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1. INTRODUCCION AL COMERCIO ELECTRONICO

El uso internet ha crecido alrededor del mundo entero, segun estadisticas a Junio del
presente afio, 2.405 millones de personas alrededor del mundo utilizan el internet. Esto

representa aproximadamente la tercera parte de la poblacion mundial.

“El uso de internet se ha extendido ampliamente tanto en paises desarrollados como en
aquellos en vias de desarrollo. Existe una aceptacion general de que esta tecnologia es
sumamente valiosa y que tanto empresas como paises no pueden darse el lujo de

quedarse atras.” *

El crecimiento que ha tenido el internet desde sus inicios ha sido extraordinario, ademas
su crecimiento ha sido mucho mas veloz que el de otros medios existentes. En la tabla a

continuacion se puede observar la evolucion en la cantidad de usuarios de internet.

1 Kenneth, Kraemer et al. (2006), Global Ecommerce Impacts of National Enviroment and Policy. Nueva
York: Cambridge Press. p. 33



TABLA No. 1: Evolucién de usuarios del internet

Numero de
Fecha _ % de la poblacion
usuarios
Diciembre, 1995 16 millones 0.4%
Diciembre, 2000 361 millones 5.8%
Diciembre, 2005 1,018 millones 15.7 %
Septiembre, 2010 1,971 millones 28.8 %
Diciembre, 2011 2,267 millones 32.7%
Junio, 2012 2,405 millones 34.3 %

ELABORADO POR: Miniwatss Marketing Group

FUENTE: http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm

“Este crecimiento acelerado en el ndmero de usuarios y el caracter de elemento
imprescindible que ha tomado la red de redes, ha llegado a hacer afirmar a muchos
autores que el internet constituye una nueva Revolucion comparable a otros hitos
historicos como la revolucion industrial del Siglo X V|11, con la invencién de la maquina

de vapor y las vias ferroviarias.”?

En el afio 2007 Gartner Inc., una empresa dedicada a la investigacion de informacién de

tecnologia, realizd encuestas a 4,770 usuarios de internet de un total de 18 paises, tres

2 Publicaciones Vertice, (2010), Ecommerce Aplicacion y Desarrollo. Espafia: Editoriales Vertice. p.7.


http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm

niveles de educacion y tres niveles de ingreso. Por medio de estas encuestas se

determind que las 6 principales razones para utilizar el internet son:

-E-mail (Correo Electronico)
-Recolectar Informacion

-Banca en linea

-Compartir fotos, videos y archivos
-Servicios de navegacion geogréafica

-Compras en linea

Sin embargo, Gartner también determind que existe un grupo demografico que esta
alterando esta tendencia. “Los jovenes de 13 a 18 afios de edad tienen gustos mas

variados como la descarga de musica, participacion en blogs”, o jugar en linea.”3

1.1 E-COMMERCE

E-Commerce o Comercio Electrénico se refiere a la compra y venta de una
variedad de bienes y servicios que se encuentran en internet. En esencia comercio
electronico significa lo mismo que comercio tradicional, donde los compradores y
vendedores se reunen para hacer negocios con la compra y venta de bienes y

servicios. La diferencia es que el E-Commerce se logra sin la necesidad de una

3 GARTNER INC (2008). (https://www.gartner.com/it/page.jsp?id=659807). Internet for email and search.

*Blog: Sitio web que recopila cronoldgicamente textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo
primero el mas reciente


https://www.gartner.com/it/page.jsp?id=659807

interaccion cara a cara entre el comprador y vendedor, ademas se realiza a través de

una serie de sitios virtuales conectados por medio de la world wide web (internet).

El comercio electronico utiliza diferente formas de comunicacion como el correo
electronico, chat”, redes sociales, entre otras. Permite la compra y venta de bienes y
servicios desde el hogar evitando que las personas desperdicien el tiempo pasando
de tienda en tienda. Las compras se pueden realizar en cuestion de minutos, y se

puede conseguir todo tipo de productos.

Al realizar compras en linea de productos y servicios virtuales, la mayoria de veces
se obtienen los productos y servicios una vez que se dé la confirmacion de pago. Las
transacciones monetarias suceden a través de sistemas seguros y cifrados, por lo

cual se puede decir que el E-Commerce es un entorno comercial confiable.

Los pagos pueden realizarse con el uso de tarjetas de crédito, cheques electronicos,

o incluso a través de los sistemas de pago tradicionales.

* Chat: Conversacion en linea



1.2 CARACTERISTICAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electronico puede ofrecer varias utilidades a quienes utilicen esta

herramienta:

e Contratacién o compra de bienes y servicios por via electronica.

e Organizacion y gestion de subastas por medios electronicos.

e Envio de comunicaciones comerciales.

e Suministro de informacion por via telemética.

¢ Video bajo demanda, como servicio en el que el usuario puede seleccionar a
través de la red, tanto el programa deseado como el momento de su
suministro y recepcion; y, en general la distribucion de contenidos previa la

peticion individual.

Las transacciones que poseen las siguientes caracteristicas no se consideran

comercio electronico:

e Servicios prestados por medio de telefonia vocal o fax.
e Servicios de radiodifusion televisiva
e Servicios de radiodifusién sonora.

e Guias y programas ofrecidos a través de plataformas de television.



1.3 ¢(POR QUE ES TAN EFECTIVO EL E-COMMERCE?

El uso del E-Commerce ofrece una amplia gama de beneficios de marketing y

oportunidades para la creacion de un negocio en linea.

Un gran beneficio de los negocios en linea es que se adaptan a casi cualquier
persona. Las personas no necesitan cumplir con una lista interminable de requisitos
para poder empezar a vender en linea. Ademas se puede realizar desde cualquier
lugar, siempre y cuando tengan acceso a una conexién a Internet. EI comercio

electrénico es ideal para las empresas pequefias y aquellas que estan iniciando.

1.3.1 Importancia del E-Commerce para las empresas

-Explotacion de nuevas oportunidad de negocio

El E-Commerce permite el descubrimiento y explotacion de nuevas

oportunidades de negocio. Generando asi valor de negocio y la oportunidad

de hacer mas con menos.

-Activacion de los clientes

El E-Commerce permite al cliente tener una mayor participacion en los

productos, como los productos se hacen y como se prestan los servicios.



Existe un feedback”™ constante por parte de los consumidores que permite a

las empresas adaptarse a las necesidades y gustos de los clientes.

-Desempefio Efectivo

E-Commerce conduce a un desempeiio efectivo, es decir, mejor calidad,
mayor satisfaccion del cliente y mejor toma de decisiones por parte de las

empresas.

-Eficiencia econdmica

Se obtiene mayor eficiencia econémica (menor coste) y un intercambio mas
rapido con la ayuda del comercio electrénico. Al basarse en el internet, el
comercio electrénico utiliza las herramientas ya disponibles de este medio

tan desarrollado.

-Transferencia de informacién

Permite la ejecucion de transferencias de informacion entre personas o
empresas conectadas a través de redes interconectadas por internet. De esta
forma se obtiene la comercializacion de la informacion, como la venta de

libros, folletos, y revistas a través del internet.

* Feedback: Informacion acerca de las reacciones que tienen los consumidores hacia los productos.



-Administracién de las transacciones

En el E-Commerce los consumidores realizan pagos electrénicos por lo que
obliga a tomar en cuenta la administracion de transacciones. Es decir, la

organizacion de rutas, procesos y rastreo de las transacciones.

-Aumento de los ingresos

El comercio electronico tiene el potencial de aumentar los ingresos mediante

la creacion de nuevos mercados para productos viejos, la creacion de nuevos

productos basados en la informacion y el establecimiento de nuevos canales

de prestacion de servicios para servir mejor e interactuar con los clientes.

Reduccioén de la friccién

La investigacion dentro del comercio electronico se orienta a reducir la
friccion en las transacciones comerciales. Se entiende como friccion de
comercio electrénico a los costos de transaccion. La finalidad es lograr una

transaccion mas eficiente entre consumidor y vendedor.

1.4 CLASIFICACION DEL E-COMMERCE

El E-Commerce se puede dividir de acuerdo a los tipos de productos ofrecidos asi

como también de acuerdo a los integrantes de las transacciones.



-E-Commerce Directo:

Se refiere a los servicios prestados por medios electronicos, como la consultoria,
informacion, traducciones, audio, video, entre otros. Se produce en linea tanto la

oferta como la entrega de bienes o servicios intangibles y el pago de los mismos.

-E-Commerce indirecto:

Es la contratacion por via electronica de prestaciones que consisten en la entrega de
bienes o servicios no prestados por medios electrénicos. Es aquel en donde
solamente la oferta se produce de manera electronica, mientras que los bienes o

servicios se entregan por canales ordinarios.

-Empresa a Empresa (B2B):

Mas del 90% de todas las transacciones de comercio electronico en internet son
B2B. Este modelo se basa en servicios de empresa a empresa, generalmente de
mayorista a minorista. Son sitios web destinados al intercambio de productos y
servicios entre empresas. Por lo general estos sitios son de acceso restringido y s6lo

pueden ingresar ciertas empresas para realizar sus transacciones.

-Empresa a Cliente (B2C):

Se basa en la transaccion comercial realizada a traves de internet que se materializa

cuando un consumidor o particular visita el sitio web de una empresa y realiza una
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compra. Consiste en vender directamente al consumidor a través de Internet. El
producto o servicio que se vende no necesariamente debe ser virtual o intangible.
Es un hecho que la mayoria de transacciones por internet son relacionadas a bienes

tangibles.

-Cliente a empresa (C2B):

En un modelo de cliente a empresa, el consumidor ofrece bienes o servicios a las
empresas Yy las empresas pagan por ellos. Responder encuestas en linea para las
empresas 0 ser un disefiador (freelancer”) son ejemplos de consumidores que

prestan sus servicios a empresas.

-Empresa a empleado (B2E):

En un modelo de Empresa a Empleado, las empresas ofrecen productos o servicios
a sus empleados en un entorno de intranet. Por ejemplo la gestion en linea de
polizas de seguro para empleados, ofertas y programas de recompensas para

empleados, programas de capacitacion, entre otros.

-Consumidor a consumidor (C2C):

En el E-Commerce de consumidor a consumidor, un sitio 0 empresa tercera

(agente externo) construye un medio de enlace entre dos 0 méas consumidores. La

subasta en linea es una de las formas de este tipo de transacciones, en el cual los

* Freelancer: trabajador autbnomo o independiente
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consumidores publican sus productos en sitios de comercio electronico vy otros
consumidores realizan pujas en forma de subasta para ganar el bien o servicio
especifico. El agente externo que conecta a los consumidores cobra una tarifa
nominal por sus servicios. Esta empresa no es de ninguna manera relacionada con
los bienes y servicios que se venden y no es responsable de factores como el

control de calidad.

1.5 VENTAJAS DEL E-COMMERCE

Los beneficios que ofrece el comercio electronico son muy notorios, estos se

muestran evidentemente tanto para empresas, clientes, ofertantes y demandantes.

Para la empresa los beneficios se reflejan en el crecimiento econémico de la misma.
El reconocimiento en el mercado y mejora en el posicionamiento, son beneficios
importantes que se puede destacar para la empresa, mientras que para el cliente, los
beneficios son basicamente, el ahorro de tiempo y de recursos para adquirir el

servicio.

1.5.1 Beneficios para la empresa

Crecimiento de mercado:

Permite a las empresas captar nuevos clientes por medio de una mejor

cobertura y expansion geogréafica, ya que con esta herramienta desaparecen

las fronteras.
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Rentabilidad:

El E-Commerce es muy rentable. Los gastos generales de funcionamiento de
un negocio tradicional por lo general son muy superiores a aquellos negocios
que operan con un modelo de comercio electronico. Gastos de personal,
intermediarios, y gastos generales, se pueden reducir drasticamente. La
mayoria de los procedimientos de transaccion pueden ser automatizados sin

necesidad de la intervencién humana.

Tiempos de respuesta rapidos:

Las transacciones pueden ser manejadas a través de Internet de forma

instantanea sin largos tiempos de espera. La comunicacion instantanea y

dispositivos moviles permiten la interaccion a tiempo real.

Posicion Estratégica:

Al utilizar el E-Commerce como herramienta para aumentar sus ventas, las

empresas tendran una ventaja competitiva con respecto a su competencia.

Mejor comprension del cliente:

El E-Commerce incentiva a los clientes a dejar sus opiniones sobre el

producto lo cual permite a las empresas entender de mejor manera las
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necesidades de los consumidores asi como las falencias de sus productos

actuales.

1.5.2 Beneficios para el consumidor

Funcionamiento todo el afio:

Las empresas de comercio electronico tienen sistemas que estan disponibles
para las personas 24 horas al dia, 7 dias a la semana y 365 dias al afio. Estos

sitios no cierran durante horas de almuerzo, fines de semana o dias festivos.

