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1.- Introduccion “COMO CREAR UNA TIENDA ONLINE
EXITOSA: GUIA PRACTICA PARA PYMES”

- Definicion y beneficios del comercio electrénico
- Tendencias y estadisticas del comercio electrénico actual

- Importancia del comercio electronico en la actualidad

Introduccion

El comercio electronico esta experimentando un auge en la actualidad y cada vez mas
empresas, incluyendo las pequefas y medianas empresas (PYMES), estan optando por
vender sus productos y servicios online. Las ventajas del comercio electronico son muchas,
incluyendo la capacidad de llegar a una audiencia global, ampliar el alcance y aumentar las
ventas sin tener que invertir grandes cantidades de dinero en publicidad o en la creacion de

una tienda fisica.

En este manual de comercio electronico para PYMES, exploraremos los beneficios,
tendencias y estadisticas actuales del comercio electronico, y discutiremos la importancia
del comercio electronico en la actualidad. También brindaremos informacion detallada
sobre como planificar y desarrollar una tienda online, las estrategias de marketing online, la
logistica y atencion al cliente, la gestion de datos y privacidad, la seguridad online y la gestion

financiera del comercio electronico.

El comercio electronico se refiere a la compra y venta de productos y servicios a través de

una plataforma online. Es una forma conveniente y accesible de realizar transacciones

comerciales en cualquier momento y lugar.
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Los beneficios del comercio electrénico incluyen el ahorro de costos y tiempo en la
administracion de una tienda fisica, la capacidad de llegar a una audiencia global, la
personalizacion de la experiencia de compra del cliente y la oportunidad de generar ingresos

adicionales a través de ventas online.

Las tendencias y estadisticas actuales del comercio electronico son impresionantes. La
pandemia del COVID-19 aceleré aun mas la adopcion del canal online, estimandose

transacciones por mas de USS 10 mil millones para 2023 en el mercado local.

geCommerce B2C en Chile
(en MMUSS)
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Es evidente la importancia del comercio electrénico en la actualidad, ya que las PYMES
pueden utilizarlo para llegar a un publico global y aumentar sus ingresos. Las empresas que
no adopten el comercio electrénico corren el riesgo de quedarse atras en un mercado cada

vez mas competitivo.
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En este manual, exploraremos en detalle como planificar y desarrollar una tienda online, las
estrategias de marketing online, la logistica y atencion al cliente, la gestion de datos y
privacidad, |a seguridad online, la gestion financiera del comercio electronico, y la gestion
de la cadena de suministro. Al final del manual, las PYMES estaran equipadas con las
herramientas necesarias para ingresar al mundo del comercio electréonico con éxito y hacer

crecer su negocio online.

"LA CLAVE PARA TRIUNFAR EN EL COMERCIO ELECTRONICO ES
OFRECER UNA EXPERIENCIA DE COMPRA PERSONALIZADAE

INOLVIDABLE PARA TUS CLIENTES".
Sergio Gajardo Ugas @warketing

- Definicién y beneficios del comercio electrénico

El comercio electronico se ha convertido en una parte cada vez mas importante del mundo
empresarial moderno. Se refiere a la compra y venta de bienes o servicios online, utilizando
una plataforma digital como una tienda online o una aplicacion movil. Uno de los principales
beneficios de la tienda online es la comodidad y accesibilidad que ofrece a los consumidores.
Los compradores pueden realizar sus compras en cualquier momento y desde cualquier
lugar, lo que les permite ahorrar tiempo y esfuerzo. Ademas, las empresas online tienen la

ventaja de llegar a un publico mas amplio, sin las restricciones geograficas de una tienda

fisica.
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Ademas de la comodidad y accesibilidad, la tienda online también puede ser mas rentable
para las empresas. Al no tener que invertir en costosos locales comerciales y empleados de
ventas, pueden reducir sus costos operativos y ofrecer precios mas competitivos a sus
clientes. Esto también les permite ofrecer una amplia gama de productos y servicios online,

que a menudo no estarian disponibles en una tienda fisica.

En los ultimos anos, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento exponencial,
y la pandemia de COVID-19 ha acelerado aun mas esta tendencia. Con las restricciones de
movilidad y el distanciamiento social, un numero cada vez mayor de consumidores han
recurrido a la tienda online para realizar sus compras. Las estadisticas muestran que las
ventas online han aumentado significativamente en los Ultimos afios y se espera que sigan

creciendo en el futuro.

Para las empresas, es importante comprender la importancia de la tienda online en la
actualidad y adaptarse a las tendencias cambiantes del mercado. A medida que mas
consumidores realizan compras online, las empresas deben desarrollar una presencia online
solida y efectiva para mantenerse competitivas. Esto puede incluir Ia creacion de un sitio
web atractivo y facil de usar, la optimizacion del contenido para los motores de busqueda y

la implementacion de un sistema de pago seguro y eficiente.

El comercio electronico se refiere a la compra y venta de bienes o servicios online. Ofrece
una serie de beneficios tanto para los consumidores como para las empresas, incluyendo la
comodidad, la accesibilidad y la reduccion de costos operativos. Con el aumento del
comercio electronico en los ultimos afos y la pandemia de COVID-19 que acelerd esta
tendencia, es importante que las empresas comprendan su importancia y se adapten a las

tendencias cambiantes del mercado.
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- Tendencias y estadisticas del comercio electrénico
actual

El comercio electronico, conocido también como e-commerce, ha experimentado un
crecimiento sin precedentes en las ultimas décadas, transformando
significativamente los patrones de consumo a nivel global y especificamente en Chile.
Con la pandemia, muchos consumidores migraron del entorno fisico al virtual,
adaptando sus habitos de compra a esta nueva normalidad. Lo mismo hicieron las

empresas.

Una de las tendencias mas notables es el aumento de las compras online a través de
dispositivos moviles. De hecho, un informe de ComScore estima que las compras
moviles creceran un 21%, llegando a un 73% del total en los proximos anos. Las
empresas, reconociendo este comportamiento, han priorizado la optimizacion de la

experiencia del usuario en smartphones y tablets.

La internacionalizacién del e-commerce también ha cobrado relevancia. Ante la
globalizacién, empresas de todas partes buscan llegar a clientes internacionales
adaptando sus estrategias a las culturas y regulaciones locales. Paralelamente, el
"social commerce", impulsado por la prevalencia de redes sociales, permite a las

marcas vender directamente en plataformas como Facebook, Instagram o Pinterest.

Chile no ha quedado atras en esta revolucion. Se considera uno de los cinco mercados
mas relevantes en ventas electrénicas de Latinoamérica. Segun la CCS, el e-
commerce representa el 15% de las ventas totales del retail chileno, y aumentara su

participacion en los préximos anos.
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Por su parte, los marketplaces han ganado terreno, y se proyecta que las ventas en
estos espacios superen los 3,5 billones de délares hacia 2024, segun Forbes. Ademas,
el cambio en los habitos de consumo ha revitalizado el sector logistico, anticipando
nuevas formas de envio y una ocupacioén del 50% en nuevos centros logisticos, como

reporta Cushman & Wakefield.

En conclusidn, el e-commerce, respaldado por tendencias como el social commerce,
personalizaciodn, inteligencia artificial, ventas moviles y logistica innovadora, se perfila
como una fuerza dominante en los proximos anos. Las empresas y consumidores
estan inmersos en una era donde la facilidad y rapidez de las compras online estan

redefiniendo la economia global y local.

- Importancia del comercio electronico en la actualidad

En el marco del eCommerce Day Chile 2023, evento organizado por la Camara de
Comercio de Santiago (CCS) y el eCommerce Institute, y que congrego a mas de 2.500
asistentes, el escenario digital y sus implicancias actuales y futuras fueron discutidos
ampliamente. Maria Teresa Vial, presidenta del gremio, destacé la revolucién digital
impulsada por herramientas de inteligencia artificial como el procesamiento de
lenguaje natural, reconocimiento visual y robética. Esta "nueva revolucion®, como la
describié, no solo esta redefiniendo el ecosistema de negocios, sino que también

plantea desafios en el ambito legislativo y regulatorio.

cce

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

11




Un dato fundamental es que el comercio electrénico en Chile se esta volcando
fuertemente hacia el uso de dispositivos moviles. Segun el estudio de Payments and

Commerce Market Intelligence:

El 60% del volumen de ventas por comercio electrénico provendra de compras

realizadas a través de dispositivos moviles.

Por su parte, el 40% del volumen restante sera atribuido a compras realizadas por

computador o laptop.

Pese a la contraccion en el comercio general y online, George Lever, gerente de
Estudios de la CCS, proyecté una recuperacién para el segundo semestre de 2023,
anticipando un crecimiento anual cercano al 5%, lo que equivaldria a
aproximadamente US$ 11.000 millones. Particularmente en el sector de servicios
relacionados con turismo y viajes, se han registrado expansiones de hasta un 90% en
los dultimos meses. En contraste, la venta online de bienes fisicos ha experimentado
una caida del 18% durante el primer trimestre del afo, aunque se espera una

recuperacion hacia mediados de ano.

La coyuntura digital actual ha incentivado a emprendedores y emprendedoras a
innovar y adaptarse a los nuevos desafios que enfrenta la economia, como la
contraccion del consumo y la alta inflacion. Sin embargo, se espera que el sector
retome su dinamismo y se posicione con mayor innovacion y cercania a las

necesidades de los consumidores.

Respecto al comportamiento del comercio electrénico minorista en Chile, se registro
una caida del 13% en 2022. No obstante, la CCS proyecta un incremento del 5% para
2023.

cce

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

12




De acuerdo a la CCS, en 2024 el comercio electrénico crecera en torno al 8%, y para

los anos siguientes estaria en condiciones de retomar tasas de expansion de dos

digitos, avanzando dentro de esta década hacia niveles de US$ 20 mil millones anuales.

El consumo per capita en compras online en Chile asciende a US$1.500 anuales.
Segun la CCS, en el primer trimestre de 2023, los productos mas populares comprados
online en Chile fueron vestuario (46%), calzado (30%), alimentacion (25%), tecnologia

(24%), ademas de belleza y cuidado personal (21%).

En cuanto a los métodos de pago en el comercio electrénico chileno, la tarjeta de

crédito y la tarjeta de débito dominan el mercado con una participaciéon del 30% y 29%

respectivamente, seguidas por billeteras digitales y otros métodos.
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2.- Planificacion del
comercio electronico

- |[dentificacion del publico obijetivo.

- Definicion de productos o servicios a
vender.

- Eleccion de plataforma de comercio
electronico.
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2.- Planificacion del comercio electronico

- Identificacion del publico objetivo
- Definicion de productos o servicios a vender

- Eleccion de plataforma de comercio electréonico

Introduccion

La planificacion adecuada es fundamental antes de lanzar cualquier negocio online, ya que
contribuye al éxito y al logro de los objetivos deseados. En este capitulo, exploraremos los
principales aspectos que deben tenerse en cuenta durante la planificacion de una tienda
online, abarcando desde la identificacion del publico objetivo hasta la eleccion de la

plataforma de comercio electrdnico.

La identificacion del publico objetivo es un primer paso crucial en la planificacion del
comercio electronico. Comprender a quién se dirigira la tienda online implica investigar el
mercado, recolectar datos demograficos, analizar el comportamiento de los consumidores
y determinar las necesidades del publico objetivo. Al tener un conocimiento profundo de la
audiencia a la que se pretende llegar, resultara mas sencillo desarrollar estrategias de
marketing y disefiar una experiencia de compra que se adapte a las expectativas vy

requerimientos de los potenciales clientes.

La definicion de los productos o servicios a vender es otro aspecto clave en la planificacion

del comercio electronico. Esto implica investigar la demanda del mercado, identificar

oportunidades de nicho y evaluar la competencia existente.
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Es fundamental seleccionar productos o servicios atractivos y relevantes para el publico
objetivo, y que se diferencien de lo que ofrecen los competidores. Ademas, aspectos como
la calidad, el precio y la disponibilidad de los productos o servicios deben ser tomados en

cuenta.

La eleccion de la plataforma de comercio electronico adecuada también desempefia un
papel fundamental en la planificacion. Existen diversas opciones disponibles en el mercado,
desde plataformas de comercio electronico autogestionadas hasta soluciones de comercio
electronico basadas en la nube. Es importante evaluar las necesidades especificas del
negocio, como el tamafno y |a escala de la tienda online, la facilidad de uso, las funciones de
personalizacion, las capacidades de gestion de inventario y la integracion con otras
herramientas y sistemas. Se recomienda realizar una investigacion exhaustiva y comparar

diferentes opciones antes de tomar una decision.

En resumen, una planificacion adecuada es esencial antes de iniciar un negocio online.
Desde la identificacion del publico objetivo hasta la eleccion de la plataforma de comercio
electronico, estos aspectos son clave para el éxito de una tienda online. Con una
planificacion solida, se estableceran las bases necesarias para el desarrollo y el crecimiento

exitoso del negocio online.

- Identificacion del publico objetivo

El primer paso en la planificacion de una tienda online es definir claramente el publico
objetivo al que se dirigira el negocio. Es fundamental comprender a quién se dirige la tienda
online para poder desarrollar estrategias efectivas de marketing y ventas. Al responder a
preguntas como: ¢A quién esta dirigido el negocio? ¢Qué necesidades o problemas tienen
los clientes potenciales que la tienda online puede solucionar? ¢{Qué caracteristicas y

preferencias tienen los clientes potenciales?
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Se podra obtener una vision clara del publico objetivo y adaptar la estrategia de la tienda

online en consecuencia.

La identificacion del publico objetivo proporciona informacion valiosa para definir la gama
de productos o servicios a ofrecer. Comprender las necesidades y preferencias del publico
objetivo permitira seleccionar los productos o servicios que sean relevantes y atractivos para
ellos. Esto garantizara que |a tienda online pueda satisfacer las demandas del mercado y
ofrecer soluciones especificas a sus clientes potenciales.

Ademas, la identificacion del publico objetivo también juega un papel importante en la
eleccion de la plataforma de comercio electronico adecuada. Diferentes plataformas
pueden tener caracteristicas y funcionalidades especificas que se ajusten mejor a las
necesidades y preferencias del publico objetivo. Al conocer a quién se dirige la tienda online,
sera mas facil evaluar las opciones de plataformas disponibles y seleccionar la que mejor se

adapte a las necesidades del negocio y a las expectativas de los clientes potenciales.

En resumen, la identificacion del publico objetivo es un paso fundamental en la planificacion
de una tienda online. Permite comprender |las necesidades, preferencias y caracteristicas
del publico objetivo, lo que a su vez ayuda a disefiar estrategias efectivas de marketing y
ventas, seleccionar la gama adecuada de productos o servicios y elegir la plataforma de
comercio electronico adecuada. Al realizar una identificacion exhaustiva del publico objetivo,
se estableceran las bases para el éxito de la tienda online y se lograran resultados mas

efectivos.
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- Definicion de productos o servicios a vender

Una vez que se ha definido el publico objetivo, es hora de pensar en los productos o servicios
que se ofreceran en la tienda online. Es importante realizar un analisis detallado del
mercado y comprender las necesidades y preferencias del publico objetivo. Al considerar los
siguientes aspectos, se podra definir una oferta de productos o servicios que sea relevante

y atractiva para los clientes potenciales:

Relevancia para el publico objetivo: identificar qué productos o servicios son mas relevantes
y necesarios para el publico objetivo. Esto implica comprender sus problemas, deseos y

necesidades, y buscar soluciones que satisfagan esas demandas especificas.

Diferenciacion: es fundamental diferenciar los productos o servicios de la tienda online de
los que se ofrecen en otras tiendas online. ¢Qué los hace unicos o especiales? ¢ Qué valor
agregado pueden ofrecer al cliente? |dentificar caracteristicas distintivas o ventajas

competitivas permitira destacar y posicionarse en el mercado.

Calidad y presentacion: |a calidad de los productos o servicios es fundamental para generar
confianza y satisfaccion en los clientes. Ademas, es importante prestar atencion a la
presentacion de los productos en la tienda online, incluyendo imagenes de alta calidad,

descripciones detalladas y opiniones de clientes, si es posible.

Estrategias de marketing y ventas: no basta con tener buenos productos o servicios, también
es necesario desarrollar estrategias efectivas de marketing y ventas. Esto incluye definir el
posicionamiento de la tienda online, establecer precios competitivos, utilizar estrategias de
promocion adecuadas, y explorar canales de marketing online como las redes sociales y el

marketing de contenidos.
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- Eleccion de la plataforma de comercio electrénico

La eleccion de la plataforma de comercio electronico es otro aspecto fundamental en la
planificacion de una tienda online. Existen diversas opciones en el mercado, cada una con

sus propias caracteristicas y funcionalidades. Al elegir una plataforma, es importante

considerar los siguientes aspectos:

- Facilidad de uso: la plataforma debe ser intuitiva y facil de utilizar, tanto para los
administradores de la tienda online como para los clientes.

- Escalabilidad: la plataforma debe ser capaz de crecer y adaptarse a medida que el
negocio online se expanda. Es importante evaluar si la plataforma puede manejar un
mayor volumen de productos, trafico y transacciones a medida que la tienda online
crezca.

- Integracion con otras herramientas y plataformas: es beneficioso contar con una
plataforma que se integre facilmente con otras plataformas, como sistemas de
gestion de inventario, servicios de pago y analisis como seguimiento.

- Soporte técnico: es importante considerar el nivel de soporte técnico que ofrece la

plataforma, tanto en términos de asistencia para la configuracion inicial como para

el soporte continuo en caso de problemas o actualizaciones.

Una adecuada definicion de los productos o servicios a vender y la eleccion de la plataforma
de comercio electronico son aspectos cruciales en la planificacion de una tienda online. Al
considerar estos aspectos y desarrollar estrategias de marketing efectivas, se sentaran las

bases para un negocio online exitoso y sostenible.

19

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS



Desarrollo de terceros: marketplaces

Estas plataformas son una excelente opcion para personas o pequefas empresas que aun
no comienzan a vender de manera online. Estos sitios son plataformas online que actuan
como un tercero neutral, en el que su mision es poner en contacto a compradores y
vendedores, es decir, hacen de punto de encuentro o intermediarios para ofrecer los datos
de contacto de las empresas, directorios, el catadlogo de productos o incluso permitir la

compra online de los productos de las empresas participantes.

Son muy beneficiosas para las pymes, ya que permite aprender de su gran trayectoria y
aprovechar su experiencia en comercio electronico. Por ejemplo, en la actualidad existe
Amazon, Mercadolibre y EBay, las cuales llevan mas de 20 afos en el mercado siendo
marketplace. Gracias a todo su trafico, estas han logrado potenciar las ventas de miles de

pymes o0 empresas mas pequefias.

Imagina entrar en un centro comercial, y en lugar de multiples tiendas fisicas, te encuentras

con una serie de plataformas digitales. Cada una con su propio disefio, estilo y caracteristicas,

esperando satisfacer las necesidades de tu negocio. Bienvenido al mundo del eCommerce.

