linea a través de su panel de control sin esfuerzos a través del panel de
control.
J Productos en oferta. =] Formas de pago.
Elige cuanto quieres rebajar tu Webpay plus y transferencia bancaria.

producto y durante cuanto tiempo
para promocionarlo.

m Disefio personalizado. Gesti()n de clientes.

Nos gusta que cada proyecto tenga Podréa gestionar informacion detallada
su propia personalidad, que transmita de cada uno de sus clientes y pedidos
los valores de la marca. que haya realizado.

% Coadigo de descuento. @ Formas de envio.

Son validos hasta una fecha Configuracién de manera flexible
determinada y se pueden utilizar el N° las tarifas de despacho por precio

de veces indicadas por el por volumen de acuerdo a tu
administrador. transportista.
\E Fécil de usar. Gestion de pedidos.
Gestion intuitiva para administrar su Procesa los pedidos sin complicaciones.

catalogo sin tener conocimientos
técnicos y ayuda de terceros.
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@Optimizada para SEO. ill% Catalogo de productos.

Permite URL amigables, optimizacién de Muestre los productos de forma
las keywords por producto. Unica a través de categorias y
subcategorias en forma ilimitada.

il Estadisticas. @; Seguridad.

Conoce los informes o estadisticas Cumple estandares SSL, brindando
por cliente, producto y pedidos seguridad en la transmision de
realizados. datos cifrados.
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Lista de funcionalidades
Ayudamos a nuestros clientes a poder auto administrar su sitio web

APARIENCIA PROFESIONAL DESDE EL COMIENZO

Creamos disefios personalizados alineados a tu identidad corporativa con nuestra plataforma.
Puedes gestionar tus productos, categorias, stock y mucho mas a través del panel auto
administrable. Nos encargamos de la plataforma para que puedas concentrarte en lo que mejor
sabes hacer: jHacer crecer tu negocio!

Chuck Taylor All Star Chambray
Productos: - O

o Crea productos rapidamente. $45000

e Configura caracteristicas y i
valores.

e Crea paquetes de productos.

e Crea productos con variantes

o atributos con el gestor de
Kinfolk Book online shop

combinaciones.

M

e Adjunta archivos o muestra i
informacion adicional en las
paginas de productos.

e Establece una cantidad minima

de compra para algunos productos.

Control del stock:

e Vigila el inventario de cada producto.
e Crea proveedores y asdcialos a los productos.
e Crea fabricantes.

e Visualiza el Stock por producto, fabricantes y proveedores.
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Lista de funcionalidades
Ayudamos a nuestros clientes a poder auto administrar su sitio web

Control de los pedidos:
Visualiza un resumen de los pedidos.
Crea pedidos como administrador.
Edita un pedido a solicitud del cliente.
Crea un flujo de los estados para pedidos.

Recibe notificaciones de nuevos pedidos.

Imprime pedidos para las entregas en PDF.

Conoce la fuente de trafico de tus clientes. | R
At i
Historial de compras anteriores de un cliente. : f QI:"" ‘f’r“
] o : : e =%
Envia mensajes internos a tus clientes por pedido. ﬁd

Aumento del tréafico: y
y V’
Gestiona el SEO de tu tienda. i g A J
Gestiona el SEO de tu producto y de las paginas CMS | Gt

§2.45
Conecta la tienda a los link de tus redes sociales.

Aumenta la fidelizacién:

Tus clientes se crearan una cuenta en tu tienda.

Los clientes pueden comparar productos
Permite a tus clientes gestionar y seguir el estado de sus pedidos
El cliente en su historial podra repetir un pedido a un solo clic.

Los clientes podran generar sus listas de sus productos favoritos.

Creacion de ofertas especiales:
Configura cupones de descuento
Crea normas de precios.
Realiza ofertas especiales por productos, clientes o categorias.

Libera el gasto de envio.
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Disefio Web Responsive
Permite adaptar la estructura del sitio web a diferentes dispositivos.

Disefio Web Responsive
El disefio web responsive, es una
técnica cuyo objetivo es que un sitio

pueda visualizarse en diferentes

dispositivos, adaptando los contenidos
al tamafio de cada pantalla. En espafiol

se conoce como disefio adaptable.

VENTAJAS DEL DISENO WEB RESPONSIVE

Convertimos tu web en un sitio multiplataforma

(web responsive) tiene muchas ventajas:

- v' Mejora la experiencia del usuario.
v’ Evita la duplicacion de contenidos.

v Reduccion de costes de desarrollo y
mantenimiento web.

Aumenta la viralidad en las redes sociales.
Carga el sitio mas rapidamente.
Mejora la experiencia de navegacion.

Mejora la analitica web.

NN

Mejora la visibilidad en los motores de
busqueda.
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Google Analytics
Analiza tu sitio web.

Solucién de anélisis web proporciona
informacidn muy valiosa sobre el
trafico del sitio web y la eficacia del
plan de marketing.

Gracias a sus funciones que son
potentes, flexibles y faciles de usa,
podré ver y analizar el trafico desde
una perspectiva totalmente distinta.

Google Analytics

Analizar

Podra medir y entender
como interactdan los
usuarios en su sitio.

Segmentar Usuarios
Podra segmentar o
comparar varios grupos
de usuarios en sus
reportes.

Seguimientos
Podras realizar el seguimiento de tus datos
a través de mdltiples cuadros de mando.

Filtrar
Analizar por separado con diferentes origenes
de tréfico.

Optimizacion
De tus bdsquedas internas.

Redes Sociales
Mida el impacto de las redes sociales en los
objetivos de su negocio y las conversiones.
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Posicionamiento Web
Tu tienda online en la primera pagina de google permitiendo captar visitantes y trafico de
calidad.