Acceso global:

Los sistemas de comercio electrénico son accesibles para cualquier persona a
través de la World Wide Web (internet). Cualquier persona o empresa con
una conexion a Internet puede acceder a sistemas de comercio electrénico.
Ademas cabe recalcar que las personas no necesitan salir de sus hogares para

realizar las compras, reduciendo asi el tiempo gastado buscando el producto.

Mejores precios:

El E-Commerce permite que los consumidores obtengan productos a menor
precio. Las personas ya no estan obligadas a comprar los productos ofrecidos
en sus mercados locales, con el comercio electronico pueden acceder a

precios de otros vendedores.
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Informacion de clientes previos:

Los consumidores tienen la oportunidad de obtener informacion sobre cada

vendedor y sus productos a través de opiniones de clientes previos.

1.6 DESVENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Tiempo de entrega:

Los productos comprados a través del comercio electrénico deben ser entregados al

cliente donde sea que se encuentre, por lo cual se utilizan métodos de envio como

los servicios postales. Los plazos de entrega pueden variar de un dia a un mes.

Indecision:

Muchos consumidores y empresas aun sienten recelo de realizar transacciones en

linea. Principalmente debido al hecho de que no pueden tocar el bien o servicio que

van a adquirir.

Seguridad en linea:

La seguridad en linea es un factor critico por el cual muchos dudan en realizar una

transaccion en linea. Aln no hay la confianza por parte del consumidor para

entregar su dinero a un desconocido, quien a su vez de forma inmediata no entrega

nada a cambio.
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Mayor competencia:

Al tener acceso global existe mayor competencia para las empresas, las cuales se

ven forzadas a buscar ventajas competitivas para atraer a clientes.
Mayor poder de los consumidores:

La opinidn de los consumidores afecta de gran manera al desempefio de la empresa.
Si los clientes no estan satisfechos, difundiran su opinion a otros posibles

compradores.

1.6.1 Comparacion de ventajas para el consumidor entre tiendas en linea y

tradicionales

Conveniencia -Se realiza desde el hogar -Entrega inmediata
-Menor tiempo y esfuerzo -Disponible 24/7 -Se -Atencidn personalizada

evita multitudes

Precio-Va IOI’ -Fécil comparacién de precios -No hay cargos de envio

-Mayor calidad -Acceso a promociones y cupones -Permite la negociacién de precios

-Precio més bajo -Se puede ver la calidad antes de
pagar

Va riedad -Acceso a gran variedad -Posibilidad de comparar

-Productos adaptados al consumidor -Busqueda facil personalmente los productos

-Variedad de vendedores

ELABORADO POR: The Neilsen Company

FUENTE: Nielsen Company. (2012). Digital Shopping, What you need to consider.
Estados Unidos. p.5
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1.7 BARRERAS DEL E-COMMERCE:

Se ha dicho a menudo que las tiendas de E-Commerce se han nivelado con respecto
a los negocios tradicionales. Sin la necesidad de un local fisico (empleados,
seguros, y demas gastos relacionados con un establecimiento), un comerciante
puede rapidamente comenzar a vender productos. Los comerciantes ya no tienen

que gastar tiempo y dinero investigando el lugar méas adecuado.

Los costos fisicos y de publicidad tradicionales han sido arrasados por el E-
Commerce, pero un empresario que busca hacer negocios en Internet se encuentra
con nuevos obstaculos. Las barreras en el E-Commerce se definen por el caracter
ilimitado del Internet. Clientes aparentemente ilimitados estan siendo perseguidos

por la competencia también aparentemente ilimitada.

1.7.1 Preocupacion por la seguridad

Con la gran cantidad de sitios de internet, los consumidores no saben a cual
pueden confiar. Se ha visto con regularidad que los usuarios de internet han
sido estafados. “Aproximadamente existen 556 millones de casos de estafa
por internet anualmente, lo cual se traduce en mas de un millon y medio de
victimas diarias. EIl costo aproximado por victima es de $197, con un total

de $110 billones anuales.” 4

4 NORTON SYMANTEC (2012). (http://www.slideshare.net/NortonOnline/2012-norton-cybercrime-report-

14207489). 2012 Norton Cybercrime Report

*Blog: Sitio web que recopila cronoldgicamente textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo
primero el mas reciente
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Solucion:

Las empresas de seguridad estan al tanto de las estadisticas, por lo cual
ofrecen varias soluciones. EXisten sistemas seguros para realizar pagos
como es el caso de Paypal, pero ademas es indispensable que los usuarios
busquen un simbolo en forma de candado cerca de la direccion de la pagina
de internet. El simbolo de candado seguido por “https://” significa que el
sitio es seguro y que los datos del consumidor serdn mantenidos con

confidencialidad.

1.7.2 Confusion en el proceso de compra

Aproximadamente 48% de los clientes de tiendas en linea abandonan el
proceso de compra. Esto seria comparable a que casi la mitad de los clientes
entren a una tienda tradicional, hagan la fila para pagar y decidan irse antes
de llegar a la registradora. Si este fuera el caso, en una tienda tradicional, los
problemas serian probablemente facil de diagnosticar y seria evidente para el
comerciante qué medidas tomar para corregir esta pérdida de ventas. En las
transacciones en linea, una pérdida puede no ser tan obvia para un

comerciante de Internet.
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Segun encuestas °, las principales razones por las cuales clientes abandonan

el proceso de compra son las siguientes:

e Cargos ocultos (36%)

e Tener que registrarse antes de comprar (31%)

e El cliente simplemente estaba comparando precios (30%)
e Gastos de envio demasiado altos (27%)
o Falta de tiempo para completar el proceso (27%)

e El producto estaba fuera de stock (16%)

Solucion:

Las empresas de E-Commerce deben permitir a los clientes visualizar los
costos finales mientras buscan los productos de forma que no se sorprendan

cuando llega el momento de pagar.

De igual forma es importante que el cliente pueda ver los cargos por envio y
que tenga opcion de escoger entre diferentes tipos de envio. Algunos
consumidores estan dispuestos a pagar mas con tal que su producto llegue de
forma rapida a su domicilio, mientras que otros consumidores no tienen

problema con esperar.

5 ECONSULTANCY (2007): (http://econsultancy.com/ec/blog/1459-why-do-customers-abandon-the-
checkout-process). Why do customers abandon the checkout process?


http://econsultancy.com/ec/blog/1459-why-do-customers-abandon-the-checkout-process
http://econsultancy.com/ec/blog/1459-why-do-customers-abandon-the-checkout-process
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Si los clientes requieren registrarse en el sitio de E-Commerce, eso les quita
tiempo y les obliga a incluir una mayor cantidad de informacion personal.

Lo correcto es dar al consumidor la opcion de registrarse.

En caso que una empresa no disponga de los productos, deben ofrecer a los
clientes la opcion de incluirse en la lista de espera. De forma que una vez

que se restablezca el stock, se contacte a los mismos.

1.7.3 Clientes no encuentran la tienda en linea

Cuando una persona busca un producto en linea por lo general utiliza
Google. Google es un buscador en linea que organiza y presenta los
resultados para las personas. El problema es que hay un nimero casi infinito
de resultados y las probabilidades son muy bajas de que un sitio de E-

Commerce nuevo y/o pequefio sea encontrado.

Solucion:

Las empresas deben utilizar técnicas de optimizacion de motores de
busqueda. Afortunadamente, no es una cuestion de contratar personal COStoso 0
engafiar a los motores de busqueda, sino m&s bien cuestion de emplear simples
métodos de optimizacion como utilizar un titulo adecuado para la pégina,
tener un buen disefio del sitio, o reorganizar el texto de la pagina de manera

que pueda ser desglosado por un motor de busqueda como Google.
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1.7.4 Clientes no encuentran los productos

Los clientes se frustran rapidamente si no pueden encontrar el producto
exacto que estdn buscando. Tiendas de E-Commerce con categorias mal
estructuradas o la falta de una interfaz de basqueda puede causar a un cliente

a abandonar el sitio.

Solucion:

Los sitios de E-Commerce deben estar estructurados extensivamente para
que los consumidores puedan ir desglosando por categorias los productos.
Como ejemplo, si un consumidor esta buscando una computadora portétil,
debe tener la posibilidad de clasificar los productos de acuerdo al precio,
tamafio de la pantalla, marca, o sistema operativo. Debido que algunos
consumidores saben exactamente lo que quieren, es indispensable tener la
funcion de buasqueda dentro del sitio que permita al consumidor encontrar

rapidamente lo que busca.

1.7.5 No poder tocar y sentir el producto

A las personas les gusta poder ver el producto en persona y poder probar el
mismo antes de realizar la compra. Cuando una persona quiere comprar por
internet se encuentra con esta barrera y muchas veces se ve forzado a realizar
la compra simplemente con la idea de como es el producto. Una vez

recibido el producto, este puede ser completamente distinto a lo que se creia.
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Solucion:

Un sitio de comercio electronico debe tener imagenes de los productos.
Imagenes que reflejen de manera precisa el producto. Debe permitir al

consumidor ver el producto desde varios angulos.

Otra solucion consiste en aprovechar la psicologia humana. Las personas
confian en las historias de sus compafieros y/o amigos méas que a los
vendedores. Por esta razon se debe permitir que los usuarios dejen sus

opiniones del producto y servicio.

Las empresas de E-Commerce no pueden hacer up-selling

Sin la ayuda de un vendedor que pueda ofrecer productos que complementan
0 mejoran una compra, las tiendas en linea son incapaces de aumentar las
ventas. Ademas, los clientes a veces buscan que una persona de ventas les

informe de productos adicionales requeridos.

Solucion:

Un sitio de comercio electronico debe ser capaz de asociar productos con
productos relacionados y complementarios. Estas asociaciones deben
aparecer automaticamente en las paginas de productos. De igual manera el
sitio debe asociar los productos y ofrecer automaticamente descuentos por
comprar productos adicionales. Por ejemplo, una tienda en linea de

productos electrénicos que desee crear una promocion, con la compra de una
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camara digital se puede activar un descuento en la compra de baterias o

tarjetas de memoria.

1.7.7 Barrera Geografica

Mientras que una pequefia tienda tradicional tal vez nunca tenga que
enfrentarse a la posibilidad de cumplir con 6rdenes de otras naciones, una
tienda en linea tiene el potencial para vender al mundo entero. Al negociar
con personas de otros paises la empresa debe tener en cuenta que los
servicios postales no siempre son eficientes y rapidos con la entrega de
paquetes. Las empresas de E-Commerce deben tener en cuenta también que
los consumidores pueden manejar diferentes unidades de medida, unidades

monetarias, y lenguaje.

Solucioén:

El sitio de comercio electronico tiene que ser capaz de trabajar en unidades
métricas o imperiales. La capacidad de trabajar en diferentes monedas es una
caracteristica amigable con el cliente, permitiendo a los clientes cotizar
adecuadamente los productos en su propia moneda. El sitio de comercio
electrénico también debe ser capaz de bloquear ciertos paises y simplemente

rechazar pedidos de aquellos con altos indices de fraude.



2. INVESTIGACION DE MERCADO

2.1 COMERCIO ELECTRONICO EN EL ECUADOR

Altos costos de acceso a Internet, baja penetracion de medios electrénicos de pago
(tales como tarjetas de crédito, de débito o tarjetas inteligentes), y sistemas de
entrega inadecuados son los principales obstaculos para el crecimiento del comercio

electronico en paises en desarrollo.

En el Ecuador un gran obstaculo con el que se encuentran pequefios empresarios es
el hecho de no poder comunicarse y entender adecuadamente el idioma inglés. La
gran mayoria de los mercados mundiales en linea estdn en inglés. En los
principales sitios de E-Commerce, casi la totalidad de preguntas e inquietudes de
los consumidores son desarrolladas en inglés. Este obstaculo es ademas
acompafiado por la falta de conocimiento de la tecnologia web*, ya que hoy en dia
existen programas que traducen las paginas de internet por completo, ademas de la

gran variedad traductores en linea disponibles.

Las empresas artesanas del Ecuador actualmente manejan tacticas tradicionales
para vender y promocionar sus productos, por lo cual la utilizacion de internet para
generar comercio todavia es baja en relacién con otros paises. Las personas tienen
poco conocimiento sobre formas de pago virtuales, asi como ventas y exportacion

en linea. En los grandes sitios de E-Commerce se puede observar la venta de

" Web: Conexidn global en la cual cualquier computadora o dispositivo se puede comunicar siempre y
cuando estén conectadas al internet.
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productos que se encuentran en diferentes paises del mundo, mientras que en
Ecuador todavia no. Hay muy pocos productos de Ecuador en estos sitios y
aquellos que si estan publicados por lo general son productos Ecuatorianos que se

venden desde Estados Unidos.