En este vasto universo digital, tener la tienda adecuada para tu marca es crucial. Y con tantas
opciones disponibles, la decision puede ser abrumadora. ¢ Buscas algo simple y directo? ¢O

tal vez una solucion mas personalizable y robusta?
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Wix: es una plataforma ecommerce facil de usar que ofrece una amplia gama de
caracteristicas para pequefas empresas. Permite la creacion de una tienda online atractiva
y personalizable sin conocimientos técnicos, gracias a su editor visual intuitivo. Wix también
proporciona una variedad de plantillas profesionales, opciones de pago seguras y una

interfaz de usuario amigable.

Bsale: otra plataforma ecommerce disefiada especificamente para pequefas empresas.
Destaca por su simplicidad y facilidad de uso, lo que la convierte en una muy buena opcion
para aquellos con poca experiencia en comercio electronico. Bsale ofrece caracteristicas

esenciales como gestion de inventario, seguimiento de pedidos y opciones de pago flexibles.

Jumpseller: una plataforma de comercio electronico que se adapta tanto a pequefas como
a medianas empresas. Ofrece una amplia gama de funciones, como integracion con
pasarelas de pago, gestion de inventario y opciones de envio. Jumpseller también
proporciona herramientas de marketing y personalizacion, lo que permite a los propietarios

de tiendas online promocionar sus productos y mejorar la experiencia del cliente.

WooCommerce: es un plugin de comercio electronico flexible y escalable para sitios web de
WordPress. Es ideal para pequenas empresas que ya utilizan WordPress, ya que se integra
perfectamente con la plataforma. WooCommerce ofrece una amplia gama de extensiones y
temas personalizables, opciones de pago versatiles y herramientas de administracion de

inventario.

Prestashop: una plataforma de ecommerce de codigo abierto adecuada para pequefias
empresas. Ofrece una interfaz intuitiva y facil de usar, asi como una amplia gama de
caracteristicas esenciales, como gestion de inventario, opciones de pago y envio, y
herramientas de marketing. Prestashop también tiene una comunidad activa de

desarrolladores que proporcionan modulos adicionales y soporte técnico.
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Shopify: plataforma de comercio electronico que ofrece una experiencia de usuario
amigable y caracteristicas robustas para pymes. Shopify proporciona una amplia seleccion
de plantillas profesionales, opciones de pago seguras y una amplia gama de aplicaciones y

complementos para personalizar y ampliar la funcionalidad de |a tienda online.

Magento: es una plataforma de comercio electronico de codigo abierto que ofrece una
amplia gama de caracteristicas avanzadas para pequefas empresas. Es personalizable y
escalable, lo que permite a los propietarios de tiendas online adaptar la plataforma a sus
necesidades especificas. Magento ofrece herramientas de gestion de inventario, opciones

de pago seguras y un sistema de administracion de contenido solido.

Vtex: plataforma de eCommerce integral disenada para satisfacer las necesidades de
pequenas empresas. Ofrece una amplia gama de caracteristicas, como gestion de inventario,
opciones de pago, herramientas de marketing y personalizacion. Vtex también se integra
con otros canales de venta, como marketplaces y redes sociales, lo que permite a los

propietarios de tiendas online ampliar su alcance.

Oracle Commerce: plataforma proporciona analisis detallados y herramientas de informes
para ayudar a las pequefias empresas a tomar decisiones basadas en datos y optimizar su

rendimiento online. Ademas, ofrece integraciones con otros sistemas empresariales, lo que

facilita la gestion y el flujo de datos en toda la organizacion.

Opencart: es una plataforma de eCommerce de cddigo abierto que se adapta bien a las
pequenas empresas. Es facil de instalar y utilizar, lo que la hace ideal para aquellos con poca
experiencia técnica. Opencart ofrece una amplia gama de caracteristicas, como gestion de
inventario, opciones de pago y envio, multiples idiomas y monedas, y una gran cantidad de

extensiones y temas personalizables.
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Salesforce: Commerce Cloud es una plataforma de eCommerce lider que ofrece
caracteristicas avanzadas para pequenas empresas. Proporciona una experiencia de compra
personalizada y optimizada, opciones de pago seguras y herramientas de marketing
poderosas. Salesforce Commerce Cloud también se integra con otras soluciones de
Salesforce, lo que permite una gestion holistica de las interacciones con los clientes y la

automatizacion de procesos comerciales.

Estas plataformas de eCommerce ofrecen caracteristicas esenciales para pequefas vy
medianas empresas que desean establecer y administrar una tienda online. Cada una tiene

sus propias fortalezas, como la facilidad de uso de Wix y Bsale, la flexibilidad de

WooCommerce y Prestashop, la popularidad y robustez de Shopify y Magento, las
capacidades escalables de Vtex y Oracle, y las caracteristicas avanzadas de analisis y
personalizacion. La eleccion de la plataforma dependera de las necesidades y preferencias

especificas de la pequefia empresa.
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3.- Diseno y desarrollo
de la tienda online

- Pagina de inicio y paginas de
producto.

- Creacion de una navegacion y
experiencia de usuario optimas.

- Integracion de métodos de pago
seguros y eficientes.
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3.- Diseno y desarrollo de la tienda online

- Pagina de inicio y paginas de producto
- Creacion de una navegacion y experiencia de usuario optimas

- Integracion de métodos de pago seguros y eficientes

Introduccion

El disefio y desarrollo de una tienda online constituyen pilares fundamentales para el éxito
en el comercio electronico. Brindar una experiencia de usuario atractiva, intuitiva y facil de

usar es esencial para captar y fidelizar a los clientes. En este capitulo, se exploran los

elementos vitales para disefar y desarrollar una tienda online exitosa.

- Pagina de inicio y paginas de producto

El disefio de la pagina de inicio y de las paginas de producto es una de las tareas de mayor
relevancia en el desarrollo de una tienda online. La pagina de inicio debe ser atractiva, clara
y de uso facil, proporcionando una vision integral de los productos o servicios que ofrece |a
tienda. Por otro lado, cada pagina de producto debe presentar de manera detallada y

atractiva cada uno de los productos o servicios ofertados.

Respecto a la pagina de inicio, se destaca la importancia de una buena imagen, que
comunique la esencia de la marca y resulte llamativa para el usuario. También es esencial
resaltar los productos o servicios mas populares o destacados, mediante banners o
elementos visuales atractivos, para que el usuario pueda identificar rapidamente lo que la

tienda online ofrece.
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En cuanto a la pagina de producto, se debe incluir imagenes de alta calidad que muestren
el producto desde diferentes angulos y perspectivas, asi como una descripcion minuciosa
del producto, sus caracteristicas, beneficios y especificaciones técnicas. Resulta importante
incorporar resefas y calificaciones de otros usuarios, lo que puede auxiliar a los clientes a

tomar decisiones de compra mas fundamentadas.

Sobre la estructura de la pagina, se recomienda que sea facil de navegar y que la informacion
esté organizada de forma clara y logica. Por ejemplo, se pueden usar pestafias para dividir
la informacion en secciones (descripcion, especificaciones, resefias) y de este modo facilitar

la lectura y comprension del contenido.

En términos de disefio, es recomendable utilizar una paleta de colores coherente con la
marca y que resulte agradable a |a vista. Es esencial también que la pagina sea responsive,
es decir, que se adapte a diferentes tamanos de pantalla y dispositivos (teléfonos,
computadoras, tablets, etc.), para que los usuarios puedan navegar comodamente desde

cualquier lugar.

En resumen, el disefio de la pagina de inicio y de las paginas de producto es fundamental
para el éxito de una tienda online. Es primordial que la pagina sea atractiva, clara, facil de
navegary responsive, y que la informacion se presente de forma detallada y organizada para

que los clientes puedan tomar decisiones de compra bien informadas.
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- Creacion de una navegacion y experiencia de usuario optimas

En el mundo actual de los negocios digitales, la experiencia de usuario (UX) es un factor
crucial para el éxito de cualquier tienda online. Los compradores online esperan un proceso
de compra facil y sin complicaciones, y si no lo encuentran en su sitio web, es probable que
busquen otra opcion. Por lo tanto, |la creacion de una navegacion y experiencia de usuario

optimas es una tarea fundamental para el éxito de cualquier tienda online.

Primero, |a navegacion del sitio web debe ser facil de entender y utilizar. Debe ser intuitiva
y tener una estructura clara, con categorias y subcategorias bien definidas. Los compradores

online deben poder encontrar faciimente lo que estan buscando y navegar sin problemas a

traves de |la tienda online.

Ademas, es crucial asegurarse de que el disefio del sitio web sea atractivo y tenga
congruencia con la imagen de marca de la empresa. La tipografia, los colores y el estilo visual

general deben ser coherentes en toda la tienda online y reflejar la identidad de la marca.

La velocidad de carga del sitio web también es un factor critico para una buena experiencia
de usuario. Los compradores online tienen poco tiempo y no esperaran a que un sitio web
lento cargue sus paginas. Por lo tanto, se debe garantizar que el sitio web tenga una carga
rapida para mantener la atencion de los visitantes y evitar la tasa de rebote (porcentaje de

visitantes que abandonan un sitio web sin interactuar).

Otro aspecto importante de |la experiencia de usuario es la accesibilidad del sitio web. Debe
ser accesible para personas con discapacidades visuales o auditivas. La inclusion de texto

alternativo en imagenes y la capacidad de ampliar el tamafio de fuente son solo algunos

ejemplos de como hacer que un sitio web sea mas accesible.
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La creacion de una navegacion y experiencia de usuario optimas es esencial para el éxito de
cualquier tienda online. Una navegacion clara y sencilla, un disefio atractivo y coherente,
una carga rapida del sitio web y la accesibilidad para todos los visitantes son factores criticos
que deben tenerse en cuenta para garantizar que los compradores online tengan una
experiencia de usuario satisfactoria. Al hacerlo, se puede aumentar |la tasa de conversion y
fidelizacion de los clientes, lo que resultara en mayores ingresos y crecimiento a largo plazo

para la empresa.

- Integracion de métodos de pago seguros y eficientes

La incorporacion de métodos de pago seguros y eficientes es un componente esencial para
el eéxito de una tienda en linea. Los consumidores digitales esperan una amplia variedad de
opciones de pago, que van desde tarjetas de crédito y débito hasta billeteras electronicas y
transferencias bancarias.

La seguridad es el criterio mas importante al elegir los métodos de pago para integrar en tu
tienda en linea. Es fundamental optar por una plataforma de pago confiable y con buena
reputacion para garantizar la seguridad de las transacciones. A continuacion, te

presentamos algunas de las pasarelas de pago en linea mas populares en Chile:

i 2 2checkout: fundada en 2006, 2checkout opera en mas de 200 paises y admite al
menos 45 métodos de pago, que van desde tarjetas de crédito y débito estandar hasta

métodos regionales. Ademas, ofrece soporte 24/7 para pedidos y pagos y cuenta con mas

de 20.000 clientes activos.
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2. Flow: esta plataforma chilena permite realizar pagos y recibirlos de forma rapida y
segura a través de varias pasarelas, incluyendo Webpay, CryptoCompra y Multicaja. Ofrece
tarifas competitivas y funciones como programacion de pagos de suscripciones y
reembolsos rapidos. Con mas de un millon de transacciones mensuales y 50.000 clientes

satisfechos, Flow es una opcion sélida.

3. JumpSeller: con raices en Portugal y Chile, JumpSeller opera en 20 paises vy
experimenta un crecimiento anual del 100%. Ofrece soluciones para comercio electrénico y

busca expandirse en América Latina y Europa.

4. Khipu: este servicio permite a las marcas recibir pagos con tarjetas de crédito, débito

y transferencias. Afirma tener una tasa de conversion un 15% superior a otras soluciones

similares basadas en transferencias.

5. Kushki: plataforma ecuatoriana que opera en varios paises de América Latina, utiliza
inteligencia artificial para reducir el riesgo de fraude y cuenta con la certificacion PCI DSS de

nivel 1 otorgada por Visa.

6. Mercado Pago: la fintech de Mercado Libre ofrece una billetera virtual que permite
enviar y recibir pagos desde tarjetas de crédito o débito, transferencias y recargas de

efectivo, incluyendo pagos con codigo QR.

7. One Pay: |a billetera digital de Transbank permite pagar de forma rapida desde el

teléfono celular y ofrece opciones de pago sin contacto y transferencias internacionales.
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8. Pago Facil: con origen chileno, Pago Facil cuenta con 10 opciones de pago y 13
integraciones, asegurando medio millon de transacciones al mes. Tiene certificacion PCI DSS

y ofrece planes para independientes y pequefios empresarios.

9. Payku: otra pasarela chilena con tarifas competitivas que acepta tarjetas de credito,

débito, transferencias y recargas en efectivo. Ofrece un wallet vinculado a la cuenta bancaria

del usuario y herramientas para eCommerce.

10.  PayU: con operaciones en mas de 50 mercados, PayU es la division de pagos
electronicos de Prosus. Ofrece integraciones via APl o SDK y admite mas de 400 métodos de

pago locales.

11.  Paypal: uno de los lideres globales en pagos en linea, Paypal integra diversas formas
de pago y recientemente agrego transacciones en criptomonedas. Esta presente en mas de

200 mercados a nivel mundial.

12.  PayZen: una solucion multiadquirente que permite a los comercios elegir
adquirentes en cada pais para recibir pagos en moneda local. Tiene presencia en 13 paises

de América Latina y Centroamérica.

13.  Skrill: ofrece soluciones de pago avanzadas con mas de 100 métodos de pago,
incluyendo tarjetas, carteras digitales y transferencias bancarias. También brinda proteccion

contra cargos y atencion al cliente multilingte.

14.  Stripe: esta plataforma permite a empresas de todos los tamafios aceptar pagos y
gestionar sus actividades comerciales en internet. Opera en mas de 35 paises y admite 135

divisas y métodos de pago.
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15. Webpay: otra plataforma chilena que opera con tarjetas de crédito, débito y
prepagos, con mas de 180 mil clientes afiliados. No cobra por su uso y es asociada a

Transbank.

Aparte de la seguridad, la eficiencia emerge como otro elemento crucial en la integracion
de métodos de pago. Los consumidores digitales anticipan un proceso de pago agil y sin
inconvenientes, y cualquier contratiempo en el proceso puede resultar en la pérdida de
ventas. Al seleccionar una plataforma de pago, es vital elegir una que brinde una experiencia

de usuario intuitiva y un proceso de pago veloz y sencillo.

Un factor adicional a considerar al seleccionar una plataforma de pago es el costo asociado.
Algunas plataformas de pago imponen tarifas de transaccion o mensuales, mientras que

otras no presentan costo alguno. Resulta relevante evaluar los costos y beneficios de cada

opcion para determinar la plataforma de pago mas adecuada para la tienda online.

Una vez seleccionada la plataforma de pago, resulta primordial asegurarse de que la
integracion con la tienda online sea fluida y sin inconvenientes. La integracion debe
posibilitar que los consumidores realicen pagos sin necesidad de abandonar el sitio web de
la tienda online y que se registren automaticamente en el sistema de la tienda. Plataformas
de pago modernas y reconocidas como PayPal y Stripe, que suelen disponer de plugins y
extensiones que facilitan la integracion con plataformas de comercio electrénico como

WooCommerce, Shopify, PrestaShop y Magento.
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La integracion de métodos de pago seguros y eficientes es esencial para el éxito de una
tienda online. Se debe optar por una plataforma de pago confiable y reputada que garantice
seguridad, eficiencia y una experiencia de usuario intuitiva. Adicionalmente, es relevante
evaluar los costos vinculados con la plataforma de pago y asegurar que la integracion sea

fluida y sin contratiempos con la plataforma de comercio electrénico seleccionada.
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- Segmentacion y personalizacion de
campanas.

- Tacticas para aumentar la efectividad
de campanas de publicidad online.

- Estrategias para aumentar la
conversion de campanas de email
marketing.
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4.- Marketing digital

- Segmentacion y personalizacion de campafas
- Tacticas para aumentar la efectividad de campanas de publicidad online

- Estrategias para aumentar la conversion de campanas de email marketing

Introduccion

La industria del eCommerce ha experimentado una evolucidon significativa en los afos
recientes, intensificando la competencia en el proceso. Para resaltar en este mercado, las
tiendas online deben estar en constante innovacion y mejora de sus estrategias de
marketing digital. La segmentacidn y personalizacion de campafias, tacticas para potenciar
la eficacia de las campanfas publicitarias online y estrategias para incrementar la conversion
de campafas de email marketing son aspectos fundamentales que pueden ayudar a las

tiendas online para alcanzar un mayor éxito.

La segmentacion y personalizacion de campainas consiste en una estrategia que implica
agrupar a los clientes en categorias especificas basadas en criterios demograficos, del
comportamiento o de preferencias de compra. De este modo, se puede ofrecer contenido
personalizado y adaptado a las necesidades de cada grupo, incrementando la probabilidad
de conversion. Las herramientas de automatizacion de marketing permiten a las tiendas
online enviar mensajes personalizados a cada segmento de forma automatizada,

convirtiendo esta estrategia en escalable y rentable.

Otra estrategia relevante para potenciar la eficacia de las campafias de marketing digital es

la implementacion de tacticas para optimizar la publicidad online.
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Las campafas de publicidad online pueden ser muy eficaces para atraer nuevos clientes y
aumentar la visibilidad de la tienda online. Para alcanzar una mayor eficacia, es crucial
seleccionar cuidadosamente las palabras clave, optimizar los disefios de anuncios y
segmentar correctamente la audiencia. El anadlisis de los resultados y la optimizacion

constante son fundamentales para lograr una campafia publicitaria online exitosa.

Finalmente, |las estrategias para mejorar la conversion de las campanas de email marketing
son esenciales para aumentar la rentabilidad en eCommerce. Las campafnas de email
marketing pueden ser altamente efectivas para generar ventas y fidelizar a los clientes. Para
lograr una mayor conversion, es crucial optimizar el disefio y contenido de los correos
electronicos, segmentar adecuadamente la audiencia y personalizar los mensajes. Asimismo,
resulta relevante medir y analizar los resultados para identificar oportunidades de mejora y

optimizar de forma continua las campaiias.

En conclusion, la segmentacion y personalizacion de campanas, las tacticas para potenciar
la eficacia de las campafias de publicidad online y las estrategias para incrementar la
conversion de campanas de email marketing son elementos clave que pueden marcar la
diferencia en el éxito de una tienda online. Mediante la implementacion de estas estrategias
y la optimizacion constante de los resultados, las tiendas online pueden incrementar su

rentabilidad y destacarse en un mercado cada vez mas competitivo.
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- Segmentacion y personalizacion de campanas

La segmentacion y personalizacion de campafias se presentan como elementos
fundamentales para el éxito de cualquier estrategia de marketing digital. En el eCommerce,
resulta especialmente relevante entender las necesidades y preferencias de los clientes para
proporcionar contenido y productos personalizados para alcanzar esto, es esencial

implementar estrategias efectivas de segmentacion y personalizacion de campanas.