Tiene como objetivo captar visitas desde los
motores de busqueda y lograr ubicar su tienda
online en la primera pagina en google.
WEBSEO ha creado una solucion altamente
avanzada para maneja su e-commerce que

le permite posicionar su marca 0 negocio

a través del panel auto administrable

logrando confeccionar su propia estrategia
SEO, ya que cumple con los estandares

y técnicas que google valora hoy en dia.

Permitiendo a usted indexar su contenido
en google automaticamente, donde este

le asignara una elevada posicion en el
motor de busqueda. Nuestras tiendas online
son integramente disefiadas para el SEO,
por lo que creamos e-commerce y
plataformas que son amigables a

los buscadores.

CUALES SON LOS BENEFICIOS (

e No pagas por click

e Mayor cantidad de visitas
y mas ventas.

o e - -

e EISEO es de largo plazo,
pero tu retorno de inversion sera considerablemente alto.

e Nuestros e-commerce permiten a nuestros clientes lograr

resultados gracias a las técnicas y métodos SEO White Hat
aplicadas a nuestras tiendas online y panel de auto administracion.
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Su tienda online con capacitacion
Para que aprenda a usar su e-commerce Y tener autonomia en la actualizacion.

En webseo.cl entregamos e-commerce muy
facil de administrar. En el cual lo capacitamos
en su uso y administracion desde el punto de
vista de usuario.

La capacitacion se realiza de manera presencial
en nuestras oficinas y para los clientes de
region o fuera de Chile via Skype.

Nota: Recuerde cuando usted necesite
‘ hacer cambios estructurales o que
requieren la experiencia y conocimientos
_ : de un profesional, necesitara la asistencia
¢ 7 4 de nuestros profesionales o contratar
g 1 4 servicios adicionales.

U 4 Control Remoto

TEAMVIEWER WINDOWS
Control remoto cualquier
ordenador Windows.

2,6 Mb, Exe.

TEAMVIWER Mac
Control remoto cualquier
ordenador Mac.

1,3 Mb, Dmg.

Skype

PROGRAMA WINDOWS
Video llamada en Windows
2,6 Mb, Exe.

PROGRAMA WINDOWS

Video llamada en Mac
2,6 Mb, Exe.
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Garantia
Respaldo, soporte y calidad.

"QhN T/7

¥
Nuestro equipo de profesionales tiene la A/ p :ﬂ
experiencia y conocimientos necesarios \ .O CJ::?‘J
para entregarle soporte técnico y responder (3 W/
todas sus dudas. Usted tendra acceso a un POR

ejecutivo de cuentas exclusivo para sus
necesidades, con el que se podra contactar

via mail, teléfono o recurrir al departamento
de soporte.

Al momento de contratar su e-commerce
en Webseo, usted tiene el derecho de
recibir asistencia de por vida para su
tienda online. Siempre cuando el sitio
web esté alojado en nuestros servidores
y la plataforma desarrollada no sea
modificada o intervenida por terceros.

ASEGURAMOS EL
FUNCIONAMIENTO DE SU
NEGOCIO.

CUALES SON LOS BENEFICIOS

e Su tienda online tiene garantizado
el buen funcionamiento de por vida. |

e Equipo de soporte para resolver
dudas. :

e Herramientas para realizar
backups disponible los 365 dias
del afio.

e Ejecutivo exclusivo para
sus necesidades.
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Certificado SSL
Secure Socket Layer. Los datos viajen de manera integra y segura desde el servidor hacia su
cliente.

SIRVE PARA BRINDAR SEGURIDAD AL VISITANTE DE SU SITIO WEB.

O https://www

El protocolo de seguridad hace
que sus datos viajen de manera
integra y segura, es decir, la
transmision de los datos entre
un servidor y usuario web, y en
retroalimentacion, es totalmente
cifrada o encriptada.

El certificado SSL es una tecnologia
que le brinda una gran solucion de
seguridad en linea, nos ayuda a
garantizarles a los clientes que el
sitio que estan visitando es
seguro; desde una simple visita,
realizar compras o iniciar sesion.

Es la forma de comunicar a sus ———
clientes que el sitio es auténtico, [
real y confiable para ingresar
datos personales.

v" Incrementa el posicionamiento de bisqueda en Google.

v Cifrado SHA-2 y de 2048 bits: la mas fuerte del mercado.
v' Compatible con todos los navegadores.

v Puede mostrar el sello de seguridad en su sitio web.

“Google da prioridad a sitios con Certificado SSL en la posiciones del buscador.”
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Valores
Ayudamos a nuestros clientes a vender mas y a construir con marcas en el mundo digital de hoy.

CARTA GANTT

CONVERSAMOS Valores:  $800.000 + IVA
Dialal 3 Disefio web Ecommerce Responsive.
Definir objetivos. Hosting 4GB gratis el primer afio.
Desarrollo de idea. Certificado SSL gratis el primer afo.

Creacion de conceptos.

Dia3al 9

Propuesta al cliente.
Desarrollo de interfaces.
Estructura de contenidos.

APROBACION DEL DISENO
Dia7al 10

Confirmacion del cliente de disefio,
estética y funcionalidad.

</>
Dia 11 al 21
Disefio de bases de datos.

Programacién de visualizadores.
Desarrollo del panel administrativo.
FORMA DE PAGO

v" 50% al iniciar y 50% restante contra entrega.
v Documentar hasta con 2 cheques ( al dia y a 15 dias)

v Pago online 100% del proyecto con tarjeta de crédito hasta 6 cuotas.

TIEMPO DE DESARROLLO
21 a 23 dias habiles a contar del pago y entrega material.

Nota: El valor del desarrollo incluye 2 horas de poblamiento de los contenidos. Webpay plus
implementacién del webservice 15 dias habiles una vez recibido.
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