En un mundo tecnol6gico como el que vivimos hoy en dia resulta indispensable
aprovechar los beneficios de sitios y mercados virtuales que conectan a personas
del mundo entero. EIl E-Commerce al reducir costos, tiempo y distancia y a su vez
aumentar la eficiencia, podria convertirse en una importante herramienta para el

desarrollo.

“Ecuador participa del comercio electronico desde hace una década
aproximadamente. Sin embargo, la actividad ha sido intermitente y recién se ha
consolidado en los ultimos 5 afios.”® Segin el diario ElI Hoy, el Ecuador tiene
aproximadamente 500 empresas que ofertan a través de internet. Aproximadamente
5,4 millones de usuarios de Internet o un 38% de su poblacion total; 4,7 millones de
usuarios de facebook* y otros, 3 millones de twittert y ocupa el octavo lugar del
ranking de comercio electronico en Latinoamerica. Ello dentro de un mercado que

en 2011 movio6 $47 mil millones.

6 EL COMERCIO, 2012. (http://www.elcomercio.com/negocios/servicios-mueven-comercio-
linea_0_632336820.html). Los servicios mueven el comercio en linea

* Facebook: Es una pagina de internet que conecta a las personas de todas partes del mundo a través de fotos
Yy mensajes.

T Twitter: Péagina de internet que permite actualizar las ultimas noticias alrededor del mundo por medio de
pequefias frases.
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Para Marcos Pueryrredon, presidente del Instituto Latinoamericano de Comercio
Electronico, la situacion del pais es contradictoria. En Ecuador hay demanda, pero

la oferta local es casi inexistente.

La principal pagina de comercio electronico en el Ecuador es Mercadolibre. Este
mercado en linea forma parte de uno de los sitios mas grandes para la compra y
venta en linea, Ebay” . El negocio de Mercadolibre se basa en cobrar una tarifa por
cada venta exitosa. La tarifa media es de 10% del precio, la cual se debe cancelar
antes de continuar vendiendo en el sitio. Para ciertos productos como es el caso de
automaviles, departamentos, y otros productos de gran valor, se cobra un precio fijo
antes de publicar en lugar de un porcentaje de la venta. Mercadolibre establecio que
la categoria con mas ventas en el pais en el 2011 fue la de celulares, seguida de

equipos de computacion y electronica.

2.2 REALIZACION DE ENCUESTAS

Con el objetivo de conocer de mejor manera el mercado, se realizo encuestas tanto

a posibles consumidores de artesanias como a pequefios negocios dedicados a la

venta de estos productos.

* Ebay: es el mayor centro de compra y venta de productos por Internet
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2.2.1 Resultados de las encuestas a pequefios negocios

1. éConoce el significado de comercio
electrénico?

200
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o 140
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110
100
Si No
Respuesta

ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

De las 384 personas encuestadas, 198 personas respondieron que conocen el
significado de comercio electronico mientras que 186 no conocen su
significado. Por lo cual se puede estimar que solamente la mitad de pequefios

negocios artesanales conoce el comercio electrénico.
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2.éConoceel proceso para enviarun
producto al exterior?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

De los encuestados solamente un 15% del total conoce el proceso para enviar

un producto al exterior.

3. éManejaelidiomainglés?
¢ En que porcentaje?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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Al preguntar sobre el manejo del idioma inglés, se determiné que solamente
el 22% (86 personas) de los encuestados maneja el idioma, y su nivel

promedio de comprension es del 68%.

4. :Disponesuempresadeaccesoa

internet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacién de encuestas

De los pequefios negocios encuestados solamente el 22% (86) dispone de
acceso a internet. Es importante destacar que aquellos que si disponen de

acceso a internet por lo general son empresas mas grandes que el promedio.
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5.éQuiénessonlos principales clientes de
suempresa?

200 50%
180 45%
160 40%
P 140 35%
5 120 30%
n 100 25%
& 80 20%
= 60 15%
40 10%
20 5%
. . 0%
Consumidores Consumidores Empresas Empresas
Ecuatorianos Extranjeros Ecuatorianas Extranjeras
N Cantidad 173 177 33 20
Porcentaje 45% 46% 9% 5%

ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

A través de la investigacion de mercado se obtuvo que los principales clientes
de los pequefios comerciantes son consumidores extranjeros (177) y
consumidores ecuatorianos (173) mientras que solamente 33 personas
escogieron a empresas ecuatorianas como sus principales clientes y 20

personas respondieron empresas extranjeras.
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6. ¢Qué tipo de productos elabora su
empresa’?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

Los productos mayormente vendidos por las empresas son: Artesanias textiles
asi como también vestimenta. Otro producto que Se encuentra con gran
frecuencia dentro de los pequefios comerciantes es la joyeria con sus

variedades como aquellas de tagua, coco, y mullos.
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7. éCon cuantos trabajadores cuenta
su empresa’?

300

256
250
200
150
- 90
50
0 [ —
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

De los pequefios negocios que participaron de la investigacion de mercado
realizada, 256 cuentan con dos o menos trabajadores. 90 negocios cuentan
con tres a cinco trabajadores, 23 con cinco a diez trabajadores y solamente 15
empresas tienen mas de diez trabajadores.

8. éAlgunavez hacompradoun producto
por Mercadolibre o sitios similares?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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La mayoria de las personas (80%) que participaron en la investigacion
respondieron que han utilizado sitios como Mercadolibre para realizar

compras por internet.

8.1iCdédmo fue su experiencia con el

proceso?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

De las personas que han realizado compras por internet, 80 respondieron
haber tenido una experiencia excelente, 180 personas (59%) tuvieron una
experiencia buena, y solamente 43 tuvieron una mala experiencia con el

proceso.
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9. ¢Ha utilizado el internet para
promocionary vendersus productos?

194
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191
No Si

Respuesta

# Personas

ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

9. ¢ Conoce otrossitios similares?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

Aproximadamente la mitad de las personas conoce sitios similares a

Mercadolibre. A continuacion se detalla los mas reconocidos.
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Sitios de E-Commerce
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El sitio de comercio electronico mas conocido por los pequefios comerciantes
es Amazon.com, seguido por Ebay.com. En tercer lugar se encuentra el sitio

de comercio electrénico ecuatoriano Olx.com.

10.¢Ha utilizado el internet para
promocionary vender sus productos?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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A pesar que aproximadamente la mitad de las personas conoce otros sitios de
comercio electronico similares a Mercadolibre.com, solamente el 17% (66

personas) ha utilizado el internet para promocionar sus productos.

Razones que impiden el uso del internet para
promocionar productos
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proceso

ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

La principal razon (54%) que impide el uso de internet para promocionar
productos es el desconocimiento del proceso. Seguido de la falta de tiempo

(22%) y la dificultad del tramite (21%).
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11.iLeinteresaria vendersus productos por
internet a nivel internacional?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El 78% de las personas encuestadas respondieron que les interesaria vender

sus productos por internet a nivel internacional.

Razones por las cuales no existe interes en usar el

E-commerce para vender a nivel internacional
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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La prinipal razon por la cual las personas no estan interesadas en usar el E-
Commerce es la falta de conocimiento (48%), seguido por la opinion de que
el proceso es muy complicado (16%). Otra limitante importante es el manejo
del idioma inglés, siendo esta la razon por la cual 11% de las personas no les

interesaria aplicar un modelo de E-Commerce.

2.2.2 Resultados de encuestas a posibles consumidores

1. éHa comprado productos porinternet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

La gran mayoria (83%) de las personas encuestadas ha realizado compras por

internet.
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2.éComohasidosu experienciacon el

proceso?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

73% de las personas encuestadas respondié haber tenido una experiencia
excelente al realizar una compra por internet. 15% de las personas han tenido
una experiencia buena y solamente el 12% de las personas han pasado una

experiencia mala al hacer uso del E-Commerce.

Razones que causaron una experienciamala
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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De las 38 personas que tuvieron una experiencia mala de compra por internet,
el 68% fue debido a casos de fraude, estafa y robo. 21% fue debido al largo
tiempo de espera para recibir los productos, 15% se puede atribuir a
publicaciones que describen errroneamente los productos y 3% debido a

productos que no satisfacieron al consumidor.

3. ¢Cuantodinerogastaal mes en compras
porinternet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El 66% de las personas encuestadas gasta mas de $100 mensuales en compras
por internet. 20% gasta entre $50 y $100, mientras que solamente el 16%

gasta menos de $50 por mes en compras electronicas.
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4.¢iQuésistemade pago prefiere para
comprar porinternet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El sistema de pago preferido por las personas es Paypal (50%), seguido por el
uso directo de tarjetas de crédito (19%), transferencias bancarias (13%),

Amazon payments (11%) y por ultimo google checkout (7%).
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5. ¢ Elmomento de realizar una compra por internet, que
atributos consideralos mas importantes paratomarla

decision?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

Los atributos de mayor importancia al realizar compras por internet son: Sitio
web utilizado, tiempo de envio y el disefio de la publicacién. Las
caracteristicas menos importantes fueron el precio, comentarios de

compradores previos y caracteristicas del producto.
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6.¢Quétipode comprasrealiza por

internet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El 82% de las compras por internet son compras al detalle, mientras que el

restante (18%) son son compras al por mayor.

7. ¢Ha utilizado el E-Commerce para
comprar artesanias de otro pais?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas
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El 47 % de las personas encuestadas respondio haber comprado pocas veces
artesanias de otro pais. 12% de las personas han comprado varias veces

artesanias del extranjero mientras que un 41% nunca ha comprado.

8. éQuétipo de artesaniasle interesaria
comprar porinternet?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

Al preguntar que tipo de artesanias son de interés para las personas, se obtuvo
que la vestimenta (39%) y artesanias textiles (31%) son las mas cotizadas.

Solamente al 1% de la poblacién no le interesaria ningun tipo de artesanias.
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9. ¢Cudnto estaria dispuesto a pagar
(incluyendo costos de envio) por un producto
artesanodel exterior?
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ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Realizacion de encuestas

El rango de precio con mayor aceptacion (106 personas) va hasta los $25. A
pesar de ello similar cantidad de personas estarian dispuestas a pagar hasta
$50 y $100. Mientras que solamente un 3% de las personas pagaria mas de

$100 por artesanias.
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2.3 ENTREVISTAS

2.3.1 Antonella Zanchi Designs of Nature

Nombre: Antonella Zanchi
Nombre de la empresa: Antonella Zanchi Designs of Nature
¢ Qué tipo de productos elabora/comercializa su empresa?
Accesorios Yy bisuteria de tagua combinada con piedras, semillas, plata,
svavsky, entre otros.
¢ Quiénes son los principales clientes de la empresa?
Mujeres de entre 18 a 50 afios, nivel socioeconémico medio, medio alto
Tipo de ventas ¢al por mayor o al detalle?
Al por mayor y menor
¢Ha tenido clientes del exterior? ; Como fue el tramite?
Si, ellos escogen la mercaderia a través de fotografias envian un 40% de
adelanto se envia la mercaderia y cancelan la totalidad del pedido.
¢Ha intentado vender por MercadoLibre?
Si, he intentado y aun se publica ocasionalmente los productos pero
principalmente se utiliza otros medios, como el correo electronico para
generar ventas.
Segun usted ¢qué barreras desmotivan el uso del comercio electrénico en
pequefios empresarios (artesanos)?

- Lafalta de seguridad del sistema

- La competencia grande que hay en la intranet

- Los procesos de cobro que pueden ser muy largos
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¢ Qué productos son mas cotizados por extranjeros?

Lo natural, la tagua, las semillas.

¢ Los productos son fragiles para transportar?

Si algunos son fragiles dependiendo de los materiales con lo que se los
combine, pero en general la tagua es muy resistente

¢ Los productos tienen etiquetas o marca especifica?

Si cada producto va con una tarjeta donde explica lo que es la tagua y los
beneficios de utilizarla.

¢Como se puede incentivar a que comerciantes y empresarios utilicen los
beneficios del comercio electrénico?

Yo considero que se podrian elaborar charlas y hacer una campafia, donde se
expliqgue cdmo hacer uso correcto de estos canales y concientizar a las
personas de que actualmente el mundo estd tomando otro camino, que la
tecnologia es fundamental y que si quiere que Su negocio prospere

definitivamente debe estar en la web.

2.3.2 Pedrofs Corp.

Nombre: Laura Gallo

Nombre de la empresa: Pedrofs Corp

¢ Cual es la actividad principal de su negocio?

Nuestra empresa expide en Estados Unidos y la principal actividad es la
importacion de articulos de vestimenta.

¢ Quiénes son los principales clientes de la empresa?

Empresas nacionales
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Tipo de ventas ¢al por mayor o al detalle?

Al por mayor y menor

¢Su empresa ha exportado productos nacionales?

En el pasado intentamos exportar accesorios de vestimenta, como son las
carteras, principalmente a Estados Unidos pero no lo continuamos haciendo.