La segmentacion de mercado se refiere al proceso de clasificar a los clientes en grupos
especificos en funcion de criterios demograficos, comportamentales o de preferencias de
compra. |dentificando los segmentos de mercado mas rentables para la tienda online, se
puede ajustar el contenido y el mensaje de las campanfas a las necesidades y preferencias
de cada grupo, incrementando asi la probabilidad de conversion. La segmentacion de
mercado permite a las tiendas online llegar a los clientes correctos en el momento oportuno,

optimizando asi |a eficacia de las campafias de marketing digital.

Ademas de la segmentacion de mercado, la personalizacion de campafias emerge como una
estrategia eficaz para aumentar la rentabilidad en eCommerce. La personalizacion de
campanas implica la adaptacion del contenido y el mensaje de las campanas a las
necesidades y preferencias individuales de cada cliente. Las herramientas de
automatizacion de marketing permiten a las tiendas online enviar mensajes personalizados
a cada cliente de forma automatizada, lo que convierte la estrategia en escalable y rentable.
La personalizacion de campafas es especialmente importante para generar lealtad y

fidelidad de los clientes.
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Para implementar estrategias de segmentacion y personalizacion de campanas efectivas,
resulta relevante analizar los resultados de las campafas. La medicion de los resuitados
permite identificar oportunidades de mejora y optimizar las campanas para aumentar la

rentabilidad a largo plazo.

La segmentacion como personalizacion de campafas son esenciales para incrementar la
rentabilidad en eCommerce. Para implementar estrategias efectivas de segmentacion y
personalizacion de campafas, resulta importante identificar los segmentos de mercado mas
rentables para tiendas online, ajustar el contenido y el mensaje de las campanas a las
necesidades y preferencias de cada grupo, utilizar herramientas de automatizacion de
marketing para personalizar la experiencia del cliente, medir y analizar los resultados para
optimizar continuamente las campafas. Al implementar estas estrategias, las tiendas online

pueden incrementar su rentabilidad y destacarse en un mercado cada vez mas competitivo.

- Tacticas para aumentar la efectividad de campaiias de

publicidad online

Las campanas de publicidad online se perfilan como una herramienta primordial para
incrementar la visibilidad y el trafico en las tiendas online. No obstante, para obtener

resultados fructiferos, resulta crucial optimizar la seleccion de palabras clave y el disefio de

anuncios. A continuacion, se exponen algunas tacticas que pueden contribuir a mejorar la

efectividad de las campafias de publicidad online.

Una de las tacticas de mayor relevancia para optimizar la efectividad de las campanias de

publicidad online es la optimizacion de las palabras clave.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

37



Resulta esencial seleccionar las palabras clave apropiadas que presenten un alto volumen
de busqueda y que estén relacionadas con el contenido de la tienda online. Las palabras
clave relevantes permiten a las tiendas online conectar con los clientes correctos en el
momento adecuado. Ademas, es fundamental tener en cuenta la competencia en las
palabras clave seleccionadas, ya que puede influir en el costo por clic y la rentabilidad de la

campana.

Otra tactica fundamental es el disefio efectivo de anuncios. Es importante emplear un
disefio atractivo y pertinente que capte la atencion de los clientes potenciales. Los anuncios
deben ser claros y concisos, e incluir un llamado a la accion claro. Ademas, es relevante
considerar el formato de los anuncios, ya que puede afectar la efectividad de la campana.
Los anuncios en formato de video, por ejemplo, pueden ser mas eficaces para aumentar el

conocimiento de la marca y la interaccion del cliente.

La prueba y el analisis de resultados son fundamentales para descubrir las combinaciones
mas rentables de palabras clave, anuncios y audiencias. Resulta esencial probar diferentes
combinaciones de palabras clave y anuncios para encontrar las que generen la mayor
cantidad de clics y conversiones. Ademas, el analisis de resultados permite identificar

oportunidades de mejora y optimizar continuamente las campanas.

La optimizacion de las palabras clave y el disefio de anuncios, asi como la prueba y analisis
de resultados, se presentan como tacticas esenciales para mejorar la efectividad de las
campanas de publicidad online. Al implementar estas estrategias, las tiendas online pueden
aumentar |a visibilidad y el trafico en su sitio web y, en ultima instancia, incrementar la

rentabilidad en eCommerce.
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- Estrategias para aumentar la conversion de campanas de

email marketing

El email marketing es una de las herramientas mas eficaces para incrementar la rentabilidad
en eCommerce. Sin embargo, para alcanzar resultados prometedores, es imprescindible
optimizar el disefio y contenido de los correos electronicos y poner en marcha estrategias
adecuadas para potenciar la tasa de apertura, clicy conversion. A continuacion, se desglosan
algunas estrategias que pueden contribuir a mejorar la conversion de las campafias de email

marketing.

Una de las estrategias mas relevantes es el disefio efectivo de los correos electronicos. Es
esencial elaborar correos electronicos atractivos y visualmente agradables que captan la
atencion de los clientes potenciales. Ademas, el contenido debe ser relevante y
personalizado para cada segmento de |la audiencia. Es importante incluir un llamado a la
accion claro y destacado, y asegurarse de que el correo electronico sea facil de leer y navegar

en cualquier dispositivo.

Otra estrategia clave es |la segmentacion y personalizacion de los correos electronicos. Es
importante adecuar el mensaje y el contenido a las necesidades y preferencias del cliente,
y enviar correos electronicos pertinentes a cada segmento de la audiencia. Esto puede
potenciar la tasa de apertura y clic, dado que los clientes estan mas propensos a interactuar

con correos electronicos que son personalizados y relevantes para ellos.
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La medicion de resultados y la optimizacion de las camparfias son fundamentales para
aumentar la rentabilidad a largo plazo de las campafas de email marketing. Es esencial
medir las tasas de apertura, clic y conversion para identificar oportunidades de mejora y

optimizar continuamente las campanas.

Las herramientas de analisis de datos permiten a las tiendas online medir el éxito de las
campanas y obtener informacion valiosa sobre el comportamiento de los clientes. Ademas,
la optimizacion del asunto del correo electronico, el contenido y el llamado a la accion

pueden contribuir a aumentar la tasa de conversion.

El disefio efectivo de los correos electronicos, la segmentacion y personalizacion, asi como
la medicion de resultados y la optimizacion de las campafias, se perfilan como estrategias

esenciales para optimizar la conversion de las campanias de email marketing. Al implementar

estas estrategias, las tiendas online pueden potenciar la tasa de apertura, clic y conversion

de los correos electronicos y, en ultima instancia, incrementar la rentabilidad en eCommerce.

Es crucial, para estar en conformidad con la normativa de consumo, que al desarrollar
campanas de email marketing se permita a los consumidores, como destinatarios de dichos
correos electronicos, darse de baja de manera facil y rapida, para evitar enviar
comunicaciones promocionales o publicitarias a aquellos que manifiesten que no desean

seguir recibiendo este tipo de contenido.
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5.- Gestion de la
logistica y atencion al
cliente

- Seleccion de proveedores de envio y
gestion de inventario.

- Atencion al cliente online y gestion de
devoluciones.

- Procesamiento de pedidos y gestion
de entregas.
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5.- Gestion de la logistica y atencion al cliente

- Seleccion de proveedores de envio y gestion de inventario
- Atencion al cliente online y gestion de devoluciones

- Procesamiento de pedidos y gestion de entregas

Introduccion

La gestion de la logistica y la atencion al cliente son pilares fundamentales en el comercio
electronico. En este sentido, es crucial informar oportunamente a los clientes acerca de la
fecha en que el producto estara disponible para recogerlo en |la tienda o, en su defecto,
proporcionar un rango de fechas para el despacho de los productos. Asimismo, es
indispensable contar con mecanismos de consulta o reclamos en relacion al estado de la

entrega o despacho de los productos.

En este capitulo, abordaremos los aspectos mas relevantes que debes tener en cuenta para

llevar a cabo una gestion eficiente de la logistica y |a atencion al cliente.

- Seleccion de proveedores de envio y gestion de inventario

La logistica es un componente fundamental de cualquier negocio de comercio electrénico.
La eficacia con la que una empresa maneja la seleccion de proveedores de envio y la gestion
de inventario puede tener un impacto directo en su éxito. A continuacion, profundizaremos

en estas dos areas clave.
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Seleccion de proveedores de envio: |a eleccion de los proveedores de envio correctos es
crucial, ya que determina la rapidez y la eficacia con la que los productos llegan a los clientes.
Al seleccionar proveedores de envio, es importante considerar factores como la velocidad
de envio, el alcance geografico, la reputacion del proveedor y los costos de envio. Ademas,
conviene optar por proveedores que puedan integrarse facilmente con las plataformas de
comercio electronico utilizadas por la empresa, para facilitar el seguimiento de los pedidos

y el proceso de envio.

Gestion de inventario: mantener un control eficaz del inventario es vital para garantizar que
los productos estén siempre disponibles cuando los clientes los soliciten. Las soluciones de
gestion de inventario deben permitir a las empresas rastrear las existencias en tiempo real,
recibir alertas cuando los niveles de inventario sean bajos y programar los
reabastecimientos de manera oportuna. El seguimiento del inventario se vuelve ain mas
importante con el Reglamento de Comercio Electronico, que requiere que las empresas
informen de manera oportuna sobre |la disponibilidad o la falta de disponibilidad de

productos.

Ademas, es beneficioso trabajar con proveedores de terceros que ofrecen soluciones de
gestion de inventario integradas con plataformas de comercio electronico populares. Estas

soluciones pueden ayudar a automatizar una gran parte del proceso de gestion de inventario,

desde el seguimiento de existencias hasta la realizacion de pedidos de reabastecimiento.

Es esencial tener en cuenta que el costo del envio y |a gestion de inventario puede ser uno

de los gastos mas grandes para un negocio de comercio electronico. Por lo tanto, trabajar

con proveedores que ofrecen precios competitivos y un buen valor es crucial.
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Finalmente, una estrategia de marketing eficaz puede ser ofrecer envio gratuito o con
descuento a los clientes. Aunque esto puede aumentar las ventas atrayendo a mas clientes,
también es importante equilibrar este enfoque con la necesidad de mantener margenes de

beneficio saludables.

En resumen, la seleccion de proveedores de envio confiables y una gestion eficiente del
inventario son componentes esenciales para el éxito de cualquier negocio de comercio

electronico.

- Atencion al cliente online y gestion de devoluciones

La atencion al cliente y la gestion de devoluciones son aspectos esenciales en el comercio
electronico. Con el fin de mantener la satisfaccion y la lealtad del cliente, es crucial que las

empresas proporcionen un servicio de atencion al cliente excepcional y puedan solucionar

las devoluciones de manera eficiente. Aqui se detallan algunos puntos claves a considerar:

Atencion al cliente online: en el comercio electronico, la interaccion directa cara a cara con
el cliente es inexistente, por lo que un excelente servicio de atencion al cliente online es
fundamental. Se puede proporcionar asistencia a los clientes a través de diversas
plataformas como chat en vivo, correo electronico y teléfono. Un chat en vivo permite a los

clientes obtener respuestas inmediatas a sus preguntas.

Una seccion de preguntas frecuentes bien organizada también puede ser util para los
clientes que buscan solucionar problemas comunes sin la necesidad de ponerse en contacto
directamente con el servicio al cliente. Ademas, se debe informar claramente sobre las vias
de contacto, politicas de devoluciones, garantias, derecho de retracto, etc., en un

documento de términos y condiciones facilmente accesible.
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Gestion de devoluciones: las devoluciones son inevitables en el comercio electronico.
Pueden surgir debido a varios factores, como problemas de calidad del producto, o
simplemente porque el producto no cumplié con las expectativas del cliente. Para manejar
estas situaciones, es crucial tener una politica de devoluciones clara y sencilla. Esta politica
debe estar facilmente accesible a los clientes e incluir detalles sobre codmo y cuando los
clientes pueden devolver los productos, asi como los pasos que seguira la empresa una vez

que se reciba una devolucion.

Gestion de inventario: la gestion de inventario también juega un papel vital en la gestion de
devoluciones. Para procesar las devoluciones de manera eficiente, se debe tener un sistema

de seguimiento del inventario que esté actualizado en tiempo real. Esto ayuda a mantener

un control adecuado sobre el inventario y a evitar situaciones de sobrestock falta de stock.

Seleccion de proveedores de envio: elegir los proveedores de envio adecuados es
igualmente importante. Los proveedores confiables y eficientes aseguran que los productos
lleguen a los clientes a tiempo y en buenas condiciones. Las empresas deben ofrecer a sus
clientes opciones de envio claras y detalladas, permitiendo a los clientes seleccionar el

meétodo de envio que mejor se ajuste a sus necesidades.

En resumen, proporcionar una excelente atencion al cliente online y manejar
eficientemente las devoluciones son factores criticos en el comercio electronico. Estas
practicas no solo contribuyen a la satisfaccion del cliente, sino que también pueden ayudar

a impulsar las ventas y maximizar los beneficios.
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- Procesamiento de pedidos y gestion de entregas

La eficiencia y efectividad en el procesamiento de pedidos y la gestion de entregas son
factores fundamentales para cualquier negocio de comercio electronico. Para garantizar la
satisfaccion del cliente y mantener un crecimiento sostenible, es imprescindible prestar

atencion a los siguientes aspectos:

Procesamiento de pedidos: comienza en el momento en que un cliente hace una compra
online hasta que el pedido es preparado para su envio. Este proceso debe ser claro, eficiente
y bien organizado. La integracion de tecnologia automatizada puede ayudar a simplificar y
acelerar este proceso. El objetivo debe ser minimizar el tiempo desde que se recibe un

pedido hasta que se envia.

Gestion de inventario: una gestion adecuada del inventario es crucial para asegurar que
siempre tengas suficientes productos disponibles para satisfacer la demanda de tus clientes.
Esto implica un seguimiento continuo de los niveles de inventario, la planificacion de
reabastecimientos y el mantenimiento de un equilibrio entre tener suficientes existencias y

evitar un sobrestock que pueda generar costos adicionales.

Seleccion de proveedores de envio: debe basarse en su eficiencia, confiabilidad y costos. Los
proveedores deben ser capaces de entregar los pedidos a tiempo y en buen estado. Ademas,
la integracion con tu plataforma de comercio electronico puede facilitar el seguimiento de

los pedidos y la automatizacion de los procesos de envio.
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Gestion de entregas: este aspecto cubre todo el proceso desde el momento en que el pedido
es enviado hasta que es entregado al cliente. Debes ofrecer a tus clientes informacion clara

y actualizada sobre el estado de sus envios y mantener una buena comunicacion con ellos

durante todo el proceso. Ademas, tener politicas claras sobre entregas tardias o problemas

con la entrega puede ayudar a mantener la satisfaccion del cliente.

Atencion al cliente y gestion de devoluciones: deben existir canales de comunicacion claros
y accesibles para que los clientes puedan ponerse en contacto contigo si tienen algun
problema o pregunta. Ademas, se debe tener una politica de devolucion clara y justa, y el

proceso de devolucion debe ser lo mas sencillo posible para el cliente.

En resumen, el procesamiento de pedidos y la gestion de entregas son partes fundamentales
en la operacion de cualquier negocio de comercio electronico. Para tener éxito, debes
prestar atencion a cada uno de estos aspectos y esforzarte por optimizar y mejorar

continuamente tus procesos.
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6.- Analisis y seguimiento

- Herramientas y métricas de analisis del
comercio electronico.

- Interpretacion y toma de decisiones
estrategias basadas en datos.

- Mejoras y optimizacion continua de la
tienda online.
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6.- Analisis y seguimiento

- Herramientas y métricas de analisis del comercio electronico
- Interpretacion y toma de decisiones basadas en datos

- Mejoras y optimizacion continua de la tienda online

Introduccion

En el ambito del comercio electrdnico, el analisis y seguimiento resultan imprescindibles
para entender el comportamiento de los consumidores y adaptar la tienda online en funcién
de ello. En este capitulo, exploraremos diversas herramientas y medidas utiles para el
analisis del comercio electronico, como decodificar la informacién y basar las decisiones en

ella, asi como la forma de mejorar y perfeccionar continuamente la tienda online.

- Herramientas y métricas de analisis del comercio electrénico

Las herramientas y métricas de analisis constituyen un componente vital para valorar el
éxito de cualquier estrategia de comercio electronico. El analisis de datos brinda

informacion valiosa, permitiendo a los propietarios de tiendas online tomar decisiones

fundamentadas y optimizar sus esfuerzos de marketing y ventas.

Como punto de partida, una herramienta esencial es Google Analytics, que proporciona una
extensa gama de datos sobre el trafico del sitio web, el comportamiento de los usuarios y

las conversiones. Ademas, facilita el seguimiento del rendimiento de las campanas

publicitarias y la identificacion de las fuentes de trafico mas rentables.
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Es crucial hacer un seguimiento de |la tasa de conversion, el porcentaje de visitantes que se
convierten en clientes, y la tasa de abandono de los carros de compras, que cuantifica

cuantos visitantes afiaden productos al carro, pero no finalizan la compra.

Existen otras herramientas de analisis utiles como Heatmaps, que visualiza donde hacen clic
los visitantes del sitio web y dénde se desplazan, facilitando |a identificacion de areas de
mejora en el disefio y la navegacién del sitio web. Las pruebas A/B representan otra
herramienta valiosa, permitiendo a los propietarios de la tienda online realizar pruebas en
diferentes versiones de su sitio web para determinar cual resulta en la mayor tasa de

conversion.

Las métricas de redes sociales también juegan un papel relevante para medir la eficacia de
las campanias de marketing en estas plataformas. Herramientas de analisis de redes sociales
como Hootsuite y Sprout Social facilitan el seguimiento de la participacion de los seguidores,

la medicion del alcance y la identificacion de los contenidos que generan mas interaccion.

Ademas, la gestion del inventario es una métrica fundamental en el comercio electronico.
Herramientas de gestion de inventario como Stitch Labs, SkuVault y Brightpearl permiten el
seguimiento de los niveles de inventario en tiempo real y la automatizacion de los procesos
de pedido y envio. ldentificar los productos mas populares y planificar adecuadamente el
inventario puede prevenir la falta de existencias y garantizar una experiencia de compra

positiva para los clientes.
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Por ultimo, las herramientas de analisis de correo electréonico como Mailchimp y Constant
Contact facilitan el seguimiento de las tasas de apertura y clics de los correos electronicos y
la identificacion de los correos que generan mas conversiones. Los informes de correo
electronico pueden asistir a los propietarios de tiendas online ajustar sus estrategias de

marketing por correo electronico y mejorar su efectividad.

- Interpretacion y toma de decisiones basadas en datos

Hoy en dia, el analisis de datos resulta esencial para el éxito de cualquier tienda online. Las
empresas necesitan entender el funcionamiento de sus sitios web y sus campanas de
marketing para poder tomar decisiones fundamentadas y mejorar sus resultados. En
consecuencia, resulta crucial disponer de herramientas y métricas de analisis que permitan

medir y evaluar el rendimiento de |a tienda online.

Hay diversas herramientas para medir el rendimiento de una tienda online. Una de las mas
populares es Google Analytics, que proporciona informacion sobre el trafico del sitio, la tasa
de conversion, el tiempo de permanencia en el sitio y el comportamiento general de los
usuarios. Ademas, esta herramienta permite el seguimiento de objetivos especificos, como
la cantidad de ventas o las descargas de un archivo. Otras herramientas populares son Hotjar,

Crazy Egg y Adobe Analytics.

Es importante tener en cuenta que no solo se trata de recoger datos, sino de saber
interpretarlos correctamente para tomar decisiones fundamentadas. Resulta esencial que

las empresas comprendan solidamente los datos que estan recopilando y lo que estos

significan para su negocio.
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Por ejemplo, si la tasa de conversion de un sitio web es baja, podria ser necesario ajustar la

estrategia de marketing o mejorar la experiencia del usuario en el sitio.

Para la toma de decisiones basada en datos, las empresas necesitan establecer objetivos
claros y medibles, ademas de tener un plan para alcanzarlos. Es relevante definir métricas
clave que sean pertinentes para el negocio, como la tasa de conversion, el valor medio de
los pedidos y el retorno de la inversion en publicidad. De esta manera, se pueden evaluar
los resultados de manera efectiva y tomar decisiones basadas en datos para mejorar el

rendimiento de |a tienda online.

Otra forma de interpretar y tomar decisiones basadas en datos es mediante la
implementacion de pruebas A/B y otras pruebas de optimizacion. Estas pruebas permiten
comparar diferentes versiones de una pagina web para ver cual funciona mejor. Por ejemplo,
se podria comparar dos encabezados diferentes para ver cual genera una tasa de conversion
mas alta. Las pruebas A/B pueden ayudar a identificar los elementos que funcionan bien y
aquellos que no, lo que puede contribuir a mejorar la experiencia del usuario y aumentar

las conversiones.

- Mejoras y optimizacion continua de la tienda online

El comercio electronico es una industria en constante evolucion, y para mantenerse al dia
y competitivos, los minoristas online deben enfocarse en la mejora continua y la
optimizacion de sus tiendas online. A continuacion, se presentan algunos consejos para

mejorar y optimizar sus tiendas online:
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Mantener actualizado el contenido: mantener actualizado y relevante el contenido de su
tienda online es esencial para atraer y retener clientes. Esto incluye actualizar regularmente

sus productos y servicios, descripciones de productos, imagenes y contenido de marketing.

Mejora de |la experiencia del usuario: la experiencia del usuario es critica en el comercio
electronico. Los minoristas online deben asegurarse de que su sitio web sea facil de navegar

y de usar para sus clientes. Esto incluye tener un disefio limpio y facil de usar, una navegacion

intuitiva y una estructura de pagina clara.

Optimizacion de velocidad: la velocidad de carga del sitio web es critica para la experiencia
del usuario y la optimizacion del motor de busqueda. Los minoristas online deben
asegurarse de que su sitio web sea rapido y esté optimizado para la carga de imagenes y

otros contenidos para proporcionar una experiencia de compra sin interrupciones.

Analisis y seguimiento: la recoleccion y analisis de datos es crucial para la mejora continua
de sus tiendas online. Los minoristas online deben monitorear constantemente su sitio web
y recolectar datos, como las tasas de conversion, la tasa de rebote y el tiempo de
permanencia en la pagina. Estos datos pueden ayudar a identificar areas de mejora y

oportunidades de optimizacion.

Pruebas A/B: son una herramienta valiosa para mejorar la experiencia del usuario y
aumentar las tasas de conversion. Las pruebas A/B implican probar dos versiones diferentes
de una pagina para ver qué version funciona mejor en términos de tasas de conversion. Los
minoristas en linea, pueden realizar pruebas A/B en diferentes elementos de su sitio web,

como encabezados, llamados a la accion, imagenes y colores.
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Integracion con redes sociales: las redes sociales son una herramienta poderosa para llegar
a nuevos clientes y mantener a los clientes existentes comprometidos. Los minoristas online
deben asegurarse de integrar las redes sociales en su sitio web y permitir que los clientes

compartan productos y paginas en sus propias redes sociales.

Para mejorar y optimizar su tienda online, los minoristas online deben mantener actualizado
el contenido, mejorar la experiencia del usuario, optimizar la velocidad de carga del sitio
web, analizar y hacer un seguimiento de los datos, realizar pruebas A/B y asegurarse de
integrar las redes sociales en su sitio web. Al enfocarse en estas areas y realizar mejoras
continuas, los minoristas online pueden mantenerse competitivos y aumentar su éxito en el

comercio electronico.

Es de vital importancia que se informe a los consumidores y usuarios que a traves del sitio
se desarrollaron actividades de andlisis y seguimiento para la toma de decisiones. En tal
sentido es clave contar con politicas de privacidad y tratamiento de datos en que se informe
clara y oportunamente las operaciones de tratamiento de datos personales que se llevan a

cabo por parte de la empresa.
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7.- Seguridad online

- Uso de certificados SSL y proteccion
de informacion personal.

- Prevencion, gestion de fraudes y
atagues cibernéticos.

- Importancia de la seguridad online
para la confianza de los clientes.
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7.- Seguridad online

- Uso de certificados SSL y seguridad de la informacion personal
- Prevencion, gestion de fraudes y ataques cibernéticos

- Importancia de la seguridad online para la confianza de los clientes

Introduccion

En |a era digital, |a seguridad online es crucial para salvaguardar la informacion personal y
financiera de los clientes. Los negocios online necesitan implementar medidas de seguridad
efectivas para prevenir fraudes y ataques cibernéticos, y asi fomentar la confianza de sus
clientes. En este capitulo, abordaremos los elementos clave para garantizar la seguridad en

su tienda online.

- Uso de certificados SSL y proteccion de informacion personal

La seguridad representa uno de los aspectos mas trascendentales en el comercio electronico.

Los compradores online confian en que sus datos personales y financieros seran protegidos

mientras exploran y adquieren productos en una tienda online. Es responsabilidad del

propietario de la tienda asegurar que su sitio web es seguro y de confianza para sus clientes.

Una de las maneras mas comunes de resguardar la informacion personal del cliente es

mediante |a utilizacion de certificados SSL (Secure Socket Layer).
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Este es un protocolo de seguridad que encripta la informacion que se transfiere entre el
navegador del cliente y el servidor web de la tienda. Medidas como la encriptacion evitan
que los datos sean interceptados y leidos por terceros durante su transito. Ademas, un
certificado SSL también, ayuda a los clientes a identificar si estan visitando un sitio web

legitimo y no uno fraudulento creado para robar informacion.

Para adquirir un certificado SSL, el propietario de |la tienda debe obtenerlo a través de una
Autoridad Certificadora (CA) de confianza. La CA verificara |a identidad de la empresa y
emitira el certificado SSL. Una vez instalado, el sitio web de |la tienda mostrara un candado

verde en la barra de direcciones del navegador, indicando que |a conexion es segura.

Ademas de los certificados SSL, existen otras medidas de seguridad que pueden ser
implementadas en una tienda online. Una de ellas es el uso de contrasefas robustas para el
acceso a la administracion del sitio web. También es esencial mantener el software del sitio

web al dia y utilizar soluciones de seguridad de terceros como antivirus y firewalls.

La proteccion de los datos personales de los clientes es una responsabilidad que debe ser
tomada con seriedad por cualquier propietario de una tienda online. La falta de seguridad

en un sitio web puede resultar en la pérdida de confianza de los clientes y, en casos extremos,

en la pérdida de datos y la exposicion de informacion personal.

La implementacion de certificados SSL es crucial para la proteccion de la informacion
personal de los clientes en una tienda online. Asimismo, es importante implementar

medidas de seguridad adicionales, mantener el software actualizado y utilizar soluciones de

seguridad de terceros.
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Garantizar la seguridad de la informacion personal de los clientes es una parte integral del
éxito de una tienda online y debe ser tomado con la debida seriedad por cualquier

propietario de la misma.

- Prevencion, gestion de fraudes y ataques cibernéticos

En el actual entorno digital, las tiendas online se estan volviendo cada vez mas susceptibles
a amenazas cibernéticas y ataques de piratas informaticos. Por lo tanto, es crucial que las
tiendas online implementen medidas de seguridad para asegurar la proteccion de los datos
de sus clientes y la integridad de su sitio web. A continuacion, se presentan algunas
estrategias importantes para prevenir, gestionar fraudes y ataques cibernéticos en una

tienda online.

En primer lugar, es esencial que las tiendas online utilicen un certificado SSL (Secure Sockets
Layer en espafiol Capa de sockets seguros) para encriptar los datos transmitidos entre el
navegador del cliente y el servidor de la tienda online. Esto garantiza que los datos
confidenciales, como los detalles de pago y la informacion personal, estén protegidos contra
la interceptacion y el robo por parte de terceros. Ademas, la implementacion de un
certificado SSL también ayuda a mejorar la confianza de los clientes en la tienda online, lo

que puede incrementar las ventas y el crecimiento del negocio.

Otra medida importante para prevenir fraudes y ataques cibernéticos es la implementacion
de autenticacion multifactorial. Esta medida requiere que los clientes proporcionen
multiples formas de autenticacion, como una contrasefia y un codigo enviado por mensaje
de texto, para acceder a sus cuentas y realizar compras. Esto ayuda a prevenir el acceso no

autorizado a las cuentas de los clientes y reduce la posibilidad de fraude.
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La implementacion de medidas de seguridad contra el fraude también es esencial para
garantizar la proteccion de la tienda online. Estas pueden utilizar un software de prevencion
de fraudes que analiza los patrones de compra y el comportamiento del cliente para
detectar posibles fraudes. Ademas, es importante realizar verificaciones y autenticaciones
de manera regular para asegurarse de que los datos de pago y la informacion personal sean

precisos y legitimos.

En caso de que ocurra un ataque cibernético o un fraude, es importante tener un plan de
respuesta. La tienda online debe contar con un equipo de seguridad cibernética dedicado
que pueda responder rapidamente a cualquier amenaza o incidente de seguridad. Ademas,
la tienda online debe tener un plan de comunicacion listo para informar a los clientes

afectados y proporcionar informacion actualizada sobre la situacion.

En resumen, la seguridad de la tienda online es crucial para proteger los datos de los clientes
y la integridad del sitio web. Al implementar medidas de seguridad, como el uso de

certificados SSL, la autenticacion multifactorial, el software de prevencion de fraudes y la

respuesta a incidentes de seguridad, las tiendas online pueden protegerse contra amenazas

cibernéticas, garantizar la confianza y la satisfaccion de los clientes.

- Importancia de la seguridad online para la confianza de los

clientes

En el comercio electronico, la seguridad online es una de las principales preocupaciones
tanto para los consumidores como para los propietarios de tiendas online. La privacidad de

los datos y la informacion personal son esenciales para garantizar la confianza del cliente en

la tienda online.
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En este sentido, es fundamental que las empresas implementen medidas de seguridad

adecuadas para proteger la informacion de sus clientes.

Una de las principales medidas de seguridad online es el uso de certificados SSL (Secure
Sockets Layer). Este protocolo de seguridad cifra 1a informacion que se transmite entre el
servidor de la tienda online y el navegador del cliente, lo que dificulta que los atacantes
intercepten y roben la informacion. Los certificados SSL también muestran el icono de
candado verde en la barra de direcciones del navegador, lo que indica que la conexion es
segura y confiable. La falta de certificados SSL puede hacer que los clientes se sientan

inseguros al compartir su informacion personal y de pago.

Ademas, las empresas deben implementar medidas de seguridad para prevenir y gestionar
fraudes y ataques cibernéticos. Esto incluye el uso de herramientas de deteccion de fraude
para detectar actividades sospechosas en |a tienda online. Es importante que las empresas
tengan un plan de respuesta a incidentes para actuar rapidamente en caso de que se

produzca un ataque cibernético o una violacion de seguridad.

La seguridad online es fundamental para mantener la confianza de los clientes en la tienda
online. Los clientes estan cada vez mas preocupados por la privacidad y la seguridad de sus
datos personales, especialmente después de varios escandalos de violaciones de datos en
los ultimos afios. Es importante que las empresas adopten una politica de transparencia en
cuanto a como se utilizan y protegen los datos personales de los clientes. Esto debe incluir
una politica de privacidad clara y facil de entender, asi como una descripcion detallada de
las medidas de seguridad que se han implementado para proteger la informacion de los

clientes.
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La seguridad online es fundamental para el éxito de una tienda online. Las empresas deben
implementar medidas de seguridad adecuadas, como el uso de certificados SSL y
herramientas de deteccion de fraude para proteger la informacion de los clientes y prevenir
ataques cibernéticos. Ademas, deben adoptar una politica de transparencia en cuanto al

uso y proteccion de los datos personales de los clientes para mantener su confianza y

fidelidad.
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8.- Gestion de datos y
privacidad

- Cumplimiento de normativas de
proteccion de datos.

- Politicas de privacidad y proteccion
de datos online.

- Responsablilidad de las empresas en
la gestion de datos y privacidad.
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8.- Gestion de datos y privacidad

- Cumplimiento de normativas de proteccion de datos
- Politicas de privacidad y proteccion de datos online

- Responsabilidad de las empresas en la gestion de datos y privacidad

Introduccion

La administracion de datos y la privacidad representan elementos cruciales en el comercio
electronico. Las organizaciones tienen la responsabilidad de asegurar la seguridad y
privacidad de la informacion personal de los usuarios de la tienda online. En este capitulo,
se abordaran las regulaciones principales de proteccion de datos, las directrices de
privacidad y las obligaciones de las organizaciones en relacion a la administracion de datos

y privacidad.

- Cumplimiento de normativas de proteccion de datos

Las organizaciones que operan en el ambito del comercio electronico tienen la obligacion
de adherirse a las regulaciones de proteccion de datos aplicables en Chile: el articulo 19 N®
4 de la Constitucion, la ley 19.628 sobre proteccion de la privacidad, y la ley 19.496 que
protege los derechos de los consumidores. Esta ultima, por medio de una modificacion legal
introducida por la llamada ley pro-consumidor ha otorgado al SERNAC nuevas competencias
en relacion a la proteccion de datos personales en el ambito del consumo, estableciendo
multas de hasta 300 UTM por incumplimientos y habilitando la interposicion de acciones de

clase en casos donde la conducta abusiva afecte a un volumen considerable de

consumidores.

cce

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

63




Estas normativas definen los principios que rigen el derecho a la proteccion de datos
personales en Chile y detallan los derechos de los usuarios en cuanto al manejo de su
informacion personal, tales como los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion vy

oposicion (derechos ARCO).

Directrices de privacidad y proteccion de datos para la tienda online:
En cumplimiento de esta normativa, las organizaciones en sus plataformas deberan contar

con politicas de proteccion de datos. Estas deben informar oportunamente lo siguiente:

- ¢Quién es el responsable del tratamiento de datos personales?

- ¢Cuales datos personales se tratan?

- Los propositos del tratamiento de estos datos.

- ¢Como se recolectan dichos datos?

- Sila tienda online utiliza o no cookies y, en caso afirmativo, qué tipo de cookies se
utilizan.

- La base legal para el tratamiento de los datos.

- Los derechos de los usuarios frente al tratamiento de sus datos.

- Si se comparten o no los datos personales recopilados.

- En caso de compartir datos, équé datos se comparten, a quién y en qué
circunstancias?

- El periodo de conservacion de los datos y las medidas tomadas una vez
transcurrido ese tiempo.

- Las medidas de seguridad aplicadas para proteger los datos personales recopilados.

64
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- Politicas de privacidad y proteccion de datos online

Las organizaciones tienen la responsabilidad de asegurar la privacidad y |a seguridad de la
informacion personal de los usuarios de |la tienda online. Esto implica |a adopcion de
medidas de seguridad pertinentes, como |la encriptacion de datos, la implementacion de
contrasefias robustas y la capacitacion del personal en temas de privacidad y seguridad.
Asimismo, las organizaciones deben tener procedimientos en marcha para manejar y

responder a las solicitudes de los usuarios respecto a su informacion personal.

La administracion de datos y la privacidad son aspectos claves en el comercio electronico.
Las organizaciones tienen que adherirse a las regulaciones de proteccion de datos,

establecer directrices de privacidad claras y comprensibles, y asegurar la privacidad vy

seguridad de la informacion personal de los usuarios.

En la era digital, la privacidad y proteccion de datos se han vuelto temas criticos para
cualquier organizacion que opera en la tienda online. Los usuarios estan cada vez mas
inquietos respecto a como se maneja su informacion personal y esperan que las
organizaciones resguarden sus datos de manera efectiva. La implementacion de medidas de
seguridad online no es solo esencial para proteger la informacion personal de los usuarios,

sino que también es un factor crucial para la construccion de confianza en la tienda online.
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En Chile, las reglas sobre proteccion de datos personales se encuentran establecidas en la
Constitucion Politica de la Republica, que reconoce el derecho a la proteccion de datos
personales como un derecho fundamental en su articulo 19 n? 4. Adicionalmente, la ley
19.628 sobre proteccion de la vida privada, la cual, al menos en el momento de la redaccion
de este informe, se encuentra en tramite de reforma en el Congreso a través del Proyecto
de ley Boletin 11.144. Con este proyecto se creara la Agencia Nacional de Proteccion de
Datos Personales, autoridad que velara por la adherencia a |la normativa de proteccion de
datos en Chile. Ademas, el proyecto define un régimen de sanciones con un sistema de

multas en caso de incumplimiento.

Adicionalmente, esta la ley 19.496 de proteccion de los derechos de los consumidores, que
por reforma legal introducida por la llamada ley Pro-Consumidor, ha otorgado al SERNAC

facultades para perseguir y sancionar el abuso en el tratamiento de datos personales en

operaciones de consumo.

Aparte de adherirse a las regulaciones de proteccion de datos, las organizaciones también
deben implementar medidas de seguridad online, como el uso de certificados SSL. Secure
Sockets Layer (SSL) es un protocolo de seguridad que establece una conexion cifrada entre
un servidor web y un navegador, asegurando que la informacion transmitida esté protegida
contra el acceso no autorizado. Los certificados SSL se emiten a través de autoridades de
certificacion de confianza y se utilizan para verificar la identidad de los sitios web y garantizar

que la informacion transmitida esté cifrada.
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La prevencion y gestion de fraudes y ataques cibernéticos son también fundamentales para
la seguridad online y la proteccion de datos. Las organizaciones deben implementar
medidas de seguridad, como la autenticacion de usuarios y la deteccion de actividades
sospechosas, para evitar el acceso no autorizado a la informacion de los usuarios. Ademas,
deben tener un plan de respuesta a incidentes en caso de que se produzca un ataque o una

violacion de datos, con el fin de minimizar el impacto y proteger a los usuarios afectados.