¢ Como fue su experiencia al intentar exportar estos productos?

Tuvimos una mala experiencia. Es muy dificil ingresar a un mercado ya
establecido con productos nuevos y que las personas desconocen.

¢ Qué factores considera que afectaron su negocio de exportacion?

El problema principal que tuvimos fue el precio, las personas no estaban
dispuestas a pagar por un producto que costaba mas que marcas reconocidas.
Nuestra competencia eran grandes empresas Estadounidenses que fabricaban
carteras de similar calidad a la nuestra pero ofrecian una marca establecida y
precios similares o incluso menores a los nuestros.

¢ Qué haria diferente si otra vez intentara exportar productos nacionales?
Considero que se debe empezar vendiendo con precios bajos que permitan a
las personas conocer el producto y la marca, y a partir de eso ir fortaleciendo
la reputacion de la empresa hasta poder estar en capacidad de competir con
las marcas ya establecidas en los distintos paises.

¢Realizaban ventas a través de comercio electréonico también?

No, pero seria una buena manera de llegar a consumidores, en especial con la
gran cantidad de personas que prefiere realizar sus compras desde su hogar.
Nos dimos cuenta ademas que es indispensable contar con un sitio de internet
propio que permita a posibles clientes conocer nuestra empresa y productos

sin necesidad de visitar personalmente nuestro local fisico.
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¢Considera viable la venta de artesanias nacionales a través de comercio
electronico?

Si, principalmente si se utiliza el comercio electrénico como complemento a
las actividades del negocio. Es decir que no se deje pasar la gran oportunidad
que brinda la tecnologia.

Segun usted ¢ qué barreras desmotivan el uso del comercio electrénico en
pequefios empresarios (artesanos)?

Creo que los obstaculos estan relacionados con la falta de conocimiento del
proceso, tecnologia e idioma. Si las personas estuvieran al tanto se darian
cuenta de que realmente es un proceso sencillo.

¢Como se puede incentivar a que comerciantes y empresarios utilicen los
beneficios del comercio electrénico?

Informando a las personas sobre el proceso e incentivarles a que por lo menos
intenten aprovechar las ventajas del comercio electronico. Una vez que

intenten es seguro que se quedan enganchados.

2.3.3 Picamo Textiles

Nombre: José Julidn Vega

Nombre de la empresa: Picamo Textiles

¢ Cudl es la actividad principal de su negocio?

La empresa se dedica principalmente a la fabricacion de textiles para su venta
en el Ecuador.

¢ Quiénes son los principales clientes de la empresa?

Empresas Ecuatorianas
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Tipo de ventas ¢al por mayor o al detalle?

Principalmente al por mayor

¢Su empresa ha exportado productos?

No

¢ Conoce el significado de comercio electrénico?

La venta de productos a través de mercados virtuales basados en la web.

¢Ha utilizado sitios de comercio electrénico como Mercadolibre? ;Cémo
fue su experiencia?

En cuanto a la compra de productos personales si he utilizado Mercadolibre
varias veces mientras que he utilizado sitios como Amazon.com para aquellos
productos que no encuentro con facilidad o que tienen precios muy altos en el
pais.

¢Ha intentado vender sus productos por Mercadolibre u otros sitios de
comercio electrénico?

No, en nuestro pais aun es limitada la cantidad de personas que utilizan
Mercadolibre para la compra de productos que no sean de tecnologia.
Ademas en nuestro pais no existen medios para pagar electronicamente.

En cuanto a la venta en otros sitios de comercio electronico, ain no hemos
intentado ingresar en ellos, pero debido a las buenas experiencias de compras
en el exterior puede ser una posibilidad que utilicemos esos sitios para vender

también.
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Segun usted ¢ qué barreras desmotivan el uso del comercio electrénico en
pequefios empresarios nacionales (artesanos)?

En nuestro caso seria la falta de conocimiento tanto del proceso como del uso
correcto de la web, pero considero que el idioma también puede ser una gran
limitante al tratar con otros paises.

¢ Considera que los productos artesanos son fragiles para transportar?

Si, durante el transporte los productos no son tratados con mucho cuidado por
lo cual existe la posibilidad que haya dafios, en ocasiones me han llegado
productos con dafios de transporte y el problema es que las empresas de
transporte no se hacen cargo de los dafios. En cuanto a los textiles no
aplicaria, por lo general los articulos de vestir son faciles de transportar asi
como también livianos.

¢Como se puede incentivar a que comerciantes y empresarios utilicen los
beneficios del comercio electronico?

Seria bueno que existan cursos que informen a los interesados sobre el
proceso y la mejor manera de utilizar esta herramienta. Ademas seria bueno
que se dé a conocer que existe esta herramienta que puede tener gran
potencial, de lo contrario creo que los pequefios negocios pasan por alto que
podria ser una oportunidad para mejorar sus ventas.

¢Le interesaria aprender sobre el proceso para vender productos al

detalle a nivel mundial?

Si
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¢Que considera que es importante para que una empresa tenga éxito en

la web?

Como cliente me he dado cuenta que hay muchas empresas que no se
preocupan por los detalles. Los vendedores deben tener mucho cuidado con
lo que ofrecen y ser lo méas precisos el momento de describir los productos
que venden. A veces me he encontrado con productos que son totalmente
distintos a las fotos y descripciones. A parte de eso me he dado cuenta que
deben ofrecer variedad de envios y opciones de pago. En ocasiones uno
necesita un producto lo antes posible y estaria dispuesto a pagar un costo de
envio mas alto, mientras que en el caso de otros productos quisiera el costo
mas bajo posible de envio. Lo mismo sucede con las opciones de pago,
prefiero utilizar un solo sistema de pago y evitar que en cada sitio tenga que
ingresar mis datos confidenciales, pero lo sitios a veces no ofrecen el sistema

de pago que utilizo.

¢ Qué método de pago utiliza? ¢Por qué prefiere este sistema?

Paypal y lo utilizo porque ofrece varias ventajas, pero principalmente a que a
través de este sistema puedo realizar la compra de un producto en cuestion de

segundos.

2.3 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

La falta de conocimiento del proceso de exportacion (tanto minorista como al
por mayor) se puede atribuir a factores como la falta de instituciones y

programas que capaciten a pequefios comerciantes para incentivar la
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exportacion de nuestro pais asi como también la falta de interés de parte de los

comerciantes.

El idioma inglés es una herramienta importante para obtener resultados
positivos en el comercio electronico. Por medio de la investigacion se afirma
que el idioma constituye una barrera importante que frena el comercio

electronico en nuestro pais.

Los pequefios negocios de artesanias por lo general son empresas creadas y
manejadas por una o dos personas. Ademas son negocios que en su mayoria no

disponen de recursos como la luz y teléfono.

A pesar de que un buen porcentaje de los personas ha utilizado el internet para
realizar compras, solamente una minoria ha aprovechado su potencial al

maximo.

Debido al interés de los posibles consumidores asi como también a la oferta
existente, se puede concluir que la vestimenta y artesanias textiles tendrian

buena acogida dentro del comercio electronico.

La venta de productos al detalle es importante debido que las personas utilizan
el comercio electronico principalmente para comprar productos unitarios de uso

personal.

El sitio web utilizado y disefio de la publicacion son atributos importantes que

permiten a los consumidores depositar su confianza, por lo cual es crucial
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utilizar plataformas de comercio electronico bien establecidas para publicar

productos.

Es necesario que los negocios de comercio electronico ofrezcan PayPal como

una forma de pago.

Existe aceptacion por parte de los pequefios comerciantes en aprender acerca

del comercio electronico y vender a nivel internacional.

Las compras por internet forman parte de la vida de las personas hoy en dia, por
lo cual resulta indispensable que se los comerciantes de nuestro pais aprovechen

sus beneficios y no se queden atrds con respecto a otras naciones.

A pesar que la mayoria de personas ha tenido una buena experiencia con las
compras por internet, existe una cifra alarmante de casos de fraude que se debe
tener en cuenta como comerciantes y por lo cual es de suma importancia
construir una reputacion favorable como vendedor para poder alcanzar el

maximo potencial.



3. INTRODUCCION AL LOS MERCADOS EN LINEA

Un mercado en linea es una solucién unica para empresas que deseen ofrecer sus
productos por Internet. Estos mercados son canales de ventas muy eficaces y
econdémicos que permiten a empresas ofrecer sus productos a grandes multitudes de

forma rapida y eficiente.

Una empresa ingresa sus productos a un mercado en linea y con eso basta para que sean
visibles a todos los visitantes de ese mercado. Estos mercados proporcionan a una
empresa tanto clientes potenciales como métodos para publicar y sistemas de pago ya
establecidos. De esta manera las empresas no incurren en gastos grandes y cuentan con
clientes potenciales desde el inicio, ahorrandose la molestia de establecer su propio sitio
de comercio electrénico y de buscar trafico para su sitio. Las empresas pagan a los
mercados en linea con tarifas por el uso de la plataforma de mercado, ya sea a través de

una cuota inicial o a través de una tarifa por cada transaccion.

Ademas de ser un canal adicional de ventas, los mercados en linea, sirven como outlet”
para productos no vendidos de una empresa. Los mercados en linea ofrecen acceso a
clientes potenciales a niveles sin precedentes, ayudando a las empresas alcanzar mas
lejos y vender a escala global. Formar parte de uno o varios mercados en linea es tal

vez la manera mas simple de obtener éxito sostenido.

" Outlet es un establecimiento comercial, especializado en la venta de excedentes de stocks o productos de la
temporada anterior.
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Si bien la gran mayoria de las empresas que venden productos deberia formar parte de
un mercado en linea y disfrutar de sus beneficios, esto es algo que no se puede hacer sin
un analisis previo. Existen muchos factores a tomar en cuenta antes de poder tomar la
decision. La primera decisién que una empresa debe tomar es la cantidad de mercados
en linea de los cuales formar parte, asi como el ritmo al cual unirse a estos mercados.
Dentro de este primer paso, las empresas deben analizar los principales mercados en

linea asi como el tipo de consumidor que frecuenta cada uno.

Una empresa puede formar parte de varios mercados en linea para lograr un alcance
mayor, pero esto viene acompafiado de problemas de logistica. De ser este el caso, la
empresa debe mantenerse al tanto en cada una de las plataformas de mercado, sin
descuidar las demas. Para poder ser eficiente en varios mercados en linea a la vez, la
empresa debe ser muy organizada. Cada mercado en linea tiene sus propios métodos de
pago, normas y requisitos, por lo cual la empresa debe optimizar sus procesos para cada
uno de estos sitios. El intento de unirse a varios mercados en linea a la vez puede ser

cadtico e incluso desastroso en algunos casos.

Otra posibilidad es empezar con un solo mercado en linea, de forma que la empresa
tenga oportunidad de asentarse antes de pensar en otro mercado. Al especializarse en
un solo mercado, la empresa podra entender y satisfacer de mejor manera a los clientes.
Empezar con el mercado en linea mas grande puede parecer la eleccion correcta pero

existe una variedad de mercados para escoger.

A traveés de los afios los mercados han evolucionado increiblemente y no hay duda

alguna que en el futuro habra méas innovaciones, pero es necesario tener en cuenta que
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en el presente ya existen herramientas muy poderosas que permiten a empresas de

cualquier tamafio acceder a grandes beneficios.

3.1 AMAZON.COM

En el afio 1994, Jeffrey Bezos al darse cuenta que el internet estaba creciendo a
tasas extraordinarias (2300% anual), decide renunciar su trabajo como
vicepresidente de la empresa D.E SHAW para sacar provecho de esta nueva

tecnologia y crear Amazon.com.

El nombre original de la empresa fue Cadabra, pero al percatarse que las personas
se equivocaban con cadaver, Bezos decidié cambiar su nombre a Amazon. Se
escogié el nombre debido a que tenia grandes expectativas para su empresa y
esperaba vender en cantidades inmensas por lo cual se asemejaba al rio amazonas,
el rio mas voluminoso del planeta. Otra razon para escoger este nombre fue que en
ese entonces los motores de blsqueda en internet como Yahoo.com mostraban sus
resultados en orden alfabético y eso le permitiria a Amazon ser encontrado con

mayor facilidad.

“Bezos realizd una lista de 20 productos que podrian ser vendidos a través de
internet. Se redujo la lista a lo que él sentia eran los cinco mas prometedores: discos
compactos, computadoras, programas informaticos, videos y libros. Finalmente

decidid que su empresa podria vender libros a través de Internet, debido al gran
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mercado en todo el mundo para la literatura y el bajo precio que se podia ofrecer

para libros.”’

Jeffrey Bezos decide mudarse a Seattle, donde arrienda una casa principalmente
debido a que tenia un garaje. Su idea era empezar como muchas de las grandes
empresas, desde su propio garaje. Habia escogido Seattle debido a que tenia un

centro de distribucion de libros.