- Responsabilidad de las empresas en la gestion de datos y

privacidad

La administracion de datos y privacidad es un asunto esencial en el comercio electronico.
Las organizaciones que manejan informacion personal y financiera de sus usuarios deben
asegurarse de que se cumplen las regulaciones y politicas de privacidad para garantizar la

confianza y lealtad de sus usuarios.

En cumplimiento de las normativas mencionadas anteriormente, las organizaciones deben
disponer de politicas de privacidad claras y transparentes que sean accesibles y faciles de
entender para los usuarios. Es importante que las organizaciones mantengan a sus usuarios
informados sobre cambios en sus politicas de privacidad y posean una base legal que les
permita procesar los datos personales. No es recomendable copiar las politicas de
privacidad de otros sitios debido a que cada tienda online opera de manera distinta. En ese
sentido, lo mas aconsejable es consultar con un abogado para que redacte los documentos

que se ajusten a la realidad de cada tienda online.
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La responsabilidad de las organizaciones en la administracion de datos y privacidad no
termina con el cumplimiento de las regulaciones y politicas de privacidad. Deben tomar
medidas activas para proteger la informacion de los usuarios y prevenir cualquier brecha de
seguridad o pérdida de informacion. Esto incluye el uso de medidas de seguridad como la
autenticacion de dos factores, encriptacion de datos, administracion de contrasefas seguras

y capacitacion regular de los empleados en ciberseguridad.

Las organizaciones también deben ser transparentes con sus usuarios sobre como gestionan
las quejas y los incidentes de seguridad. Deben tener un plan de respuesta de seguridad
cibernética para gestionar los riesgos y minimizar los impactos en caso de que ocurra un
incidente de seguridad. Es crucial que las organizaciones tomen en serio la privacidad y
seguridad de sus usuarios y demuestren su compromiso a través de sus acciones. La
administracion de datos y privacidad es un asunto critico para la confianza de los usuarios

en el comercio electronico.

Las organizaciones deben cumplir con las regulaciones y normativas de proteccion de datos,
tener politicas de privacidad claras, transparentes, como tomar medidas activas para
proteger la informacion de sus usuarios y prevenir incidentes de seguridad. Las
organizaciones que demuestran un fuerte compromiso con |a privacidad como la seguridad
de sus usuarios tienen mas probabilidades de construir relaciones de confianza y de lealtad

a largo plazo con sus usuarios.
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9.- Mobile commerce y
tecnologias emergentes

- Disefio y optimizacion CX
(experiencia del cliente) en dispositivos
moviles.

- Importancia del Mobile commerce en
la actualidad.

- Tecnologias emergentes y su impacto
en el comercio electronico.
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9.- Mobile commerce y tecnologias emergentes

- Disefno y optimizacion CX (experiencia del cliente) en dispositivos moviles
- Importancia del mobile commerce en la actualidad

- Tecnologias emergentes y su impacto en el comercio electronico

Introduccion

Actualmente, observamos un incremento sostenido en la tendencia de realizar compras
mediante dispositivos moviles. Esto obliga a las empresas a adaptar sus tiendas online al
comercio movil, necesitando un disefio y optimizacion especializados que realcen la
experiencia del usuario en estos dispositivos. En este capitulo, se abordara el significado del
comercio movil y se analizara la influencia que las tecnologias emergentes ejercen sobre |a

tienda online.

- Disefo y optimizacion CX (experiencia del cliente) en

dispositivos moviles

El disefio y |a optimizacion de la experiencia del usuario (UX) en dispositivos maviles son
fundamentales para potenciar la accesibilidad y usabilidad de las tiendas online. Al
desarrollar sus sitios web, las empresas necesitan considerar aspectos como el tamafo de
pantalla y la velocidad de carga de los dispositivos maoviles, ademas de la simplificacion de
los procesos de pago y registro. Asimismo, resulta crucial que el contenido se acomode
apropiadamente al tamafo de pantalla, garantizando asi que los clientes puedan acceder a

la informacion requerida de manera nitida y simple.
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- Importancia del mobile commerce en la actualidad

El Mobile Commerce se ha consolidado como un componente esencial del comercio
electrénico. Un numero cada vez mayor de personas recurre a sus dispositivos moviles para
efectuar compras online lo que subraya la necesidad de que las empresas ajusten sus
tiendas online a estos dispositivos. La experiencia de compra en maoviles deberia ser tan
gratificante como en una computadora de escritorio, lo que implica que las empresas deben
invertir en la optimizacion de sus sitios web para asegurar una experiencia de usuario

satisfactoria.

- Tecnologias emergentes y su impacto en el comercio

electronico

Tecnologias en ascenso como la inteligencia artificial y la realidad aumentada estan
redefiniendo como los clientes interactuan con las tiendas online. Por ejemplo, la realidad
aumentada brinda a los clientes la posibilidad de visualizar productos en su entorno antes
de efectuar la compra, mejorando la experiencia de compra online y disminuyendo el riesgo
de devoluciones. Asimismo, la inteligencia artificial puede ser empleada para personalizar

la experiencia de compra y ofrecer recomendaciones de productos mas precisas.

El Mobile Commerce y las tecnologias emergentes estan transformando el comercio
electrénico, lo que subraya la necesidad de que las empresas adapten sus tiendas online a
estas tendencias. Optimizar la experiencia del usuario en dispositivos maoviles y adoptar
tecnologias emergentes puede enriquecer la experiencia de compra online y fomentar la

lealtad del cliente.
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10.- Integracion de
tecnologias emergentes,
Realidad Aumentada e IA

- Implementacion de inteligencia
artificial en la experiencia de compra
online.

- Realidad aumentada y su uso en €|
comercio electronico.

- Internacionalizacion y expansion del
negocio a traves de tecnologias
emergentes.
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10.- Integracion de tecnologias emergentes, Realidad

Aumentadae lA

- Implementacion de inteligencia artificial en la experiencia de compra online
- Realidad aumentada y su uso en el comercio electronico

- Internacionalizacion y expansion del negocio a través de tecnologias emergentes
Introduccion

El mundo del comercio electronico esta en constante evolucion y la integracion de
tecnologias emergentes puede resultar clave para destacar en un mercado cada vez mas
competitivo. En este capitulo, se realizara un analisis de las principales tendencias
relacionadas con la integracion de tecnologias emergentes en el ambito del comercio

electronico.

- Implementacion de inteligencia artificial en la experiencia

de compra online

La implementacion de la inteligencia artificial (I1A) en la experiencia de compra online ha
tenido un impacto significativo en el comercio electronico. La |IA mejora la eficiencia del

proceso de compra y brinda una mejor experiencia al usuario.
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La |A se utiliza para personalizar la experiencia de compra online, aprovechando los datos
del comportamiento del cliente como por ejemplo el historial de compras y navegacion para
ofrecer recomendaciones personalizadas. Esto beneficia tanto a los clientes que buscan
productos especificos como a los minoristas al aumentar las ventas al ofrecer productos que

los clientes estan interesados en adquirir.

Ademas, la IA se emplea mediante el uso de chatbots, que brindan una atencion al cliente
rapida y eficiente al responder preguntas frecuentes y ayudar en el proceso de compra. Los
chatbots también recopilan informacion del cliente al igual que preferencias de compra con

el objetivo de ofrecer recomendaciones personalizadas.

La IA también se aplica en la gestion del inventario, permitiendo a los minoristas predecir la
demanda vy ajustar el inventario. Esto reduce el costo de almacenamiento y minimiza el

desperdicio de productos.

Otro uso de la |IA en el comercio electronico es |la deteccion de fraudes. La IA analiza los

patrones de compra del cliente y puede detectar patrones sospechosos, lo que ayuda a

prevenir el fraude online y proteger la informacion del cliente.

Sin embargo, la implementacion de la IA en el comercio electronico presenta desafios. Uno
de ellos es garantizar la precision de los datos utilizados para la personalizacion de la
experiencia de compra. La |A depende en gran medida de |a calidad y precision de los datos,
por lo que es crucial que los minoristas se aseguren de que los datos sean precisos y estén

actualizados.
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Otro desafio es la transparencia en el uso de la IA. Los clientes deben saber cuando se utiliza

la IA en su experiencia de compra y como se utilizan sus datos. Los minoristas deben ser

transparentes y ofrecer opciones de privacidad para generar confianza en los clientes.

En resumen, la implementacion de la IA en |la experiencia de compra online ha mejorado la
eficiencia del proceso y brinda una experiencia personalizada al usuario. Sin embargo, es

importante abordar los desafios asociados con la calidad de los datos y la transparencia para

garantizar el éxito de la implementacion de |a IA en el comercio electronico.

- Realidad aumentada y su uso en el comercio electrénico

En la actualidad, la implementacion de tecnologias emergentes en el comercio electronico
se ha vuelto esencial para optimizar la experiencia de compra online. Entre estas tecnologias,
la realidad aumentada ha adquirido gran relevancia debido a su capacidad para mejorar la

visualizacion y comprension de los productos antes de realizar una compra.

La realidad aumentada (RA) es una tecnologia que permite superponer elementos digitales
sobre el mundo real, lo que significa que los usuarios pueden ver objetos virtuales en el
espacio real a través de dispositivos moviles o gafas especiales. Esta tecnologia se ha
utilizado en diferentes industrias, incluyendo moda, hogar y decoracion, la cual ha

demostrado ser muy efectiva para mejorar la experiencia de compra online.
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En el comercio electronico, la RA permite a los consumidores ver productos de manera
realista, lo que aumenta la confianza y reduce la tasa de devolucion de productos. Los
usuarios pueden, por ejemplo, ver como quedaria un mueble en su habitacion antes de
comprarlo, o como luciria un determinado atuendo en su cuerpo. Ademas, la RA permite a
los usuarios interactuar con los productos, lo que aumenta la retencion y el compromiso del

usuario.

Otro uso de la RA en el comercio electronico es la posibilidad de proporcionar informacion
adicional sobre los productos. Al superponer elementos virtuales sobre el producto, es
posible ofrecer descripciones, especificaciones y otros datos importantes que pueden

ayudar a los usuarios a tomar decisiones de compra informadas.

Por otro lado, la implementacion de la RA en el comercio electronico también puede
mejorar la eficiencia del proceso de compra, ya que los usuarios pueden visualizar el
producto y realizar |la compra sin tener que abandonar la aplicacion o el sitio web de la
tienda. De esta manera, se reduce la friccion en el proceso de compra y se mejora la

experiencia del usuario.

En conclusion, la implementacion de la realidad aumentada en el comercio electronico ha

demostrado ser una herramienta muy efectiva para mejorar la experiencia de compra online.

Permite a los usuarios visualizar los productos de manera realista, interactuar con ellos y
obtener informacion adicional, lo que aumenta la confianza y la retencion del usuario.
Ademas, puede mejorar la eficiencia del proceso de compra, lo que se traduce en una mayor

satisfaccion del usuario y un aumento en las ventas.
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- Internacionalizaciéon y expansion del negocio a través de

tecnologias emergentes

La internacionalizacion y expansion del negocio son aspectos clave para el crecimiento y
éxito del comercio electronico. En este sentido, el uso de tecnologias emergentes como la

inteligencia artificial (IA) y la realidad aumentada (RA) puede resultar muy utiles para

mejorar la experiencia de compra y facilitar la expansion a nuevos mercados.

La implementacion de la |A en la experiencia de compra online puede brindar a las empresas
una ventaja competitiva significativa. La |A puede ser utilizada para personalizar la
experiencia del usuario, ofreciendo recomendaciones de productos basadas en sus
preferencias y comportamientos de compras anteriores. También puede mejorar el servicio
al cliente al proporcionar respuestas automaticas a consultas comunes y resolver problemas

de manera rapida y eficiente.

Por otro lado, la RA es una tecnologia emergente que permite a los consumidores ver
productos en su entorno real antes de comprarlos. Esto resulta especialmente util para
productos que requieren una visualizacion detallada, como ropa o muebles. La RA también
puede crear experiencias interactivas y divertidas para los usuarios, mejorando asi la

percepcion de la marca y la fidelidad de los clientes.

En cuanto a la internacionalizacion del negocio, las tecnologias emergentes pueden ayudar

a superar barreras culturales y de idioma.
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La IA puede utilizarse para traducir automaticamente el contenido del sitio web a diferentes
idiomas, facilitando la expansion a nuevos mercados. Ademas, la RA puede crear

experiencias de compra personalizadas para diferentes culturas y regiones.

Es crucial tener en mente que la adopcion de estas tecnologias emergentes demanda una
inversion sustancial y una estrategia bien definida. Las compafiias deben examinar
minuciosamente sus necesidades y metas comerciales antes de lanzarse a la incorporacion
de estas novedosas tecnologias. Asimismo, es imperativo que cuenten con los recursos
necesarios y que proporcionen la capacitacion adecuada para lograr una implementacion y

utilizacion efectiva de estas herramientas.

En resumen, la implementacion de tecnologias emergentes como |a inteligencia artificial y
la realidad aumentada puede ser una estrategia efectiva para mejorar la experiencia de
compra online y facilitar la expansion a nuevos mercados. Sin embargo, es fundamental
realizar un analisis cuidadoso de las necesidades y objetivos de la empresa antes de

implementar estas tecnologias.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

/8



11.- Responsabilidad
social y sostenibilidad

- Estrategias de comercio justo y ético.

- Enfoque en la sostenibilidad y
reduccion del impacto ambiental.

- Responsabilidad social de las
empresas en el comercio electronico.
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11.- Responsabilidad social y sostenibilidad

- Estrategias de comercio justo y ético
- Enfoque en la sostenibilidad y reduccion del impacto ambiental

- Responsabilidad social de las empresas en el comercio electronico

Introduccion

Hoy en dia, el triunfo en la tienda online trasciende en relacion a la oferta de productos de
alta calidad a precios competitivos. Las empresas que aspiran a mantenerse en un plano
relevante dentro de un mercado en constante competencia deben tener plena conciencia
de su repercusion social y medioambiental, mostrando un compromiso tangible con la

responsabilidad social y la sostenibilidad.

El capitulo 11 de este manual pone el foco sobre la relevancia de la responsabilidad social y
la sostenibilidad en la tienda online para las pymes a medida que las empresas buscan
abrirse camino, ampliarse y adquirir una mayor cuota de mercado, es crucial tener en cuenta
los impactos medioambientales, sociales y econdomicos de sus operaciones online. Los
consumidores actuales, cada vez mas informados y conscientes, valoran positivamente las

practicas comerciales éticas y sostenibles, esto influye en sus decisiones de compra.

La responsabilidad social en la tienda online engloba aquellas practicas comerciales éticas
que las empresas incorporan en su funcionamiento online. Dichas practicas pueden incluir

el uso de materiales sostenibles, la adopcion de condiciones laborales justas, la promocion

de laigualdad de género y diversidad en el lugar de trabajo. Las empresas pueden evidenciar
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su compromiso con la responsabilidad social obteniendo certificaciones y adoptando

practicas transparentes y éticas.

Por su parte, |a sostenibilidad en la tienda online hace referencia a la capacidad de las
empresas para operar de manera responsable y sostenible, minimizando el impacto
medioambiental de sus operaciones online. Esto puede involucrar la reduccion de residuos
y emisiones, la adopcion de practicas de envio mas sostenibles y la promocion del uso de

materiales reciclables.

Mas alla de los beneficios para el medioambiente y la sociedad, |la adopcion de practicas
sostenibles y socialmente responsables en la tienda online también pueden reportar
ventajas para las propias empresas. Aquellas empresas que demuestran compromiso con la
responsabilidad social y la sostenibilidad pueden mejorar su reputacion y fomentar la
lealtad de sus clientes, lo que puede traducirse en un incremento en las ventas y la
rentabilidad. Mediante la adopcion de practicas éticas y sostenibles, las empresas no solo
pueden potenciar su posicion en el mercado, sino también contribuir de manera positiva al

bienestar social y medioambiental.

- Estrategias de comercio justo y ético

En el entorno actual, el comercio equitativo y ético adquiere una relevancia creciente en la
sociedad, y las empresas no pueden pasar por alto su significado. El comercio equitativo se
asegura de que los trabajadores involucrados en la produccion de los productos disfruten
de un trato justo y condiciones laborales dignas, mientras que el comercio ético se enfoca
en minimizar el impacto medioambiental y social de la produccion y distribucion de los

productos.
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Dentro del contexto de la tienda online, existen diversas estrategias que las empresas
pueden poner en practica para garantizar que sus operaciones sean equitativas y éticas. En
primer lugar, es crucial establecer relaciones justas con los proveedores y fabricantes,
asegurandose de que los trabajadores implicados en |la produccion reciban un salario

adecuado y se encuentren en un entorno laboral seguro y saludable.

Otra estrategia de importancia es la transparencia en la cadena de suministro. Las empresas
pueden garantizar que los productos que venden provengan de fuentes éticas y justas
mediante la adopcion de practicas de transparencia, como la publicacion de informes
anuales de sostenibilidad y |la identificacion de los proveedores y fabricantes en sus sitios

web.

Ademas, las empresas pueden colaborar con organizaciones y grupos especializados en
comercio equitativo y ético para obtener asesoramiento y respaldo en la implementacion

de practicas mas equitativas y éticas.

Otra estrategia fundamental es el compromiso con la sostenibilidad medioambiental. Las
empresas pueden adoptar practicas de produccion y distribucion mas sostenibles, como la

utilizacion de materiales y procesos de produccion respetuosos con el medioambiente, y la

reduccion del uso de plasticos y otros materiales no biodegradables.

Las empresas también pueden contemplar la implementacion de politicas de

Responsabilidad Social Empresarial (RSE), que establezcan compromisos claros con la

comunidad, los derechos humanos y el medioambiente.
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Estas politicas pueden incluir la realizacion de donaciones a organizaciones sin fines de lucro,
la promocién de practicas de reciclaje y la colaboracion con la comunidad local en proyectos

de sostenibilidad y desarrollo social.

El comercio equitativo y ético es una preocupacion creciente en la sociedad actual y las
empresas tienen un papel crucial que desempenar en la promocion de practicas comerciales
equitativas y éticas. Las estrategias descritas anteriormente son solo algunas de las maneras
en que las empresas pueden mejorar la equidad y la ética en sus operaciones en la tienda

online.

- Enfoque en la sostenibilidad y reduccion del impacto

ambiental

Actualmente, un numero creciente de empresas y consumidores muestra preocupacion por
el impacto ambiental generado por la produccion y consumo de bienes u otros servicios.
Por ello, el enfoque en la sostenibilidad y en la reduccion del impacto ambiental es un tema
relevante en la tienda online. Las empresas que se preocupan por el medioambiente pueden
utilizar esta inquietud como una ventaja competitiva para atraer a un segmento de

consumidores en constante crecimiento.

Una estrategia significativa para reducir el impacto ambiental en la tienda online es la
disminucion del embalaje y el uso de materiales reciclables. Las empresas pueden optar por
cajas mas pequefas y embalajes minimalistas para reducir los residuos. Ademas, pueden
utilizar materiales reciclables en lugar de materiales no biodegradables para mitigar el
impacto ambiental. Los consumidores también pueden aportar a esta causa seleccionando

empresas que adoptan practicas sostenibles y evitan el embalaje innecesario.
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Otra forma en que las empresas pueden disminuir su impacto ambiental es mediante la
optimizacion de la logistica y |a gestion de |la cadena de suministro. El empleo de técnicas
avanzadas de analisis de datos y la implementacion de tecnologias emergentes, como la
inteligencia artificial, pueden mejorar la eficiencia de la cadena de suministro y reducir las
emisiones de gases de efecto invernadero. Asimismo, las empresas pueden considerar la
utilizacion de medios de transporte mas eficientes y menos contaminantes, como el

transporte ferroviario o maritimo.

La adopcion de energias renovables también es una estrategia importante para reducir el
impacto ambiental. Las empresas pueden instalar paneles solares y turbinas edlicas en sus
instalaciones para generar energia limpia y reducir su dependencia de los combustibles
fosiles. Ademas, pueden optar por colaborar con proveedores de energia renovable para

disminuir su huella de carbono.

En definitiva, la sostenibilidad y |a reduccion del impacto ambiental son temas de creciente
importancia en la tienda online. Las empresas que muestran preocupacion por el

medioambiente pueden utilizar esta inquietud como una ventaja competitiva para atraer a

un segmento de consumidores cada vez mas amplio.

Ademas, la adopcion de practicas sostenibles no solo tiene beneficios ambientales, sino que
también puede generar ahorros significativos en los costos operativos como también

mejoras en la eficiencia de la cadena de suministro.
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- Responsabilidad social de las empresas en el comercio

electronico

La tienda online ha revolucionado la forma en que las empresas hacen negocios, lo cual ha
generado la necesidad de que estas consideren su responsabilidad social. Las empresas
juegan un papel crucial en el desarrollo sostenible y el bienestar social. En este contexto, las
empresas deben tener en cuenta los aspectos sociales y ambientales de sus operaciones

online.

La responsabilidad social de las empresas en la tienda online implica que estas deben ser
conscientes de las consecuencias sociales y ambientales de sus operaciones. Pueden
adoptar medidas para garantizar que sus operaciones tengan un impacto positivo en la
sociedad y el medioambiente. Por ejemplo, pueden implementar practicas éticas en la

produccion, asegurandose de que los productos se produzcan de manera sostenible y justa.

Ademads, las empresas pueden contribuir a la sociedad a través de programas de
responsabilidad social. Pueden destinar una parte de sus ingresos para financiar proyectos

sociales y ambientales que tengan un impacto positivo en la comunidad. Esto no solo ayuda

a mejorar la imagen de la empresa, sino que también contribuye al desarrollo sostenible.

Otro aspecto importante de la responsabilidad social de las empresas en |la tienda online es
la transparencia y la comunicacion. Las empresas deben ser transparentes en sus
operaciones y comunicar a sus clientes y partes interesadas los impactos sociales vy
ambientales de sus operaciones. Esto contribuye a construir una relacion de confianza con

los clientes y mejora la reputacion de la empresa.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

85



En cuanto a la sostenibilidad, las empresas pueden adoptar practicas sostenibles en todas
sus operaciones online, desde la produccion hasta el envio de productos. Esto implica
reducir el uso de materiales y energia, minimizar los residuos y utilizar fuentes de energia
renovables. Ademas, las empresas pueden optar por utilizar materiales sostenibles y

reciclables en sus productos.

Las empresas también pueden adoptar medidas para reducir su impacto ambiental en el
envio de productos. Pueden usar embalajes reciclables y disminuir la cantidad de embalaje
utilizado. Ademas, pueden optar por medios de transporte mas sostenibles, como el

transporte maritimo o ferroviario, en lugar del transporte aéreo.

Finalmente, las empresas pueden adoptar politicas de comercio justo y ético. Esto implica
garantizar que los trabajadores que producen los productos reciban un salario justo y sean
tratados con respeto. Ademas, las empresas pueden asegurarse de que sus productos se

produzcan de manera justa, sin explotacion infantil o trabajo forzado.

La responsabilidad social de las empresas en la tienda online implica considerar las
consecuencias sociales y ambientales de sus operaciones. Las empresas pueden adoptar

medidas para garantizar que sus operaciones tengan un impacto positivo en la sociedad y el

medioambiente, y asi contribuir al desarrollo sostenible.

Adicionalmente, es esencial que las empresas sean transparentes al comunicar los efectos
que generan en el ambito social y ambiental tanto a sus clientes como a las partes

interesadas. La adopcion de politicas de comercio justo y ético también se torna

fundamental para asegurar que las companias operen de manera equitativa y sostenible.
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12.- Gestion de la reputacion y el branding

- Construccion y gestion de una marca online coherente y reconocible

- Gestion de la reputacion online (comentarios y criticas de los clientes)

- Importancia del branding en el comercio electronico

Introduccion

El comercio electronico se ha convertido en un campo de batalla cada vez mas desafiante,
donde una marca solida y una reputacion online positiva se vuelven fundamentales para
atraer y mantener clientes. En esta linea, el capitulo 12 de un manual para pymes de
eCommerce presenta las tacticas fundamentales para desarrollar y administrar una marca
unificada y distintiva, supervisar la reputacion en la tienda online y entender la relevancia

del branding en el comercio electronico.

El proceso de desarrollo y manejo de una marca efectiva necesita consistencia en todos los
canales de la tienda online, abarcando desde la eleccion del nombre y la creacion del logo
hasta la presencia en las redes sociales. En paralelo, la supervision de la reputacion en la
tienda online cobra igual importancia, dado que los clientes se apoyan en las valoraciones y

criticas de otros compradores para tomar decisiones de compra.

A este respecto, es vital adoptar una estrategia proactiva en la supervision de la reputacion

online de una empresa, monitoreando valoraciones y criticas, respondiendo con prontitud

y siguiendo una politica de transparencia y honestidad al tratar con los clientes.
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- Construccion y gestion de una marca online coherente y

reconocible

Hoy en dia, el desarrollo y la administracion de una marca en la tienda online son vitales
para el éxito del comercio electronico. La marca actia como el rostro del negocio y la
impresion que los consumidores tienen de ella es esencial para su relacion con la empresa.
En esta linea, es relevante construir una imagen de marca consistente y facilmente

reconocible que se alinee con los valores y metas de la empresa.

La consistencia es crucial para que la marca sea identificable en todos los canales vy
plataformas donde se presenta, permitiendo a los consumidores reconocerla facilmente y
recordarla a largo plazo. Para conseguirlo, es necesario establecer una identidad visual nitida
y uniforme, incluyendo elementos como el logo, los colores corporativos y la tipografia. Esta
identidad visual debe estar presente en todas las comunicaciones y acciones de marketing
en la tienda online, desde el sitio web y las redes sociales hasta los correos electronicos y |a

publicidad digital.

Otro aspecto relevante es el tono de la marca. La empresa debe definir su tono y estilo de
comunicacion online, lo que permitira establecer una personalidad de marca uniforme en
todos los canales de comunicacion. El tono debe ser apropiado para el publico objetivo y
para los valores de la empresa, esto permitira establecer un vinculo emocional con los

consumidores lo cual generara una relacion solida y duradera.
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Ademas, es importante tener en cuenta la experiencia del usuario online. La experiencia del
usuario es esencial en la construccion de la marca, dado que los consumidores asocian la
calidad de la experiencia online con la calidad de la empresa en general. La empresa debe
esforzarse en proporcionar una experiencia de usuario uniforme y gratificante en todos los
puntos de contacto en la tienda online, desde la navegacion en el sitio web hasta la atencion

al cliente digital.

Por ultimo, la empresa debe ser coherente en la entrega de valor al cliente. La empresa debe
ofrecer productos y servicios que estén en sintonia con su propuesta de valor e identidad

de marca. Esto permitira a los consumidores asociar la marca con una oferta de valor

especifica y diferenciada, mejorando su percepcion de la marca y su lealtad a largo plazo.

El desarrollo y la administracion de una marca en la tienda online coherente y distintiva son
fundamentales para el éxito del comercio electronico. Para lograrlo, es necesario establecer

una identidad visual consistente, definir un tono y estilo de comunicacion apropiados,

proporcionar una experiencia de usuario satisfactoria y uniforme, y asegurarse de que los
productos y servicios estan en sintonia con la propuesta de valor e identidad de marca de la

empresa.

- Gestion de la reputacion online (comentarios y criticas de los

clientes)

La administracion de la reputacion en la tienda online es esencial para cualquier empresa

gue aspire a construir una solida presencia online.
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En el comercio electronico, esto es particularmente importante, ya que |la ausencia de
contacto personal directo entre el cliente y |la empresa puede incrementar la probabilidad
de recibir criticas y comentarios negativos online. Es vital abordar estos comentarios de

manera eficiente para proteger la reputacion de la marca y fomentar la confianza del cliente.

Para administrar la reputacion online, la empresa debe tener presencia en los espacios
donde sus potenciales clientes interactuan online. Esto incluye redes sociales, foros de
discusion, sitios de resefas y cualguier otro lugar donde los clientes puedan expresar sus
opiniones sobre la empresa. Es importante monitorear estos sitios y responder con
prontitud a los comentarios negativos. Si un cliente ha tenido una mala experiencia, la

empresa debe disculparse y hacer todo lo posible para resolver la situacion.

La transparencia también es clave en |la administracion de la reputacion online. Las
empresas deben ser transparentes en su comunicacion con los clientes y estar dispuestas a
reconocer sus errores. Si surge un problema, la empresa debe informar a los clientes sobre
la situacion y proporcionar una solucion clara y detallada. Al ser transparentes, las empresas

pueden construir la confianza de los clientes y mejorar su reputacion en la tienda online.

Otra estrategia relevante en la administracion de la reputacion online es incentivar y
promover las opiniones positivas de los clientes. Las empresas pueden solicitar a sus clientes
que dejen comentarios y resefas en sus sitios web y perfiles de redes sociales. Incluso
podrian ofrecer incentivos, como descuentos o promociones, a los clientes que
proporcionen opiniones positivas. Al fomentar comentarios positivos, las empresas pueden

mejorar su reputacion en la tienda online y atraer a nuevos clientes.
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La administracion de la reputacion en la tienda online es un aspecto critico del comercio
electronico. Las empresas deben estar presentes donde sus clientes interactuan online,
monitorear los comentarios y criticas, ser transparentes en su comunicacion y alentar
opiniones positivas. Al hacerlo, pueden proteger su reputacion en la tienda online y

aumentar la confianza del cliente.

- Importancia del branding en el comercio electrénico

El branding en el comercio electronico es esencial para el éxito empresarial, pues forja una
marca coherente y reconocible en la tienda online. Una marca fuerte actia como un

diferenciador significativo en mercados competitivos, aumentando asi las ventas y la

fidelizacion de los clientes.

Las opiniones y criticas de los clientes en la tienda online pueden impactar
considerablemente en la percepcion de la marca. Por tanto, resulta crucial que las empresas
desarrollen estrategias eficaces y oportunas para abordar comentarios negativos. Al hacerlo,
demuestran su compromiso con los clientes y su busqueda constante de brindar un servicio

excepcional.

Adicionalmente, las empresas pueden aprovechar herramientas de monitoreo de
reputacion en linea para mantenerse al tanto de las conversaciones en la tienda virtual y
responder de forma agil a criticas y comentarios negativos. Estas herramientas también
facilitan la identificacion de patrones en los comentarios de los clientes, lo que ayuda a

tomar medidas para mejorar la calidad de productos o servicios.
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La importancia del branding en el comercio electronico no puede ser subestimada. Una
marca solida y coherente puede incrementar la confianza de los clientes en la empresa y
hacer que se sientan mas comodos al realizar compras en la tienda online. Las empresas
pueden construir una marca fuerte y reconocible a través de la consistencia en el disefio y

la voz de la marca, la calidad del producto y la atencion al cliente.

Ademas, las empresas pueden utilizar las redes sociales y otras herramientas de marketing
online para construir su marca y llegar a un publico mas amplio. Las redes sociales pueden
ser especialmente efectivas para llegar a los consumidores mas jovenes que a menudo
utilizan estas plataformas para buscar informacion sobre productos y marcas antes de

realizar una compra.

En conclusion, la construccion y gestion de una marca coherente y reconocible es
fundamental en el comercio electronico. La administracion efectiva de |la reputacion en la
tienda online y la utilizacion de herramientas de monitoreo de reputacion pueden ayudar a
las empresas a mantener una imagen positiva y demostrar su compromiso con la

satisfaccion del cliente.
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13.- Gestion financiera
del comercio electronico

- Presupuesto inicial y proyeccion de
Ingresos y gastos.

- Gestion de impuestos y tasas.

- Monitoreo y analisis de la rentabilidad
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cce

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

94




13.- Gestion financiera del comercio electronico

- Presupuesto inicial y proyeccion de ingresos y gastos
- Gestion de impuestos y tasas

- Monitoreo y analisis de |a rentabilidad del negocio

Introduccion

Una vez que se ha establecido una estrategia solida para la creacion y administracion de una
tienda online exitosa, es importante prestar atencion a la gestion financiera del comercio

electronico. Este capitulo se enfoca en como manejar el dinero que fluye dentro y fuera del

negocio y como maximizar la rentabilidad.

Para muchos propietarios de pequenas y medianas empresas, el control financiero puede
parecer una tarea tediosa, pero es crucial para el éxito del negocio. La gestion financiera del
comercio electronico implica planificar cuidadosamente los ingresos y los gastos, y

mantener una buena relacion con los proveedores y los clientes.

Uno de los primeros pasos en la gestion financiera del comercio electronico es crear un
presupuesto inicial detallado. Este presupuesto debe incluir tanto los gastos iniciales como

los gastos en curso, los costos de alojamiento web, la compra de inventario y los gastos de

publicidad. Ademas, es importante tener en cuenta los impuestos y las tasas que deben

pagarse.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

95



Una vez establecido el presupuesto inicial, es importante realizar un seguimiento constante
de los ingresos y gastos. Los informes financieros deben ser revisados regularmente para
asegurarse de que el negocio esta en camino de cumplir sus objetivos financieros y para
identificar oportunidades para mejorar la rentabilidad. La gestion financiera del comercio
electronico implica una planificacion y monitoreo cuidadosa para maximizar los ingresos y

minimizar los gastos.

Ademas de monitorear los ingresos y gastos, es importante mantener una buena relacion
con los proveedores y los clientes. Los proveedores son una parte crucial de cualquier
negocio online, y una buena relacion puede garantizar el suministro constante de productos
y servicios de alta calidad. Los clientes son la razon por la cual el negocio existe, y es
importante brindar un excelente servicio al cliente para mantenerlos satisfechos y fomentar

la lealtad.

La gestion financiera del comercio electronico también implica el monitoreo y analisis de la
rentabilidad del negocio. Los propietarios de negocios online deben conocer los indicadores
clave de rendimiento (KPI) relevantes para su negocio, como el costo por adquisicion de
clientes (CAC), el valor promedio de pedido (AOV) y la tasa de conversion. Al monitorear
estos KPl, los propietarios de negocios pueden identificar areas problematicas vy

oportunidades para mejorar la rentabilidad.

La gestion financiera del comercio electronico es esencial para el éxito a largo plazo de
cualquier negocio online. Al crear un presupuesto inicial detallado, monitorear los ingresos
y gastos, mantener una buena relacion con los proveedores y clientes, monitorear y analizar

la rentabilidad del negocio.
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De esta forma, los propietarios de negocios online pueden maximizar la rentabilidad como
también minimizar los riesgos financieros. La gestion financiera cuidadosa y constante es la

clave para una tienda online exitosa y rentable.

- Presupuesto inicial y proyeccion de ingresos y gastos

La gestion eficiente de los recursos financieros es crucial para el éxito de un negocio de
comercio electronico. Para lograrlo, es fundamental contar con un presupuesto inicial claro

y detallado que permita proyectar los ingresos y gastos de manera efectiva.

En primer lugar, se deben considerar los costos iniciales necesarios para la creacion y puesta
en marcha de la tienda online. Esto incluye aspectos como el disefio y desarrollo del sitio
web, la contratacion de servicios de hosting y dominio, la implementacion de sistemas de
seguridad y pagos, la generacion de contenido y la realizacion de campanas de marketing,

entre otros.

Ademas, es importante tener en cuenta los costos recurrentes que se presentaran en el dia
a dia del negocio. Estos pueden incluir el pago del hosting y el dominio, las comisiones por
ventas a traveés de plataformas de pago, la contratacion de personal para la gestion de

pedidos y envios, y la realizacion de campafas publicitarias en redes sociales, entre otros.

Por otro lado, para proyectar los ingresos, es esencial conocer el mercado objetivo y realizar
un analisis de la competencia. Esto permitira establecer precios competitivos y establecer

metas de ventas realistas. Ademas, se debe desarrollar una estrategia de marketing efectiva

para atraer a clientes potenciales.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

97



Es importante tener en cuenta que el comercio electronico es un sector en constante
evolucion y crecimiento, por lo que es necesario estar preparados para ajustar el

presupuesto y la proyeccion de ingresos y gastos segun los cambios del mercado.

Se recomienda utilizar herramientas que faciliten el seguimiento y control de los ingresos y
gastos, como programas de contabilidad y facturacion online. Asimismo, es fundamental

realizar analisis periddicos de los resultados para identificar posibles desviaciones y tomar

medidas correctivas.

En resumen, la elaboracion de un presupuesto inicial detallado y una proyeccion de ingresos
y gastos son fundamentales para una gestion eficiente de los recursos financieros en una
tienda online. Es esencial considerar tanto los costos iniciales como los costos recurrentes,
establecer metas de ventas realistas y desarrollar una estrategia de marketing adecuada.
Ademas, contar con herramientas de seguimiento y estar preparados para ajustes segun los

cambios del mercado son elementos clave para el éxito financiero del negocio.

- Gestion de impuestos y tasas

La gestion de impuestos y tasas es un aspecto fundamental en cualquier negocio, incluyendo
el comercio electronico. En el caso de Chile, es crucial estar al tanto de las obligaciones
fiscales establecidas por el Servicio de Impuestos Internos (Sll), 1a entidad encargada de
administrar y supervisar el cumplimiento tributario tanto de empresas como de personas

naturales.
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Para comenzar, es necesario identificar los impuestos y tasas aplicables al comercio
electronico en Chile. Entre ellos se encuentra el Impuesto al Valor Agregado (IVA), el
Impuesto de Timbres y Estampillas (ITE) y el impuesto adicional a las gasolinas y petréleo

diesel.

El IVA es uno de los impuestos mas relevantes y se aplica a la mayoria de las transacciones
comerciales. La tasa general del IVA en Chile es del 19%, y es importante considerar su
aplicacion en las ventas realizadas en el ambito del comercio electronico. También es
necesario estar al tanto de las obligaciones especificas relacionadas con la emision de

boletas o facturas electronicas, asi como el registro y presentacion de declaraciones de IVA.