El primer sitio creado por la empresa resultd ser poco atractivo y muy basico, lo
cual dio la impresion de un inicio inestable para Amazon. A pesar de esto, la
empresa atrajo la atencion de Tom Alburg quien invirtié $100.000 para mejorar la
situacion de este sitio. El sitio debut6 en julio de 1995 y rapidamente se convirtio

en las paginas numero uno para conseguir libros.

En tan solo cuatro meses de operacion, Amazon.com se convirtié en un sitio muy
popular en la web, con calificaciones altas en varios rankings de sitios como
Yahoo.com. El sitio se abrio con una base de datos de mas de un millén de libros.
Los clientes tenian la opcidn de pedir los libros con una tarjeta de crédito y recibir
los libros a los pocos dias en sus hogares. A diferencia de las librerias
tradicionales, Amazon.com no necesitaba tener grandes cantidades de inventario

debido que solamente obtenian los libros una vez que el cliente pagaba el mismo.

7 FUNDING UNIVERSE: (2012) (http://www.fundinguniverse.com/company-histories/amazon-com-inc-
history/ ), Amazon.com, History
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En menos de un mes Amazon.com habia cumplido con 6rdenes de todos los estados
y también 45 paises. Bezos intentd hacer que el sitio web sea lo més sencillo
posible para el cliente. Para aquellas personas que sabian el libro que querian,
Amazon.com les permitia buscar rapidamente entre mas de un millon de libros. La
compafiia ofrecia ademas entre 10 a 30 por ciento de descuento en la mayoria de
los libros. Para otros clientes que buscaban algo que leer dentro de un tema general
de interés, Amazon.com ofrecia &reas tematicas para navegar, asi como listas de
libros més vendidos, ganadores de premios Yy titulos que fueron presentados
recientemente en los medios de comunicacién. Por ultimo, para las personas que no
podian decidir, Amazon.com ofrecia un centro de recomendacion, en el cual los
clientes podian encontrar libros basados en su estado de animo, habitos de lectura,
o preferencias. El centro de la recomendacion también ofrecia titulos basados en los

libros que el cliente habia comprado en el pasado.

Otros acciones de la empresa que tuvieron éxito con los clientes fueron los
pequefios detalles, como la envoltura de libros para regalar a un ser querido, y el
servicio de notificacion que enviaba a los clientes mensajes de correo electronico
alertando cuando un nuevo libro que les podia atraer entraba en stock. El sitio
ofrecia también la posibilidad de que los clientes dejen sus comentarios acerca de
los libros leidos, de forma que otros posibles compradores puedan evaluar sus
comentarios antes de tomar la decision. Se considera por muchos que el sistema de
evaluaciones de los clientes fue una de las principales razones de éxito de
Amazon.com. Las personas veian a la pagina web no solo como una pagina para

comprar productos sino también como una comunidad virtual.
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En 1996, su primer afio como negocio, Amazon.com generéd $15,7 millones en
ventas. En mayo de 1997, Amazon.com vendié sus acciones al publico recaudando
un total de $54 millones. Si bien los ingresos de la empresa eran importantes,
Jeffrey Bezos junto con sus inversionistas tomaron la decision de reinvertir casi la
totalidad de sus ingresos. La decision les permitio crear una ventaja competitiva y
generar una gran barrera de entrada para empresas que quisieran imitar su modelo

de negocio.

Afio tras afio Amazon.com afiadié innovaciones a su sitio. En el afio 1997 se
incorporé musica y peliculas a la lista de productos. Hoy en dia el sitio tiene
alianzas con mdltiples tiendas de todo el mundo, lo cual le permite vender vende
todo tipo de productos, desde programas, juguetes, electronicos, comida, etc.
Incluso la venta de libros se realiza de diferente manera. Para comprar un libro el
consumidor simplemente paga el mismo y recibe instantaneamente el libro en
forma virtual para leerlo en su computador desde cualquier parte del mundo. Este
nuevo sistema permite abaratar tanto costos de produccion como de envio. Hoy en

dia Amazon.com tiene la reputacion de ser la empresa mas centrada en el cliente.

Amazon.com cuenta con un programa de atencion al cliente pos venta en el cual se
atiende cada una de las quejas de los consumidores. Si los productos son
defectuosos, se dafiaron durante el envio, no cumplen con lo prometido, 0 no
llegaron a tiempo, Amazon.com se encarga de hacer que los clientes queden
totalmente satisfechos con su experiencia en la pagina web devolviendo el dinero o

enviando un producto de reemplazo.
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3.2 EBAY.COM

En el mundo en linea, el lugar donde muchos empiezan a vender es eBay. La
historia de Ebay inicia con Pierre Omidyar, su fundador, cuyo primer objeto
publicado resultd ser un puntero laser dafiado. EIl puntero se habia vendido por
$14.83. Al ver esto, Pierre decide llamar al ofertante a preguntar si realmente sabe
que va a pagar tanto dinero por un puntero laser que ni siquiera funciona. La
respuesta del comprador sorprendié aun mas “soy coleccionista de punteros

danados”.

Esto muestra que hay un comprador para todo lo que una persona pueda ofertar en
el mundo en linea. Lo importante es mostrar los productos a los consumidores y

Ilegar a un acuerdo en el precio.

Publicar en este mercado en linea es sencillo. Las personas no requieren de
habilidades de programacion para publicar sus productos, incluso es cada vez mas

frecuente ver nifios que venden a traves de este mercado en linea.

- Un lugar para comprar:

eBay.com permite a las personas adquirir cualquier tipo de producto que estén
buscando dentro de un mismo sitio. Los precios en este sitio por lo general son
menores que aquellos de tiendas tradicionales. A pesar de ser una de las empresas

mas exitosas de comercio electronico, existen muchos vendedores que buscan
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estafar a las personas, por lo cual es necesario tener cuidado el momento de

entregar su dinero a un ajeno.

Un lugar para vender:

Este sitio de comercio electrdnico sirve para tanto empresas que buscan vender sus
productos, como también para aquel que simplemente quiere vender articulos de su
hogar que ya no utiliza. En realidad cualquier persona es bienvenida a vender en
este mercado en linea. Es casi seguro que cualquier objeto se vendera en
eBay.com. Debido a la penetracion de este sitio en todo el mundo, vender es

solamente cuestion de establecer el precio correcto.

Un lugar de encuentro:

eBay.com no vende por si mismo los productos en su sitio, los productos son
vendidos y entregados por vendedores terceros que no tienen ningun tipo de
relacion con eBay.com. En realidad es un mercado que brinda a vendedores y
emprendedores un lugar para llegar a los compradores, por otro lado a los

consumidores les brinda acceso a la coleccién mas grande de productos a la venta.

Un lugar para comparar:

Debido a la gran variedad de articulos que se pueden encontrar en Ebay.com,

muchas personas han descubierto que este mercado en linea es uno de los mejores

lugares para comparar productos y precios. Los articulos creados por los diferentes
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vendedores por lo general incluyen fotos, descripciones, e incluso experiencias de
otros propietarios que pueden ayudar a las personas a tener una idea mas clara

sobre el producto y su valor.

- Un lugar para coleccionar:

eBay.com es el mercado en linea mas grande para articulos raros, discontinuados,
coleccionables y dificiles de encontrar, sin importar el tipo de producto o precio.
Coleccionistas de todo el mundo saben que eBay.com es un buen lugar para
empezar su busqueda. Al ofrecer la opcion de “mejor oferta”, los consumidores

tienen la posibilidad de ofertar lo que ellos consideren adecuado para un producto.

- Un sitio web:

eBay.com no tiene tienda fisica. La empresa fue fundada en California, pero hoy en
dia opera desde varias ciudades, el servicio de eBay esta enteramente en linea, y
todos los aspectos del negocio, aparte de la entrega de articulos, suelen ser

manejados a través de la pagina web de eBay.

- Gratis para los compradores y de bajo costo para vendedores:

No hay costo alguno para que las personas se conviertan en usuarios de Ebay.comy

puedan comprar productos. Los vendedores en cambio pagan un porcentaje del

valor de venta de sus productos. No hay cargos mensuales u otros costos ocultos.
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- Empresa Verde:

eBay.com se ha demostrado ser de gran ayuda para el medio ambiente. Millones de
productos usados que normalmente serian desechados, encuentran nuevos duefios
cada afio gracias a eBay. Algunos de estos productos incluyen articulos
electrénicos como piezas de computadoras y teléfonos moviles que liberan

sustancias toxicas una vez que se desechan.

3.3 AMAZON CONTRA EBAY

En afios recientes eBay ha sido considerado como el mercado en linea més grande
del mundo pero su Unico verdadero competidor, Amazon.com, ha invertido grandes
recursos para lograr innovaciones que cada vez atraigan a mayor nimero de
clientes. Pueden parecer empresas muy similares pero lo cierto es que son
empresas con modelos de negocios muy distintos. Las diferencias entre ambos

mercados en linea son mas notorias para vendedores que para los compradores.

3.2.1 Facilidad de uso

El proceso para la publicacion de articulos es completamente distinto entre
estos mercados. Amazon.com publica Unicamente una pagina por cada
producto, esa pagina se comparte entre todos los vendedores. Por un lado
esto facilita la bdsqueda a los compradores y resulta en un sitio mas
organizado. Una vez que el comprador decide comprar el producto

simplemente abre la lista de vendedores disponibles y selecciona la empresa
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que sea de su gusto. De igual manera el vendedor que desee publicar un
articulo solo necesita buscar el producto y hacer clic en la opcién “venda el
suyo aqui” e ingresar sus precios. Incluso el momento de ingresar sus precios
Amazon le muestra al vendedor el rango entre el cual se encuentran los

precios de otros vendedores.

Comparado con Amazon.com, la plataforma de eBay resulta tediosa, larga y
dificil. A pesar de afios de simplificacidn, el proceso de publicacion en eBay
es complejo tanto en linea como en su plataforma movil. Debido a los
diferentes tipos de publicacion disponibles en eBay, como la subasta, precio
fijo, y mejor oferta, los vendedores deben escoger entre varias opciones y
politicas. EIl vendedor ademas requiere describir su producto a fondo, incluir
fotografias, y especificar los tipos de envio disponibles dependiendo del pais.
Si el vendedor no realiza todos los pasos del proceso, es probable que pierda

clientes ante otros vendedores.

3.2.2 Flexibilidad y accesibilidad

En eBay, los vendedores pequefios tienen acceso a casi todas las
caracteristicas que los vendedores grandes disfrutan. En Amazon.com, la
creacion de nuevas paginas de producto solo es disponible para vendedores en
la categoria “profesional”, que deben pagar aproximadamente $40 por mes
para suscribirse al servicio. Los vendedores también deben pagar cuotas de
suscripcion y obtener la pre-aprobacion para vender ropa y accesorios,

productos automotores, 0 joyas.
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Para el vendedor de artesanias, Amazon.com requiere una contabilidad mas
cuidadosa, asi como mayor compromiso con el fin de compensar el costo de
suscripcion. En muchos casos incluso resulta dificil obtener el permiso para

vender artesanias.

En eBay, por otra parte, no existen barreras o tarifas adicionales por la venta
de diferentes productos. Productos muy variados y de todas partes del mundo

son bienvenidos.

Lo que por un lado resulta en un problema para la facilidad de uso del sitio de
eBay, por otro lado brinda gran flexibilidad para los usuarios. El sitio ofrece

la posibilidad de personalizar cada publicacion de acuerdo al vendedor.

3.2.3 Costo

Los precios por publicar en estos sitios son similares, sin embargo cuando se
trata de compras internacionales, eBay resulta mucho mas econdmico.
Amazon tiene precios fijos para envios internacionales, mientras que en eBay
el vendedor realiza el envio personalmente. En eBay, el costo depende
mucho de los servicios postales de cada pais. Paises como China y Taiwan

son capaces de ofrecer costos de envio casi gratuitos a todo el mundo.
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3.3 ETSY.COM

Etsy funciona desde el afio 2005 y es una tienda en linea que a diferencia de otros
mercados como eBay o Amazon, es una comunidad para compradores y
vendedores de productos estrictamente elaborados a mano o antigiedades. El sitio
restringe productos que no estén dentro de estas categorias. Las antigliedades
publicadas en el sitio deben tener por lo menos 20 afios para poder calificar y
pueden ser prendas de vestir, disfraces, joyas, fotografias, y articulos para el hogar.
Los productos elaborados a mano por lo general son artesanias, joyas, productos de

papel y comestibles.

Etsy se preocupa en calidad sobre cantidad. El sitio investiga la manera en que los
productos se hacen de manera que se venda solo productos Unicos y no permite a
revendedores en su sitio. Una gran ventaja de este sitio es que brinda la posibilidad

a empresas muy pequefias de captar audiencias millonarias.