El ITE, por otro lado, se aplica a ciertos documentos mercantiles y tiene una tasa del 0,8%.
En el caso de las ventas realizadas a través de plataformas digitales, es necesario retener

este impuesto al momento del pago al vendedor.

En relacion al impuesto adicional a las gasolinas y petréleo diesel, se aplica una tasa variable

que se ajusta periodicamente de acuerdo a los precios internacionales del petréleo.

Es importante tener en cuenta que el Sll ofrece herramientas digitales que facilitan la
gestion tributaria, como el portal Mipyme, que permite realizar tramites, presentar
declaraciones y realizar pagos de impuestos online. Ademas, contar con servicios de
asesoramiento tributario puede resultar beneficioso para asegurar el cumplimiento

adecuado de las obligaciones fiscales y evitar posibles problemas legales.
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La gestion de impuestos y tasas es un aspecto clave en el comercio electronico en Chile. Es
esencial estar al tanto de las obligaciones fiscales correspondientes y utilizar las
herramientas y servicios disponibles para facilitar su cumplimiento. Contar con
asesoramiento tributario adecuado puede ser de gran ayuda para llevar a cabo una gestion

tributaria eficiente y evitar problemas legales en el comercio electrénico.

- Monitoreo y analisis de la rentabilidad del negocio

El monitoreo y analisis de la rentabilidad del negocio es un aspecto fundamental en la
gestion de un negocio online. Para ello, es importante utilizar herramientas de analisis que

permitan medir y evaluar el rendimiento del negocio en términos de ingresos y gastos.

Una de las principales herramientas de analisis que se pueden utilizar en el comercio
electronico es el analisis financiero. Este tipo de analisis permite evaluar la rentabilidad del
negocio al analizar la relacion entre los ingresos y los gastos. Ademas, ayuda a identificar

areas de mejora en la gestion financiera del negocio y tomar decisiones informadas.

Otra herramienta importante en la gestion de |a rentabilidad del negocio es la contabilidad.
Es fundamental llevar un registro detallado de todos los ingresos y gastos del negocio, y

mantener actualizados los registros contables. Esto proporciona una vision clara de la

situacion financiera del negocio en todo momento, facilitando la toma de decisiones.

En cuanto a la gestion de impuestos y tasas en Chile, es esencial tener en cuenta las
obligaciones tributarias aplicables al comercio electronico. Uno de los impuestos mas

relevantes es el Impuesto al Valor Agregado (IVA), el cual debe ser declarado y pagado

mensualmente ante el Servicio de Impuestos Internos (SI1).

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

100



Ademas, es importante estar al dia con el pago de las tasas municipales, las cuales pueden

variar segun la comuna donde se ubique el negocio.

Para facilitar la gestion de impuestos y tasas, se recomienda contar con la asesoria de un
contador o experto tributario que pueda guiar al negocio en el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales y tributarias. Esto ayudara a evitar sanciones o multas por

incumplimiento y a mantener una buena reputacion fiscal frente a las autoridades.

Por ultimo, es fundamental llevar un monitoreo constante de |la rentabilidad del negocio.
Esto implica utilizar diversas herramientas y métricas, como el margen de beneficio, el
retorno de inversion y el valor del ciclo de vida del cliente. De esta manera, se puede
identificar si el negocio esta generando los ingresos esperados y si se estan cumpliendo las

proyecciones financieras establecidas previamente.

En resumen, |la gestion de la rentabilidad en el comercio electrénico es crucial para el éxito
del negocio. Se deben utilizar herramientas de analisis financiero y contable, cumplir con las
obligaciones tributarias y fiscales correspondientes, y llevar un monitoreo constante de la

rentabilidad del negocio.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

101



14.- Gestion de la
cadena de suministro

- Procesos de adquisicion de materias
primas.

- Estrategias de optimizacion.

- Sostenibilidad en la cadena de
suministro.

102

cce

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS




14.- Gestion de la cadena de suministro

- Procesos de adquisicion de materias primas
- Estrategias de optimizacion

- Sostenibilidad en la cadena de suministro

Introduccion

La cadena de suministro representa un pilar esencial para el triunfo de cualquier tienda
online. Una administracion dptima de esta cadena puede traducirse en una reduccion de
costos, una elevacion en la calidad y la eficiencia del negocio, asi como en la obtencion de
una ventaja competitiva en el mercado. En este capitulo, nos adentraremos en las
estrategias y practicas que las empresas pueden implementar para una gestion eficaz de su

cadena de suministro en el entorno del comercio electronico.

Gestion de la cadena de suministro: en la tienda online abarca el procedimiento de
adquisicion de materias primas, produccion, almacenamiento y distribucion de los
productos hacia los clientes finales. Un elemento critico para la satisfaccion del cliente en el
comercio electronico es |la rapidez en la entrega, por lo que las empresas deben tener la
capacidad de responder con prontitud a las demandas de los clientes. Ademas, es

indispensable procesar una cantidad significativa de pedidos en tiempo real.

Optimizacion de |la cadena de suministro: la optimizacion de la cadena de suministro en la
tienda online puede contribuir a la reduccion de costos, mejora de calidad y eficiencia, y

puede otorgar una ventaja competitiva.
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La tecnologia puede ser una herramienta valiosa en la gestion de la cadena de suministro,
desde el uso de sensores para el rastreo de productos hasta la automatizacion de los

procesos de almacenamiento y distribucion.

Sostenibilidad en la cadena de suministro: la sostenibilidad es de suma importancia en la
cadena de suministro de la tienda online, dado el alto volumen de productos que se envian
diariamente. El impacto ambiental de la cadena de suministro es un asunto de importancia
actualmente, y muchas empresas estan implementando estrategias para reducir su huella

de carbono y adoptar practicas mas sostenibles.

La correcta gestion de la cadena de suministro es crucial para el éxito de la tienda online. En
este capitulo, hemos explorado las maneras en que las empresas pueden optimizar sus
cadenas de suministro para reducir costos, mejorar |a calidad y eficiencia, y obtener una
ventaja competitiva. Hemos destacado también |la importancia de la sostenibilidad en la

cadena de suministro y las estrategias de optimizacion aplicables al comercio electronico.

- Procesos de adquisicion de materias primas

El comercio electronico no se limita a la venta de productos o servicios a través de una tienda
online, sino que también abarca la gestion de los procesos que suceden tras bambalinas
para posibilitar dicha venta. Un aspecto vital en la administracion de un negocio de comercio

electrdnico es la adquisicion de materias primas.
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La adquisicion de materias primas se refiere al proceso de obtener los insumos necesarios
para la produccion o fabricacion de los productos que se ofrecen en la tienda online.
Dependiendo del tipo de negocio, esto puede incluir desde la compra de materiales para la
elaboracion de productos artesanales hasta la adquisicion de productos a gran escala para

su distribucion posterior.

Es crucial que la adquisicion de materias primas esté en consonancia con los objetivos del
negocio. Esto implica buscar proveedores que ofrezcan productos de alta calidad y que se
ajusten al presupuesto del negocio. Ademas, se debe asegurar que los proveedores cumplan

con los estandares éticos y de responsabilidad social que la empresa ha establecido.

Para garantizar una adquisicion eficiente de materias primas, se pueden seguir ciertos pasos.
Primero, es esencial tener una lista precisa de los insumos necesarios para la produccion de
los productos que se ofrecen en la tienda online. A partir de ahi, se puede comenzar la
busqueda de proveedores que ofrezcan dichos productos. Es importante llevar a cabo una
evaluacion de los proveedores, considerando factores como la calidad de los productos, el

precio, la disponibilidad, el tiempo de entrega y la reputacion del proveedor.

Una vez que se han seleccionado los proveedores, es esencial establecer una relacion de
confianza y una comunicacion fluida con ellos. Esto implica mantener una comunicacion
efectiva acerca de los requisitos y las necesidades del negocio, asi como una clara
transmision de informacion sobre los plazos de entrega, los precios y la calidad de los

productos.
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Otro aspecto crucial en la adquisicion de materias primas es la gestion de inventario. Es
fundamental tener un control riguroso del inventario de insumos para evitar escasez o
excedentes que puedan impactar la rentabilidad del negocio. Para facilitar esta tarea, se
pueden utilizar herramientas tecnolégicas como software de gestion de inventarios. Sin
duda, la adquisicion de materias primas es un aspecto esencial en la administracion de una

tienda online.

- Estrategias de optimizacioén

En la actualidad, el comercio electronico se ha erigido como una de las formas principales
de venta para muchas pequefias y medianas empresas (pymes). No obstante, el éxito en la
tienda online no se alcanza de inmediato, sino que requiere de una estrategia bien definida
y de una serie de acciones orientadas a optimizar el funcionamiento del sitio web vy, en

consecuencia, las ventas.

Una de las principales estrategias de optimizacion para pymes en la tienda online es la
mejora continua de la experiencia de usuario. El sitio web debe ser disenado de manera
clara, con una navegacion sencilla e intuitiva y con una oferta de productos atractiva y
actualizada. Asimismo, es crucial ofrecer informacién detallada sobre los productos, tales
como caracteristicas, precios y disponibilidad, para que el cliente disfrute de una experiencia

de compra satisfactoria.

Otra estrategia importante es la implementacion de diversas herramientas tecnologicas
para aumentar la eficiencia del proceso de venta. Por ejemplo, se pueden utilizar

plataformas de automatizacion de marketing para enviar correos electrdnicos

personalizados a los clientes y ofrecer ofertas exclusivas o promociones.
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También pueden utilizarse herramientas de analisis de datos para medir el rendimiento del

sitio web y realizar mejoras en tiempo real.

Ademas, es fundamental que las pymes optimicen la logistica y |a gestion de inventario. Para
lograr esto, se puede colaborar con proveedores de servicios de envio y logistica que
permitan una entrega rapida y eficiente de los productos, asi como el control en tiempo real

del stock y la reposicion cuando sea necesario.

Un factor importante es |la seguridad online. Las pymes deben garantizar que su sitio web
esté protegido contra fraudes y ataques cibernéticos, asi como cumplir con las normativas

de proteccion de datos personales. Esto ayudara a generar confianza en el cliente y mejorara

la reputacion de la marca.

Finalmente, una estrategia clave para la optimizacion de la tienda online en pymes es la
promocion efectiva de la marca y los productos. Las redes sociales y otras plataformas
digitales pueden ser herramientas sumamente efectivas para dar a conocer la marca y
promocionar los productos. Asimismo, se pueden utilizar campafas publicitarias online para

llegar a un publico mas amplio y aumentar las ventas.

La optimizacion de la tienda online para pymes implica una serie de estrategias y acciones
enfocadas en mejorar la experiencia de usuario, implementar herramientas tecnolégicas,
optimizar la logistica y la gestion del inventario, asegurar la seguridad online y promover

efectivamente la marca y los productos.
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- Sostenibilidad en la cadena de suministro

En la actualidad, la sostenibilidad es un tema crucial en todos los ambitos, incluyendo el
comercio electronico. Las empresas de ecommerce tienen la responsabilidad de evaluar su

impacto en el medioambiente y tomar medidas para reducirlo. En este sentido, la

sostenibilidad en la cadena de suministro es un aspecto clave.

Las pymes de ecommerce deben ser conscientes de que sus actividades comerciales pueden
tener un impacto significativo en el medioambiente. Desde la adquisicion de materias
primas hasta el envio de productos, todas las etapas de |a cadena de suministro pueden
generar emisiones de gases de efecto invernadero, consumir recursos naturales y generar

residuos.

Por lo tanto, es fundamental que las pymes de ecommerce evaluen su cadena de suministro
y adopten medidas para reducir su impacto ambiental. Algunas de las estrategias que

pueden implementar incluyen:

- Evaluar la huella de carbono de sus operaciones y establecer metas para reducirla.

- Buscar proveedores que ofrezcan productos y servicios sostenibles, como materias
primas recicladas o energias renovable.

- Fomentar la economia circular, reutilizando y reciclando productos y materiales en
lugar de desecharlos.

- Optar por embalajes sostenibles, como cajas de carton reciclado o biodegradables,
para reducir la cantidad de residuos generados por el envio de productos.

- Ofrecer opciones de envios sostenibles, como el uso de vehiculos eléctricos o

bicicletas en lugar de camiones que consumen combustibles fosiles .
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Ademas de estas estrategias, las pymes de ecommerce pueden colaborar con

organizaciones que promuevan la sostenibilidad, como ONG instituciones gubernamentales.

Asimismo, pueden involucrar a sus clientes en su compromiso con la sostenibilidad,

informandoles sobre sus practicas sostenibles y ofreciendo productos y servicios ecoldgicos.

En definitiva, |la sostenibilidad en la cadena de suministro es un aspecto fundamental del
comercio electronico actual. Las pymes de ecommerce tienen la responsabilidad de evaluar

su impacto ambiental y tomar medidas para reducirlo.

Ademas, adoptar practicas sostenibles no solo beneficia al medioambiente, sino que

también puede ser una oportunidad para diferenciarse de la competencia y atraer a

consumidores comprometidos con la sostenibilidad.
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15.- CONCLUSIONES

En efecto, establecer una tienda online puede ser un camino efectivo para que las pymes
incrementen su visibilidad, alcance y rentabilidad. Sin embargo, es esencial subrayar que la

transicion hacia el comercio electrénico no es una tarea sencilla. Exige una planificacion

meticulosa y una estrategia bien fundamentada.

Primero, las pymes deben identificar claramente su audiencia objetivo y determinar qué
productos o servicios se ofreceran en la tienda online. Es importante seleccionar una
plataforma de comercio electronico adecuada y asegurarse de que se proporciona una
experiencia de usuario optima, con una navegacion clara e intuitiva y métodos de pago

seguros y eficientes.

En términos de marketing online, es crucial desarrollar una estrategia solida de SEO vy
optimizacion de motores de busqueda. Ademas, el uso de publicidad online, marketing de
contenidos y correo electronico son esenciales para atraer y retener a los clientes. No
debemos olvidar |la importancia de proporcionar un servicio de atencion al cliente

excepcional y gestionar eficientemente la logistica para garantizar la satisfaccion del cliente.

Ademas, el comercio electronico requiere una consideracion especial de la seguridad online
de la gestion de datos y privacidad. Es imprescindible cumplir con las normativas de
proteccion de datos y ofrecer politicas de privacidad y proteccion de datos claras y efectivas.
También puede ser ventajoso considerar la incorporacion de tecnologias emergentes, como
la inteligencia artificial y la realidad aumentada, para mejorar la experiencia de compra

online y expandir el negocio a nivel internacional.
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Por dltimo, pero no por ello menos importante, resulta vital tener en cuenta la
responsabilidad social y la sostenibilidad en la gestion de la cadena de suministro. Esto
podria incluir la implementacion de estrategias de comercio justo y ético centradas en la

reduccion del impacto ambiental.

Aunque la transicion al comercio electronico puede presentar desafios, también ofrece una
gran cantidad de oportunidades para las pymes. Con una planificacion adecuada y una
consideracion cuidadosa de las mejores practicas en todas las etapas del proceso, desde la
planificacion hasta la gestion financiera y la gestion de la cadena de suministro, las pymes

pueden lograr un éxito considerable en el ambito del comercio electronico.
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16.- Checklist de implementacion de eCommerce

para PYMES: procesos y buenas practicas

1.- Identificacion de necesidades y objetivos

- Reunirse con el equipo de la pyme para discutir las necesidades y objetivos de la
implementacion del ecommerce.

- Definir el publico objetivo y los productos o servicios que se ofreceran en la tienda
online.

- Establecer objetivos especificos para la implementacion del ecommerce, tales
como aumentar las ventas, mejorar la visibilidad de la marca y |a satisfaccion del

cliente.
2 .- Seleccion de plataforma de comercio electrénico

- Investigar y evaluar las opciones de plataformas de comercio electronico

disponibles en el mercado.

- Analizar las caracteristicas de cada plataforma y compararlas con los requisitos

especificos de la pyme.

- Seleccionar la plataforma de comercio electronico que mejor se adapte a las

necesidades y objetivos de la pyme.
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3.- Disefio de la tienda online

- Disenar la tienda online con una experiencia de usuario 6ptima, incluyendo una
navegacion clara e intuitiva, y métodos de pagos que sean seguros y eficientes.

- Desarrollar un disefo atractivo y coherente con la marca de la pyme.

- Realizar pruebas de usuario para asegurarse de que la tienda online sea facil de

usar y que ofrezca una experiencia satisfactoria al cliente.

4 - Configuracién de la plataforma de comercio electrénico

- Configurar la plataforma de comercio electronico seleccionada para la pyme,
incluyendo la integracion de métodos de pago seguros y eficientes.

- Establecer los términos y condiciones de la tienda online, asi como las politicas de
privacidad y proteccion de datos.

- Configurar las opciones de envio y entrega de la tienda online.

5.- Marketing online

- Implementar una estrategia de SEO y optimizacion de motores de busqueda para
mejorar la visibilidad de la tienda online.

- Utilizar publicidad online, marketing de contenidos y por correo electronico para
atraer y retener clientes.

- Desarrollar estrategias de remarketing para recuperar ventas perdidas y retener

clientes.
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6.- Gestion de la logistica

Establecer un sistema eficiente de gestion de la cadena de suministro y logistica
para garantizar la entrega de productos y servicios en tiempo y forma.
Configurar la integracion de sistemas de inventario y de gestion de ordenes para
evitar errores en la entrega.

Establecer politicas claras para la gestion de devoluciones y reembolsos.

7 .- Seguridad online y privacidad de los datos

Garantizar la seguridad online y la privacidad de los datos de los clientes mediante
el cumplimiento de las normativas de proteccion de datos y la implementacion de
politicas claras de privacidad y proteccion de datos.

Configurar medidas de seguridad online, tales como el cifrado de datos y la

proteccion contra ataques cibernéticos.

8.- Implementacién de tecnologias emergentes

Considerar la implementacion de tecnologias emergentes, como la inteligencia
artificial y la realidad aumentada, para mejorar la experiencia de compra online y
expandir el negocio a nivel internacional.

Realizar pruebas de usuario para asegurarse de que las tecnologias emergentes se

integren adecuadamente en la tienda online.
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17.- Checklist para
Implementar una
campana de marketing
en RRSS enfocada en
una tienda online de
una pyme
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17.- Checklist para implementar una campana de

marketing en redes sociales para una tienda online

de una pyme

- Definir los objetivos de la campana: antes de empezar cualquier estrategia, es
importante definir los objetivos de la campana. { Quieres aumentar las ventas online?
¢ Atraer nuevos clientes? ¢ Fortalecer la relacion con los clientes existentes? ¢ Mejorar
la imagen de marca? Asegurate de que los objetivos sean especificos, medibles,

alcanzables, relevantes y oportunos.