A pesar que su principal enfoque es ser un mercado en linea, Etsy también es una
empresa que sabe utilizar los medios sociales. Su canal de Youtube genera videos

semanalmente para que personas aprendan a crear sus propios productos.

“Con 400.000 vendedores activos, 4,2 millones de miembros y un incremento
constante en las ventas, Etsy actualmente genera cerca de 20 millones de dolares en

ventas brutas al mes.” 8

8 ESCAPE INTO LIFE: (2011) (http://www.escapeintolife.com/essays/the-etsy-phenomenon/), The Etsy
Phenomenon.
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3.4 BUY.COM

En la actualidad Buy.com es uno de los principales mercados en linea disponibles,
la empresa inicio en 1997 y su foco principal en ese momento era la venta de
computadoras y equipos electrénicos. Con los afios, Buy.com amplié su oferta
mediante la inclusion de otras categorias de articulos. Hoy en dia, se puede comprar

casi cualquier producto en su sitio.

Buy.com permite a vendedores de categorias de productos como ropa, zapatos,
bolsos, libros, computadoras, camaras, salud y belleza, instrumentos musicales,
arte, comercial e industrial. Publicar en el sitio es completamente gratuito, sin
embargo los vendedores pagan 0,99 ddlares por cada venta, ademas de un

porcentaje del valor de la venta.

Buy.com ha sido considerado por muchos como uno de los mas asequibles
minoristas electronicos en Internet. La principal diferencia entre Buy.com y
Amazon es que permite a sus clientes ponerse en contacto con los vendedores
minoristas directamente, sobre todo en cuestiones relacionadas con el envio y el
estado del producto, mientras que Amazon no lo hace. Por ejemplo, si una persona
tiene una pregunta con respecto al envio o el estado de un producto determinado,
entonces se le permite ponerse en contacto con el vendedor del producto antes de

realizar la compra.

Una de las grandes desventajas para pequefios comerciantes es el hecho que

Buy.com restringe el acceso a vendedores ocasionales. Solo tiendas que se dedican
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principalmente a la venta en linea de productos son permitidas al sitio. De esa
manera se asegura que las empresas que forman parte sean cumplidas y satisfagan
por completo las necesidades de los clientes. Por otro lado también permite que la
busqueda de productos sea Optima para el consumidor, evitando articulos,

publicaciones y productos que buscan estafar al comprador.

3.5 ECRATER.COM

“eCrater es tanto constructor de tiendas web totalmente gratuito como también un
mercado en linea. Si usted es un vendedor puede crear su propia tienda en linea
libre en cuestién de minutos. Si es un comprador, puede navegar y buscar entre
millones de productos. Todos los productos elegibles son enviados a la cesta de

Google. Tambien es posible importar los productos de eBay.

El desarrollo de la eCrater comenzd en la primavera de 2004. Después de muchas
horas de duro trabajo, eCrater finalmente se puso en marcha en su version beta a
principios del otofio de 2004. Desde entonces, hemos estado constantemente
afiadiendo nuevas caracteristicas al mismo tiempo tratando de mantener el disefio

limpio y sencillo.” ®

eCrater es un mercado para productos elaborados a mano y es completamente
gratuito. Este sitio permite crear una tienda virtual, si una persona tiene un articulo

en eBay o sitios similares, puede redirigir a los visitantes a su tienda virtual de

9 E-CRATER: (2013). (http://www.ecrater.com/about.php), Faq & Site Info.
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eCrater. Todas las compras se realizan a través de google checkout, un sistema de
pago que permite a los usuarios mantener confidencialidad con sus tarjetas de

crédito.

Debido que eCrater es constructor de tiendas web, posee herramientas que
permiten a los usuarios personalizar su tienda virtual, asi como también importar el

contenido de sus publicaciones de eBay asi como su reputacion.

eCrater no permite a los usuarios guardar los productos que les parecieron
interesantes para verlos en el futuro, esto resulta frustrante para algunos. Otro
problema con el sitio es su funcion de busqueda, las personas solamente pueden
buscar por categorias y precio pero no tienen la posibilidad de buscar a sus
vendedores favoritos. En cuanto a su atencion a clientes, eCrater solamente puede

ser contactado a través de correo electrénico para resolver problemas o inquietudes.

MERCADOLIBRE.COM.EC

La principal pagina de comercio electronico en el Ecuador es Mercadolibre. Cada
pais de américa latina tiene su propio sitio de MercadoLibre con pequefias
diferencias de acuerdo a las caracteristicas de cada mercado. El negocio de
Mercadolibre se basa en cobrar una tarifa por cada venta exitosa. Las compras en
Mercadolibre se realizan en los establecimientos de cada uno de los vendedores.
Una vez que una persona encuentra un producto de su agrado debe ir a la tienda
fisica del vendedor para realizar la transaccion. El sitio no posee ningun sistema de

pago para que el cliente pueda recibir los productos directamente en su hogar.
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Ademaés el sitio no se responsabiliza de ninguna manera por problemas en los
productos comprados, por lo cual aun existe gran desconfianza por parte de los
clientes, en especial cuando se trata de compras de productos ubicados en otras

provincias.

Mercadolibre a veces resulta problematico para tanto compradores como
vendedores. A pesar de algunas fallas en su sitio, Mercadolibre es una gran

herramienta que permite facilitar el proceso de compra a ecuatorianos.



4. PROPUESTA DE NEGOCIO

La siguiente propuesta es orientada a micro empresarios del sector artesano ecuatoriano
que estén interesados en expandir su nicho de mercado y satisfacer una demanda global.
El modelo de comercio electronico puede ser aplicado en cualquier ciudad del pais.

Entre los requisitos para su aplicacion se encuentran:

Acceso a una conexién de internet

El acceso a internet es indispensable para cumplir a tiempo los pedidos en linea. Debido
a que muchos de los pequefios negocios artesanos no disponen de las instalaciones
necesarias para obtener una conexion a internet fijo, se recomienda la utilizacion de un
dispositivo movil (celular). El uso de teléfonos celulares no trae ninguna desventaja
debido que los sitios de comercio electrénico estan adaptados para funcionar de igual

manera que en un computador.

Conocimiento basico de internet

La gran parte del proceso de ventas en linea se realiza en la web, por lo cual se

recomienda tener un conocimiento basico de su utilizacion de manera que se evite

problemas que incluso pueden ser financieros.
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Cercania a servicios postales

Al satisfacer a un mercado mundial, es probable que lleguen pedidos en cualquier
momento, y eso obliga al vendedor a enviar productos de manera inmediata. Por lo cual
es necesario tener una empresa de servicio postal, como es el caso de Correos del

Ecuador, cerca del negocio.

4.1 PROCESO

Se propone la publicacion y venta de productos artesanos a través de eBay.com asi
como la creacion de una pagina web que permita realizar publicidad, fidelizar a

clientes y evitar costos por cada publicacion.

Como resultado de la investigacion de mercado se recomienda que se inicie el
modelo de comercio electronico con artesanias textiles y vestimenta. Ademas de ser
productos que tienen buena demanda, son faciles de transportar debido a que son
livianos y no necesitan de proteccion extrema para evitar dafios durante el
transporte. Al empezar se recomienda que se utilice simplemente la membresia

estandar de eBay.com, de esa manera se evita costos mensuales de membresia.

“Todo el mundo tiene que empezar en alguna parte. Los mejores vendedores

cuentan historias de ellos vendiendo canicas en el patio de la escuela, algunos
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multimillonarios comenzaron como carretilleros. En el mundo virtual, el lugar

donde muchas personas empiezan a vender es eBay.” 1

A pesar que Amazon.com con sus constantes mejoras e innovaciones parece ser mas
facil de usar tanto para consumidores como vendedores, resulta problemaético para
comerciantes de productos Unicos. eBay por el contrario resulta ideal para micro

empresarios interesados en vender productos elaborados a pequefia escala.

Al tratarse de productos Unicos y vendedores sin experiencia previa en el mundo en
linea, es aconsejado que se publique los productos con precios fijos hasta que la

reputacion como vendedor mejore y atraiga a un mayor nimero de compradores.

Por temas de seguridad es necesario que se realice el sitio web de la empresa por
medio de un programador. El sitio debe ser desarrollado tanto en el idioma inglés

como espafiol para atraer a mayor numero de clientes.

Debido al proceso de envié y la posibilidad de que existan problemas con los
servicios postales, se propone realizar el envio y recepcion de pagos a través de
Paypal, tanto para las ventas dentro de eBay como para aquellas realizadas en el
sitio web de la empresa. En el afio 2002 eBay compré a Paypal Inc, por lo cual su

sitio esta adaptado para funcionar de mejor manera con sus servicios.

10C. NORRIS. (2010). A Quick Start Guide to Online Selling. Reino Unido: Kogan Page. p. 07
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“Desde su lanzamiento en 1998, PayPal ha crecido mas rapido que cualquier otra
compafiia en la historia en términos de nimero de clientes como también ingresos.
Mas de 100.000 personas se inscriben para el servicio de PayPal todos los dias, mas
de 1.000 dolares pasan por el motor financiero de PayPal cada segundo. Miles de
personas y empresas de todo el mundo vienen a PayPal en busca de una solucién

para satisfacer sus necesidades de pago en linea.”!

4.2 CLAVES PARA EL EXITO

Conducir a los clientes hacia la compra

Los consumidores evitan sitios que son muy grandes o que tienen fallas. Cada
enlace que no funcione correctamente disminuye enormemente los ingresos del sitio.
Los gréaficos y contenido en flash pueden generar una mejor apariencia pero lo que

realmente atrae a los consumidores hacia un sitio web es el texto.

Segun Kissmetrics, una empresa dedicada al andlisis de visitantes en paginas de
internet, “El tiempo de espera es un factor critico que contribuye a abandonar un
sitio. EIl usuario promedio no tiene paciencia para esperar a una pagina que se
demora en cargar. El 25% de los visitantes abandona el sitio si el tiempo de espera

es 4 segundos, conforme aumenta el tiempo de espera, el abandono es mayor.

11 D. WILLIAMS. (2007). Pro Paypal ECommerce. Nueva York: APress. p. 01
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Aproximadamente 49% de los visitantes abandonarian un sitio si se demora mas de

diez segundos en cargar.”*?

Personalizar

Los clientes se sienten mas valorados y a gusto comprando en linea si se establece
una relacion. Mientras méas personalizado sea el sitio, méas confianza tendra el

visitante para realizar una transaccion en el sitio.

Ser honesto con lo ofrecido

A los posibles compradores les gusta saber las historias del producto que se vende,
incluso estan interesados en saber quién es el vendedor. Es importante ser honesto,

en especial si el articulo no es totalmente nuevo.

Establecer politicas de envio adecuadas

Existe gran controversia sobre si los envios gratuitos aumentan o no las ventas en
linea. Los productos con precios de envio altos terminan con ventas bajas debido
que los consumidor creen gque conseguiran otro vendedor con mejores precios de
envio.  Es decir, atribuyen el costo de envio directamente al vendedor y no al

producto.

12 KISS METRICS (2012). (http://blog.kissmetrics.com/loading-time/). How Loading Times Affect
Your Bottom Line
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Generar un servicio que valga la pena

El objetivo es lograr que los consumidores constantemente vuelvan al sitio y que
ademas realicen publicidad boca a boca con sus familiares y amigos. La Unica
manera de lograr esto es ofreciendo una experiencia excelente, divertida, y superior
a los competidores. Al ofrecer un servicio de excelencia, se genera una ventaja
competitiva frente a la competencia. Un consumidor satisfecho resulta en una

critica positiva y su vez en confianza para futuros consumidores.

Entender los requerimientos de una era digital

Para que una empresa en linea tenga éxito es necesario que entienda los cambios que
genera el internet en las necesidades de los consumidores. Es importante tomar en
cuenta las barreras de la era digital y buscar la manera de disminuir su efecto, y por
ultimo las empresas deben ser capaces de aprovechar la gran cantidad de

oportunidades que brinda esta tecnologia.

Innovacién

Debido al crecimiento acelerado del internet y sus herramientas, es indispensable
que las empresas de comercio electrénico se actualicen constantemente. Los
consumidores siempre buscan mayor cantidad de beneficios, por lo cual

instantaneamente saben cuando un vendedor no esta actualizado.
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Participacion del cliente

A diferencia de las empresas tradicionales, los negocios en linea no pueden darse el
lujo de hacer las cosas sin tomar en cuenta la opinion del cliente. Las empresas
tradicionales muchas veces por ser Unicas en un pais o cierta localidad, abusan de su
poder. En linea, con tanta competencia, no sucede este hecho. Si los consumidores
no estan felices, simplemente escogen otro vendedor que cumpla sus expectativas.
Cada vez es mas frecuente ver foros y sitios web dedicados a obtener las opiniones
de los clientes. Incluso muchas empresas utilizan estos foros para ir desarrollando

los productos de acuerdo a lo que el consumidor quiere.