- Definir el publico: una vez definidos los objetivos de la campafa, es importante
identificar a quién te estas dirigiendo. Define las caracteristicas demograficas,
intereses y necesidades de tu publico objetivo. Utiliza la informacion recopilada para

crear contenido atractivo y relevante para ellos.

- Elegir las redes sociales adecuadas: no todas las redes son adecuadas para todas las
empresas. ldentifica cuales son las redes sociales que utiliza tu publico objetivo y
enfoca tus esfuerzos en ellas. Asegurate de que la eleccion de las redes sociales esté

relacionado con los objetivos de la campania.

- Crear un calendario de publicacion: una vez que hayas elegido las redes sociales,
crea un calendario de publicacion que especifique cuando se publicaran los
contenidos y qué tipo de contenido se publicara en cada plataforma. Asegurate de
que el calendario sea realista y que haya suficiente tiempo para crear y publicar

contenido de calidad.
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Crear contenido atractivo y relevante: crea contenido atractivo y relevante que
llame la atencion de tu publico objetivo. Utiliza imagenes y videos de alta calidad,
con mensajes dirigidos a tu publico objetivo. Asegurate de que el contenido esté

relacionado con los objetivos de la campaiia.

Establecer un presupuesto: establece un presupuesto para la campana que incluya
los costos de publicidad, los costos de produccion de contenido y cualquier otro

costo relacionado con la campana.

Lanzar la campana: lanza la campafa segun el calendario establecido. Monitorea el

rendimiento de la campana en tiempo real y haz ajustes en funcion de los resultados.

Evaluar y medir el rendimiento: mide el rendimiento de la campana. Utiliza
herramientas de analisis para evaluar la efectividad de la campafia y hacer ajustes

en consecuencia.

Reforzar la relacion con los clientes: aprovecha la campana para reforzar |a relacion

con los clientes existentes. Responde a sus comentarios y preguntas en las redes

sociales y utiliza la campafia para fomentar la participacion de tu publico objetivo.

Realizar un seguimiento y ajustar: realiza un seguimiento regular del rendimiento de
la campana y haz los ajustes que se requieran. Asegurate de que la campana esté

relacionado con los objetivos y que los resultados sean medibles y coherentes.
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18.- Diccionario

1. 3dcart: una plataforma de eCommerce que proporciona una amplia gama de
herramientas y caracteristicas para crear y gestionar tiendas online de manera
eficiente.

2. Analitica web: el manual abordara herramientas y técnicas para analizar y medir el
trafico y la actividad de los visitantes en una pagina web.

3. BigCommerce: una plataforma de eCommerce que ofrece una combinacion de
caracteristicas y rendimiento, adecuada para empresas de todos los tamanfos.

4. Carro de compras: es una funcion esencial en una tienda online, ya que permite a
los clientes seleccionar y agregar productos a una lista para comprarlos juntos.

5. Certificado SSL: el manual explicara el concepto de certificado SSL, que es un
protocolo de seguridad que garantiza que los datos que se transfieren entre el
navegador del cliente y el servidor estan cifrados y protegidos.

6. Chatbot: un programa de inteligencia artificial disefiado para simular conversaciones
humanas, utilizado en el servicio al cliente y la asistencia online.

7. Coddigo de descuento: un codigo alfanumérico que se puede aplicar durante el
proceso de compra online para obtener un descuento en el precio de un producto o
servicio.

8. Comercio electronico: el manual abordara el tema del comercio electronico, que se
refiere a la compra y venta de productos o servicios a través de Internet.

9. Conversion: el manual explicara que la conversion es una accion que un visitante

realiza en un sitio web y que se traduce en un objetivo de negocio, como una compra

O una suscripcion.
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10. CPA (Coste por adquisicion): es un modelo de publicidad en el que el anunciante
paga por cada cliente potencial que realiza una accion determinada, como una
compra o una descarga.

11. CPC (Coste por clic): es un modelo de publicidad en el que el anunciante paga por
cada clic que se hace en su anuncio.

12. CRM (Gestion de relaciones con clientes): el manual explicara que el CRM es un
conjunto de estrategias y herramientas para gestionar la relacion entre la empresa y
los clientes, desde la adquisicion hasta |a fidelizacion.

13. CRO (Optimizacion de la tasa de conversion): es el proceso de optimizacion del sitio
web con el objetivo de aumentar |a tasa de conversion de los visitantes en clientes.

14. Cross-selling (venta cruzada): la estrategia de ofrecer productos o servicios
complementarios al que el cliente esta interesado para aumentar el valor de |la venta.

15. Customer journey (viaje del cliente): proceso que sigue un cliente desde que
descubre una empresa hasta que realiza una compra, e incluye varias etapas, como
la investigacion, la consideracion y la decision de compra.

16. Disefio responsivo: el manual explicara el concepto de disefio responsivo, que se
refiere al disefio web que se adapta a diferentes tamanos de pantalla y dispositivos,
para proporcionar una experiencia de usuario optima.

17. Dominio de nivel superior (TLD): la parte final de un nombre de dominio en Internet,
como .com, .org, .net, que indica |la categoria o el propdsito del sitio web.

18. Dominio: nombre unico que se utiliza para identificar un sitio web en Internet.

19. Email marketing: estrategia de marketing que utiliza el correo electronico para enviar
mensajes comerciales y promocionales a una lista de suscriptores.

20. Embudo de conversion: un modelo que representa las etapas que atraviesa un

visitante desde que llega al sitio web hasta que completa una accion deseada, como

una compra o una suscripcion.
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21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Estrategia de contenido: un plan para crear y compartir contenido relevante y valioso
con el objetivo de atraer y retener a los usuarios, establecer autoridad y generar
interés en productos o servicios.

Estrategia de marketing: el manual abordara el concepto de estrategia de marketing,
que es un plan integral que define los objetivos, el publico objetivo, los canales y las
tacticas a utilizar para promocionar un negocio y sus productos o servicios.
Experiencia del cliente: la percepcion general que tiene un cliente sobre todas las
interacciones con una empresa a lo largo del tiempo, incluyendo la calidad del
producto, el servicio al cliente y la experiencia de compra.

Fulfilment: el proceso de recepcion, almacenamiento, preparacion y envio de
productos vendidos online.

Funnel de ventas: modelo que representa las diferentes etapas que sigue un cliente
potencial hasta realizar una compra, desde el descubrimiento hasta |a fidelizacion.
Gestion de devoluciones: |a gestion de devoluciones es el proceso para manejar las
devoluciones de productos y reembolsos a los clientes.

Gestion de envios: proceso para gestionar la preparacion y el envio de productos a
los clientes.

Gestion de inventario: proceso para controlar y administrar el stock de productos
disponibles en el negocio.

Gestion de pedidos: proceso para gestionar y procesar los pedidos de los clientes,
desde la recepcidn hasta la entrega.

Gestion de resefas: recopilacion, seguimiento y respuesta a las resefias de los
clientes sobre productos o servicios online.

Google Analytics: herramienta gratuita de analitica web de Google que permite
medir y analizar el trafico de un sitio web.

Hospedaje web: el servicio que permite almacenar y publicar un sitio web en
Internet, proporcionando el espacio y los recursos necesarios para que esté

accesible online.
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33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42,

Impuestos y tarifas: los cargos adicionales, como impuestos o tarifas de envio, que
pueden aplicarse a una compra online y que deben ser considerados al calcular el
precio total.

Integracion de redes sociales: la capacidad de conectar y sincronizar una tienda
online con las redes sociales para facilitar el uso compartido de productos y
promociones en plataformas sociales.

Inteligencia artificial (IA): el campo de la informatica que se ocupa del desarrollo de
sistemas y programas capaces de realizar tareas gque normalmente requieren
inteligencia humana, como el procesamiento del lenguaje natural y la toma de
decisiones.

Keyword research (investigacion de palabras clave): es el proceso para identificar las
palabras y frases que utilizan los usuarios para buscar en Google y otros motores de
busqueda.

KPl (Indicadores clave de rendimiento): métricas utilizadas para medir el
rendimiento de un negocio y su progreso hacia los objetivos.

Landing page: una pagina web disefiada especificamente para recibir trafico y
convertir visitantes en clientes potenciales o realizar una accion especifica.
Logistica: el proceso de planificacion, implementacion y control del flujo eficiente de
bienes, servicios e informacion, desde el punto de origen hasta el punto de consumo.
Magento: una plataforma de eCommerce de codigo abierto con caracteristicas
avanzadas y escalabilidad para tiendas online de gran tamafio y complejidad.
Market research (investigacion de mercado): el proceso de recopilacion y analisis de
informacion sobre el mercado objetivo, incluyendo la demanda, la competencia y las
tendencias, para tomar decisiones informadas en el negocio.

Marketing de afiliados: un modelo en el que los afiliados promocionan productos o
servicios de otra empresa y reciben una comision por cada venta o accion generada

a traves de sus esfuerzos de marketing.
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43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51

52.

Marketing de contenidos: el marketing de contenidos consiste en crear y compartir
contenido relevante y valioso con el objetivo de atraer y retener a una audiencia
especifica y, en ultima instancia, impulsar a los clientes a tomar acciones especificas.
Marketing de influencers: implica colaborar con personas influyentes en las redes
sociales para promocionar productos o servicios y llegar a un publico mas amplio.
Marketing de respuesta directa: un enfoque de marketing que busca generar una
respuesta inmediata y medible del cliente, a menudo a través de llamadas a |a accion
claras y persuasivas.

Marketing en buscadores: proceso de optimizacion de un sitio web para que
aparezca en los resultados de busqueda organicos de los motores de busqueda.
Marketplace: sitio web que permite a los vendedores mostrar y vender sus
productos online. Los marketplaces son una forma efectiva de llegar a un publico
mas amplio y obtener mas visibilidad online.

Métodos de pago: los métodos de pago son las diferentes opciones que se ofrecen
a los clientes para que puedan pagar por los productos o servicios comprados online.
Estos métodos pueden incluir tarjetas de crédito, PayPal, transferencias bancarias y
otros.

Mobile Commerce (mCommerce): el proceso de realizar transacciones de compra y
venta a través de dispositivos moviles, como smartphones y tablets.

Navegacion intuitiva: el disefio y la estructura de un sitio web que permiten a los
usuarios encontrar facilmente la informacion y los productos que buscan, facilitando
la navegacion y la experiencia del usuario.

Omnicanalidad: estrategia de ventas que utiliza multiples canales de comunicacion
y ventas, como tiendas fisicas, sitios web, marketplaces y redes sociales, para ofrecer
a los clientes una experiencia de compra sin interrupciones.

OpenCart: una plataforma de eCommerce de codigo abierto que ofrece una solucion

simple y facil de usar para la creacion de tiendas online.
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53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

Pasarela de pago: servicio que procesa los pagos realizados online y que se integra
con la plataforma de comercio electrénico.

Personalizacion en tiempo real: la capacidad de adaptar y mostrar contenido, ofertas
y recomendaciones personalizadas a los usuarios en tiempo real, basandose en su
comportamiento y preferencias.

Personalizacion: la personalizacion se refiere a la adaptacion de la experiencia de
compra online para satisfacer las necesidades y preferencias especificas del cliente.
Pixel de seguimiento: pequefna imagen que se inserta en un sitio web para rastrear
la actividad de los visitantes. Los pixeles de seguimiento pueden ayudar a
comprender mejor a la audiencia y a mejorar la efectividad de las campafias de
marketing.

Plantilla: un disefio predefinido y estructurado para crear rapidamente un sitio web,
sin la necesidad de disefar desde cero, facilitando la creacion de una apariencia
visual coherente.

Plataforma de codigo abierto: un software cuyo codigo fuente es accesible y puede
ser modificado y distribuido libremente, lo que permite la personalizacion y la
participacion de la comunidad de desarrolladores.

Plataforma de comercio electronico: software que permite a las empresas crear y
administrar una tienda online, incluyendo la gestion de inventario, el procesamiento
de pedidos y el seguimiento de los envios.

Plataforma de pago seguro: una solucion tecnologica que garantiza la seguridad de
los datos de pago durante las transacciones online, utilizando tecnologias de
encriptacion y medidas de seguridad robustas.

Politica de privacidad: un documento que describe como se recopilan, utilizan y
protegen los datos personales de los usuarios en un sitio web o una tienda online,
garantizando la privacidad y la seguridad.

PPC (Pago por clic): el PPC es un modelo publicitario en el que los anunciantes pagan

cada vez que alguien hace clic en su anuncio online.
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63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

PrestaShop: una plataforma de eCommerce de codigo abierto que ofrece una amplia
variedad de herramientas y caracteristicas para la creacion y gestion de tiendas
online.

Procesador de pagos: un procesador de pagos es un servicio que permite a las
empresas procesar pagos online y recibir pagos de los clientes.

Proceso de compra: los pasos que un usuario sigue para realizar una compra online,
que generalmente incluyen seleccionar productos, agregarlos al carro de compra,
proporcionar informacion de envio y realizar el pago.

Publicidad nativa: anuncios disefados para integrarse de manera natural en el
entorno y el contenido de una plataforma, ofreciendo una experiencia publicitaria
mas relevante y menos intrusiva.

Recomendaciones personalizadas: sugerencias de productos o contenido adaptadas
a los intereses y preferencias individuales de los usuarios, basadas en algoritmos de
analisis y comportamiento.

Redes sociales: 1as redes sociales son plataformas online donde los usuarios pueden
conectarse y compartir contenido. Las redes sociales son una herramienta poderosa
para el marketing y la construccion de comunidades online.

Remarketing: técnica de publicidad online que muestra anuncios a las personas que
han visitado previamente un sitio web.

Resefias de productos: las opiniones y comentarios de otros clientes sobre un
producto o servicio en particular, que pueden ayudar a los usuarios a tomar
decisiones informadas antes de realizar una compra.

Retargeting: una técnica de marketing que muestra anuncios especificos a los
usuarios que han interactuado previamente con un sitio web o producto.

ROI (Retorno de inversion): el ROl es la relacion entre la cantidad de dinero ganada
o perdida en una inversion y la cantidad de dinero invertida. El ROl se utiliza para

evaluar la rentabilidad de una campana de marketing online.
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73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

Segmentacion de mercado: la division de un mercado en grupos mas pequenos y
especificos con caracteristicas similares, con el objetivo de adaptar estrategias de
marketing mas efectivas.

Seguimiento de envio: la capacidad de rastrear y monitorear el estado y la ubicacion
de un paquete enviado durante el proceso de entrega, proporcionando informacion
actualizada al comprador.

SEM (Marketing en motores de busqueda): el SEM es el proceso de utilizar
publicidad pagada en motores de busqueda para aumentar |a visibilidad de un sitio
web y atraer a clientes potenciales.

SEO (Optimizacion para motores de busqueda): el SEO es el proceso de mejorar la
visibilidad y el posicionamiento de un sitio web en los resultados de busqueda
organicos de los motores de busqueda.

Servicio de atencion al cliente: es fundamental contar con un servicio de atencion al
cliente de calidad para responder preguntas, resolver problemas y generar confianza
en los clientes.

Servicio de suscripcion: un modelo en el que los usuarios pagan una tarifa periodica
para acceder a productos, contenido o beneficios exclusivos de forma continua,
como una membresia.

Shopify: una plataforma de eCommerce que permite a los usuarios crear y gestionar
tiendas online de manera sencilla, ofreciendo una amplia gama de funciones y
herramientas de personalizacion.

Square Online: una plataforma de eCommerce que permite a los usuarios crear y
gestionar tiendas online, integrada con las soluciones de punto de venta de Square
para una experiencia de venta omnicanal.

Tasa de rebote: |a tasa de rebote se refiere a la proporcion de visitantes que
abandonan un sitio web después de ver una sola pagina. Es importante mantenerla

lo mas baja posible para mejorar la eficacia de un sitio web.
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82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

Téerminos y condiciones: un documento que establece los derechos vy
responsabilidades tanto del proveedor como de los usuarios al utilizar un sitio web
o servicio online, abordando aspectos legales y reglas de uso.

Tiempo de carga: el tiempo que tarda en cargar completamente un sitio web o una
pagina, que es importante para proporcionar una experiencia fluida y evitar la
pérdida de usuarios debido a una carga lenta.

Tienda online: en este manual, se utilizara el término "tienda online " para referirse
a una tienda online, que es una plataforma digital que permite a los usuarios realizar
compras online de productos o servicios.

Tienda movil: una version optimizada de una tienda online  disefada
especificamente para dispositivos moviles, brindando una experiencia de compra
intuitiva y facil en smartphones y tablets.

Trafico web: el trafico web se refiere al numero de visitantes que llegan a un sitio
web en un periodo de tiempo determinado. Es importante generar trafico de calidad
para aumentar las posibilidades de conversion.

Ul (Interfaz de usuario): el disefio y presentacion visual de un sitio web o aplicacion
que permite a los usuarios interactuar con ella de manera efectiva y atractiva.

Upselling (venta adicional): el upselling consiste en ofrecer al cliente productos o

servicios adicionales al que ya ha seleccionado para aumentar la venta.

URL (Uniform Resource Locator): la direccion web uUnica que se utiliza para acceder
a un sitio web o una pagina especifica en Internet, que generalmente comienza con
"http://" o "https://".

UX (Experiencia de usuario): la experiencia de usuario se refiere a la percepcion
general que tiene un usuario al interactuar con un sitio web o aplicacion. Una buena
UX es fundamental para generar confianza y satisfaccion en los usuarios.

UX testing (Pruebas de experiencia de usuario): el proceso de evaluacion y prueba
de un sitio web o aplicacion para identificar y solucionar problemas que afecten la

experiencia del usuario.

COMITE DE COMERCIO
ELECTRONICO - CCS

129




92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

99.

Ventas cruzadas: las ventas cruzadas consisten en ofrecer productos o servicios
complementarios al que el cliente ya ha comprado. Es una estrategia eficaz para
aumentar el valor del ticket medio.

Volusion: una plataforma de eCommerce que proporciona una solucion integral para
la creacion y gestion de tiendas online, incluyendo funciones como procesamiento
de pagos y gestion de inventario.

Warketing: accion tactica y estratégica de marketing especial que busca resultados
increibles, medibles.

Webinar: conferencia o seminario online que permite la interaccion en tiempo real
con los asistentes. Es una herramienta util para la educacion y promocion de
productos o servicios.

Wix: una plataforma de creacion de sitios web que incluye funcionalidades de
eCommerce, lo que permite a los usuarios crear tiendas online atractivas vy
personalizadas.

WooCommerce: una plataforma de eCommerce basada en WordPress, que
proporciona una solucion flexible y escalable para crear tiendas online utilizando el
popular sistema de gestion de contenido.

WPO (Optimizacion de rendimiento web): la optimizacion de rendimiento web se
refiere a la mejora de |la velocidad y eficacia de un sitio web para mejorar la
experiencia del usuario y aumentar la tasa de conversion.

Dropshipping: un modelo de negocio en el que el minorista no mantiene un
inventario propio, sino que envia los pedidos de los clientes directamente al

fabricante o mayorista, quien se encarga de enviar los productos al cliente final.
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