5. PROCESO DE PUBLICACION Y VENTA DE PRODUCTOS

5.1 REQUISITOS

Para iniciar el proceso es necesario que la persona o empresa que quiera vender sus

productos en linea disponga de:

e Acceso a internet
e Cuenta de Ebay

e Tarjeta virtual o Tarjeta de crédito internacional

Para las personas que no disponen de una tarjeta de crédito internacional existen
tarjetas virtuales que permiten a los usuarios depositar dinero en sus bancos locales
y recibir su dinero en una cuenta virtual de internet que le permitird utilizar sus
fondos en cualquier sitio del mundo asi como también recibir pagos de la misma
manera. Entropay es uno de los sitios mas utilizados para adquirir una tarjeta
virtual. No existe costo para adquirir la tarjeta o comprar por internet pero al recibir

un pago Entropay cobra 1.95%%2 del mismo.

En Ecuador, a diferencia de muchos paises, no existen requisitos adicionales para
empezar un negocio en linea. No es necesario tener un establecimiento, ni registro

unico de contribuyentes, simplemente basta con lo mencionado anteriormente. A

I3ENTROPAY (2013). (https://www.entropay.com/entropay-fees-straightforward-charges-no-surprises).
Straight Forward Charges
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pesar que las regulaciones en Ecuador para el E-Commerce son casi inexistentes, los
vendedores deben sujetarse a las normas de los sitios en los cuales publican sus

articulos.

5.2 FORMAS DE PAGO

Los vendedores en linea tienen varias opciones de métodos de pago que pueden
ofrecer a sus clientes. Dependiendo de la localidad de los compradores, estos pueden
estar a acostumbrados a diferentes métodos de pago. En eBay la gran mayoria de los

articulos vendidos son pagados a través de Paypal.

5.2.1 Paypal

Paypal funciona integrandose con cualquier sitio web que desee utilizar el
servicio. Ademas de ser un método de pago, Paypal ofrece el servicio de
“carrito de compras”, en el cual los consumidores pueden agregar productos
como si estuviesen en el supermercado. Cuando los consumidores deseen
pagar simplemente elijen el boton “pagar ahora”, ingresan su clave y Paypal
se encarga del resto. Entre las ventajas de este servicio en linea encontramos

las siguientes:

Seguridad ofrecida

Paypal mantiene con confidencialidad los datos de sus usuarios y ademas se

encarga que las transacciones sean favorables para los participantes. Con las
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altas tasas de crimen cibernético (fraude en linea), Paypal resulta la solucién
perfecta en términos de seguridad. Ademas si el comprador o vendedor no
estan satisfechos con la transaccion, Paypal verifica lo sucedido y decide
quien ha sido el perjudicado. Si un comprador es perjudicado entonces
Paypal puede ingresar a los fondos del vendedor y devolver el dinero. De

igual manera protege a los vendedores que puedan ser afectados.

Incremento en las ventas

Investigaciones de Paypal muestran que mientras mayor sea el nimero de
opciones de pago que ofrecen a los clientes, mayor sera el nimero de ventas.
De hecho, los comerciantes en linea que afiaden a PayPal como opcion de
pago, ven un incremento aproximado en ventas de 14%. La razon es simple:
a los compradores les encanta usar PayPal. Con mas de 130 millones de
cuentas, hay un grupo enorme de consumidores que disfrutan gastar dinero en

linea. ¥

Mayor facilidad en el proceso de pago

El proceso de pago en muchos sitios puede resultar tedioso para los
compradores. Necesitan registrarse en cada sitio, ingresar sus datos por cada
compra asi como también su nimero de tarjeta de crédito. Paypal facilita el

proceso haciendo que las personas simplemente se registren una sola vez.

14 D. WILLIAMS (2007) Pro Paypal E-Commerce. Nueva York: Apress. P. 2
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Cada vez que las personas deseen comprar en linea simplemente utilizan la
opcion de “pagar con Paypal”, sin necesidad de perder tiempo. El sistema

guarda los datos de la persona y realiza las transacciones inmediatamente.

Diferentes Monedas

Una gran ventaja de Paypal es su habilidad para convertir las monedas
automaticamente. Al tratarse de pagos internacionales, es comdn que el
vendedor solamente acepte pagos en cierto tipo de moneda, por lo cual Paypal
simplemente realiza el cambio de moneda y paga al vendedor. No hay la
necesidad que los usuarios tengan multiples cuentas con las distintas

monedas, con una sola cuenta de PayPal es suficiente.

“PayPal es compatible actualmente con las siguientes monedas:
» Délar Americano (USD)

* Délar Canadiense (CAD)

* Doélar Australiano (AUD)

* Euro (EUR)

* Libra Esterlina (GBP)

* Yen (JPY)

« Franco Suizo (CHF)

* Corona Checa (CZK)

« Corona Danesa (DKK)

« Dolar de Hong Kong (HKD)

« Forint Hungaro (HUF)
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» Corona Noruega (NOK)

* Dolar de Nueva Zelanda (NZD)
» Zloty Polaco (PLN)

» Corona sueca (SEK)

« Délar de Singapur (SGD)”*°

5.3.1. Preferencias de la cuenta

Paypal Inc. posee una gran variedad de opciones que permite a los usuarios

facilitar sus procesos de ventas en linea, entre ellas:

Notificaciones

“En la seccion de notificaciones, se puede especificar cuando y cémo las
personas desean que PayPal les envie correos electronicos. Al crear la cuenta
de PayPal, se configura con algunos valores predeterminados para las
notificaciones por correo electrénico, como recibir un correo electrénico
cada vez que se envie o reciba dinero. Es posible desactivar las
notificaciones, pero no es lo recomendado. También se puede agregar
notificaciones de promociones, actualizaciones de las politicas de PayPal,
consejos para vendedor de subasta, y actualizaciones de la red de

desarrolladores de PayPal.” 1®

15 D. WILLIAMS (2007) Pro Paypal E-Commerce. Nueva York: Apress. P. 23
6 D. WILLIAMS (2007) Pro Paypal E-Commerce. Nueva York: Apress. P. 25
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Acceso multiusuario

El acceso multiusuario es una caracteristica que solo esta disponible para las
cuentas de negocios. Esta opcion es Util si se desea proporcionar acceso a
varias personas. Por ejemplo, es posible que se desee dar acceso al
departamento encargado de realizar los envios para ver las direcciones de los
pedidos. Cada usuario utiliza una clave de acceso diferente para que Paypal
pueda reconocer que tipo de acceso permitir. EI usuario principal es el que

debe determinar los diferentes tipos de acceso y usuarios disponibles.

Recepcion de pagos

La seccion de recepcion de pagos permite configurar algunas opciones
especificas de PayPal que permiten personalizar ain mas la experiencia de
compra de los clientes. En esta seccion se puede configurar las siguientes

opciones:

- Bloquear los pagos de los usuarios de que no proporcionan una
direccion confirmada.

- Bloquear pagos enviados en una moneda diferente, o se puede tambiéen
optar por convertir la moneda.

- Bloquear pagos accidentales.

- Agregar informacion para el vendedor, para que el cliente pueda elegir si

desea agregar instrucciones sobre sus compras. Por ejemplo cuando
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despachar, color del objeto, como cualquier otra inquietud que puedan
tener.
- Nombre del estado de cuenta. Se puede especificar el nombre que

aparecera en los estados de cuenta de los clientes.

Reputacion

La reputacion como vendedor en Paypal indica el nimero de clientes
satisfactorios que ha tenido cierto vendedor, y permite que futuros
compradores puedan ver el nimero antes de comprar. La reputacion de
Paypal es importante debido que otorga credibilidad a vendedores regulares
pero puede perjudicar a quienes recién empiezan con el proceso de ventas en
linea. Incluso aquellos vendedores con mucha experiencia pueden tener

problemas cuando recién empiezan a aceptar a Paypal como forma de pago.

Manejo por paises

Paypal permite que cada vendedor establezca a que paises se les permitira
realizar compras. Puede parecer contradictorio que se bloquee a ciertos
paises, pero se ha visto que existen problemas con ciertas aduanas y
regulaciones en distintos paises. En el caso de los paises Africanos, muchos

vendedores prefieren evitarlos debido a tasas altas de crimen cibernético.

Algunos paises tienen restricciones para el ingreso de ciertos articulos o

impuestos de importacion, eso puede causar problemas con el cliente que no
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esté familiarizado con la importacion de productos por lo cual es importante
que los vendedores establezcan que no son responsables por problemas
legales en el pais de destino. Al utilizar esta opcion el sistema de pago
automaticamente bloqueara a compradores en los paises que el vendedor no

desee tomar en cuenta.

5.3.2 Pagos con tarjeta de crédito

Otra forma de pago muy comun en linea es a través de tarjetas de crédito.
Para que un vendedor pueda aceptar este método de pago necesita crear una
cuenta mercantil, que es donde los pagos con tarjeta de crédito son
depositados. Para obtener una cuenta mercantil se puede utilizar un banco o
un agente externo. En general, las empresas con volumen bajo de ventas
pagan menos con un proveedor externo, debido a la ausencia de cuotas
mensuales, pero existen tiempos de espera mas largos para recibir los fondos.
Por el contrario, las empresas con mayor volumen de ventas pagan menos

con un banco.

Es importante sefialar, sin embargo, que puede ser dificil, si no imposible
obtener la aprobacidn para una cuenta mercantil directamente a través de un
banco, ya que muchos bancos se abstienen de brindar este beneficio para
negocios desde el hogar y sobre todo a empresas en linea que no tienen un

local fisico.
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Otra ventaja de trabajar a través de una entidad bancaria es que cuando los
clientes reciben sus estados de cuenta, el nombre de la empresa del vendedor
en linea aparecerd al lado de la cantidad de la compra. Por el contrario, si se
trabaja con un proveedor externo, el nombre del proveedor es el que aparece
en el estado de cuenta. Los clientes son menos propensos a reconocer el
nombre del proveedor externo, y existe la posibilidad de que inicien el
proceso para obtener devoluciones de cargos, que puede perjudicar al

negocio.

5.3.3 Google Wallet

Este servicio proporcionado por la empresa Google sirve como una billetera
virtual en la que los consumidores agregan todas sus tarjetas de crédito al
sistema y a través de un teléfono inteligente o computador pueden realizar
los pagos. A diferencia de Paypal, este servicio ofrece una gran ventaja para
los vendedores, en caso que existan reclamos por productos no recibidos o

productos defectuosos, Google se encarga de proteger al vendedor.

La politica de garantia de pago ofrece reembolso garantizado a vendedores
en caso de devoluciones injustificadas. Google evalta las devoluciones y
pelea a favor del vendedor. Google emplea modelos de alto riesgo para
detectar transacciones fraudulentas a traves de sus servicios. Aquellas que
califiguen como fraudulentas automaticamente son canceladas. En caso que
el comprador intente utilizar una tarjeta de crédito fraudulenta, de igual

manera se cancela la transaccién. Google también emplea recursos
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multinacionales como listas negras de fraude, para prevenir a aquellos

usuarios dentro de su sistema.

5.3.4 Transferencia bancaria

Una transferencia bancaria es una transferencia en linea de dinero de un
banco a otro. Las transferencias son realizadas por los bancos y permiten
enviar dinero de manera rapida y sin limites geograficos. El problema de
este método de pago son las altas probabilidades de fraude, por lo general se
puede ver que las empresas con mayor reputacion y bien establecidas no
ofrecen este servicio y optan por otros métodos mas seguros como es el caso
de Paypal. El problema surge debido que no existe un ente regulador que se
asegure que tanto comprador como vendedor se encuentren satisfechos. En

caso que existan problemas no hay manera de solicitar el dinero de vuelta.

5.3.5 Pagos en Efectivo/Cheque

eBay recomienda que nunca se pague enviando dinero por el riesgo que
estafa. Incluso incentiva a compradores a denunciar a aquellos vendedores
que fomentan los pagos en efectivo. Este tipo de pagos no permite realizar
seguimiento, ni manera de comprobar que se haya realizado el pago, por lo

cual resulta muy facil para los vendedores intentar estafar a sus clientes.
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5.3.5 Cobros contra reembolso

El cobro contra reembolso es un sistema tradicional de pago en el cual el
comprador realiza el pago a la empresa postal inicamente cuando el
producto sea entregado. Un gran beneficio de este sistema es que el
comprador no necesita entregar sus datos bancarios en ningin momento,
ademas se asegura que el producto llegue antes de entregar su dinero. El
vendedor en cambio tiene varias desventajas, como el hecho de que el
comprador se arrepienta de comprar el producto, o que exista inconvenientes

con la empresa postal para la entrega del dinero.

5.3 Detalle del proceso

5.2.1 Registro en eBay

Debido a que el sitio web de eBay internacional esta escrito en inglés, se
recomienda la utilizar el programa Google Chrome, el mismo que se puede
descargar gratuitamente desde la siguiente direccion:
https://www.google.com/intl/es/chrome/browser/?hl=es. Google Chrome es
un navegador de internet que permite a los usuarios traducir sitios web
manteniendo el formato original. Simplemente es necesario hacer clic

derecho sobre el sitio y elegir la opcion de “traducir a espaiiol”.

El primero paso para todo comprador y vendedor en Ebay.com es el registro.
Al ingresar en la pagina www.ebay.com se debe ingresar en la pestafia de

“Iniciar sesion o reqgistrarse” en donde se solicitara informacién sobre la



https://www.google.com/intl/es/chrome/browser/?hl=es
http://www.ebay.com/
https://signin.ebay.com/ws/eBayISAPI.dll?SignIn&ru=http%3A%2F%2Fwww.ebay.com%2F
https://scgi.ebay.com/ws/eBayISAPI.dll?RegisterEnterInfo&ru=http%3A%2F%2Fwww.ebay.com%2F
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persona o0 empresa que desea crear una cuenta. La informacion requerida es

la siguiente:

Nombre

Pais y direccion
Teléfono
Caodigo Postal

Direccion de correo electronico

Una vez que la cuenta es creada el usuario puede iniciar su sesion y empezar
con la publicacion de los articulos que se venderan, asi como también puede

comprar cualquier producto disponible en el sitio.

Registro en Paypal Inc.

Para generar una cuenta en Paypal se debe realizar pasos similares al registro
en eBay. El primer paso es ingresar la siguiente direccion web,
https://www.paypal.com/ec/webapps/mpp/home, hacer clic sobre “crear
cuenta” y llenar los datos personales requeridos por el sitio. Adicionalmente
Paypal requiere que se ingrese una tarjeta de crédito o tarjeta virtual que se
utiliza para recibir y enviar pagos. En caso de que el vendedor no desee
recibir el dinero en su tarjeta de crédito, puede solicitar que la compafiia

envie un cheque a su domicilio.


https://www.paypal.com/ec/webapps/mpp/home
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5.2.2 Antecedentes de la publicacion en linea

Antes de publicar un articulo para que esté disponible al publico, existen

varias cosas que tomar en cuenta:

Reputacién inicial

Cuando un vendedor publica por primera vez se puede desilusionar con las
ventas realizadas en el sitio. Los compradores deben pagar antes de recibir
el producto, por lo cual tienen mucho cuidado con quien hacen negocio. Por
lo general buscan vendedores con muchas ventas satisfactorias anteriores y

con calificaciones positivas de compradores previos.

Al inicio puede resultar mejor para un vendedor disminuir su precio o vender
articulos que sean de menor precio, debido que los consumidores
probablemente estén mas dispuestos a comprar un articulo de menor valor

hasta que se gane la confianza.

A pesar de que un vendedor nuevo tenga articulos muy cotizados, se va a
encontrar con muy pocas ofertas y compras hasta que su reputacion crezca.
Esto obliga a los vendedores a ser cuidadosos debido que pagan por cada

publicacion en el sitio.
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Compromiso

El vendedor debe tener cuidado con los articulos publicados y estar seguro
que podrd cumplir con la demanda. Es de suma importancia que se revise la
publicacion para que no existan errores. Si el precio esta equivocado y una
persona decide comprar, entonces el vendedor esta obligado a cumplir. Siun
vendedor no cumple exactamente con lo ofrecido es muy probable que los
compradores dejen calificaciones negativas, las cuales pueden ser vistas por
futuros clientes. Unas pocas calificaciones negativas es todo lo que se

necesita para que los consumidores eviten por completo a un vendedor.

Es preferible que se establezca en la publicacién todos los detalles del
producto y servicio que recibiran los clientes una vez que realicen la

compra.

Tiempo

Cuando las personas compran por internet, se quejan de aquellos vendedores
que se demoran cumpliendo sus pedidos. Las personas por lo general son
impacientes y quieren los productos de inmediato pero muchas veces debido
a la falta de acceso a ciertos productos o mejores precios disponibles en
mercados en linea, recurren a comprar por internet donde en el mejor de los
casos recibirdn la mercaderia dentro de 2 dias habiles. Los vendedores
deben hacer lo posible para que sus productos lleguen lo antes posible a las

manos del consumidor. En ocasiones no depende solo del vendedor sino
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también del servicio postal utilizado por lo cual puede ser necesario ofrecer
servicios especiales de envio. Los servicios postales cobran una tarifa méas

alta para entregar los productos de manera mas répida.

5.2.3 Proceso de publicacion

Para empezar a publicar, es necesario ingresar a la seccion de “vender un
articulo” de eBay, donde se requiere seleccionar la categoria del producto a
venderse. Es importante seleccionar la categoria adecuada para que quienes
estén interesados puedan encontrar el articulo con facilidad, pero al mismo
tiempo puede ser conveniente seleccionar otra categoria adicional para que
aquellos consumidores que no saben exactamente lo que deseen puedan
encontrarse con el articulo también. Otra estrategia consiste en analizar a los
competidores y publicar articulos en las mismas categorias para atraer a sus

clientes.

Titulo del articulo

Una vez que la categoria del articulo se establezca, el siguiente paso es la
creacion del titulo de la publicacién. El titulo debe ser ingenioso y debe
destacarse ante la competencia, ademas tiene que atraer la atencion y dinero

de los usuarios de eBay.

El titulo puede resultar la parte mas importante para lograr ventas en eBay.

La mayoria de compradores buscan sus productos en el motor de blsqueda,
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si no aparece el articulo entonces no se vendera el producto. El titulo debe
contener palabras que coincidan con la basqueda de las personas y que
puedan diferenciar el producto del resto, ademas debe ser conciso ya que se

permiten solamente 55 caracteres.

Debido que el idioma oficial del sitio internacional de eBay es inglés, resulta

importante que el titulo y contenido del articulo sean escritos en este idioma.

Fotografias del producto

Al comprar por internet los consumidores no pueden tocar ni visualizar el
producto en persona por lo cual las fotografias utilizadas en la publicacion
deben atraer al cliente y reflejar el producto de la manera mas precisa.

Algunas recomendaciones se enlistan a continuacion:

- Se recomienda utilizar fotografias tomadas por cada vendedor mas no
aquellas que ya se encuentran publicadas en el internet, de lo contrario

el consumidor se quedara con dudas sobre la realidad del producto.

- Las fotografias deben archivarse en caso que surjan problemas después
de la venta. Las fotografias sirven como evidencia ante eBay de lo que

se vende.

- El fondo de las fotografias debe ser Ilano para que la parte que resalte de

la fotografia sea el producto.
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La iluminacién puede hacer que exista un aspecto distinto entre la
imagen y el producto en la vida real. Es importante que se capture el
verdadero color, textura y condicion del producto que se vende. Las
fotografias deben ser tomadas de preferencia con luz diurna para evitar

sombras y cambios de color.

Es importante utilizar la mayor resolucion disponible por la cdmara a fin

de que la imagen sea de la mejor calidad posible.

Se debe evitar utilizar programas que mejoren la fotografia. Ademas de
ser una pérdida de tiempo, puede hacer que las imagenes parezcan

falsas.

Para que los consumidores puedan visualizar adecuadamente el
producto la publicacion debe contener varias fotografias desde

diferentes angulos.

En caso de ser un producto defectuoso o usado, se debe mostrar los
defectos en las fotografias sin embargo no deben ser resaltadas en

exceso ya que puede dar la apariencia que el producto no sirve.
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Descripcion del articulo

Al escribir la descripcion del producto es importante que se incluyan una
descripcion exacta del articulo, condiciones de servicio, y términos y
condiciones de la compra. Ademas es importante ser creativo ya que refleja
la personalidad del vendedor y puede crear un sentimiento de confianza en el

comprador. A continuacion se enlistan algunas recomendaciones:

e Describir el tema evitando el uso de jerga, y respondiendo a cualquier

duda que pueda surgir en los compradores.

e Acentuar lo positivo. A diferencia del titulo, la descripcion puede

ocupar el espacio que se desee.

e Incluir lo negativo. No se debe ocultar la verdadera condicion del
producto, de lo contrario el comprador puede devolver la mercancia.

Este tipo de omisién puede conducir a una investigacion de fraude.

e Se debe incluir los términos y condiciones, en los cuales se establezca si
existe la posibilidad reembolso de dinero en caso que el comprador este
insatisfecho, tiempo maximo para solicitar reembolso, tiempos de envio,

y paises con acceso a comprar.
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Tipos de publicacion

eBay ofrece varios formatos para publicar, cada uno con sus propias ventajas

y estructura de precio.

Subasta

El formato de subasta es el mas cominmente utilizado en eBay. Es por este
tipo de publicacion que eBay es considerado un mercado en linea de
subastas. Se publica un articulo por un tiempo determinado y el usuario que
oferte el mayor valor se lleva el producto. Para un vendedor puede resultar
ventajoso este tipo de publicacion debido que genera mayor nivel de
atraccion y puede servir como enganche. Debido que varias personas pelean
por llevarse el producto, se genera un ambiente de competencia en el que las
personas pueden terminar pagando un precio alto con tal de ganar. La
desventaja de las subastas es que existe la posibilidad de que el precio de
venta sea demasiado bajo y el vendedor termine vendiendo por debajo del

costo de produccion o incluso puede resultar casi gratuito para el comprador.

Subasta con precio de reserva

Este tipo de publicacién funciona de la misma manera que la subasta con la
diferencias que el vendedor puede establecer un precio minimo en el cual se
puede vender el producto. Los compradores no pueden ver el precio de la
reserva hasta que termine la subasta. Si la subasta no alcanza el precio de

reserva entonces el vendedor no esta obligado a vender su producto. La
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desventaja de este tipo de publicaciéon es que el consumidor al saber que

existe un precio de reserva se desanima.

Compra inmediata

La funciéon de compra inmediata permite establecer un precio fijo para los
productos. A diferencia de la subasta, este tipo de publicacion asegura al
vendedor que se venda el producto a un precio deseado. Este tipo de
publicacion se asemeja a la venta de productos en tiendas tradicionales. El
vendedor no debe esperar a que finalice la publicacién para ser pagado y en
caso que el vendedor desee mas de un producto, simplemente ingresa la

cantidad deseada.

Mejor oferta

Este tipo de publicacion es similar a la subasta con la diferencia que el
vendedor establece un precio fijo de compra inmediata pero también permite
que los compradores oferten lo que estarian dispuestos a pagar. Si el
producto no se vende al precio fijo entonces cuando termine el tiempo de

publicacion, el comprador con la mejor oferta se lleva el producto.

Opciones de envio

Una vez que se elige el tipo de publicacién, solamente queda elegir el tipo de

envio que se ofrecera al comprador.
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Es en esta seccidn que se elige los paises que pueden ofertar en los productos
y el tipo de envio que se ofrece. Se debe ingresar los costos de cada tipo de
envio disponible asi como también los tiempos de entrega estimados de cada

uno.

En muchas ocasiones los vendedores de eBay intentan ofrecer costos de
envio muy bajos o gratuitos de forma que el comprador sienta que esta

pagando solamente el precio del producto, es decir sin recargos.

En esta seccion es importante también recalcar cambios en el precio de envio
en caso de que se compre mas de un producto. Lo recomendado es

establecer un descuento para incentivar a que se compre mas de una unidad.

Activar la publicacion

eBay automaticamente vincula la cuenta de Paypal del vendedor para que sea
utilizada como su principal forma de recepcion de pagos, en caso que el
vendedor ofrezca otros sistemas de pago debe especificarlos antes de
terminar la publicacion. Cuando se termina de publicar, el articulo pasa a ser
aprobado por eBay Yy aparece en el sitio en menos de una hora. A pesar de
que el proceso puede parecer tedioso en un inicio, eBay permite grabar las
publicaciones para utilizarlas en el futuro por lo cual es recomendado
generar un formato general que sirva como modelo para todas las

publicaciones.
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Preguntas de posibles compradores

Es normal que los consumidores tengan preguntas sobre un articulo. Cuando
una pregunta es realizada, eBay automéaticamente envia un correo electronico
al vendedor. Es importante responder de manera inmediata a las preguntas
para no perder a los compradores. Muchos compradores simplemente
realizan preguntas para ver evaluar de qué manera responde el vendedor y
tener una idea de su seriedad. Si existen preguntas similares por parte de
varios compradores, puede ser debido a que la informacién en la descripcion

del producto no es completa.

Venta del articulo

Cuando un usuario de eBay acepta comprar un producto no necesariamente
significa que va a cumplir con su parte, por lo cual el vendedor debe estar
dispuesto a contactarse con el comprador de manera que se asegure la venta.

Una vez que el comprador realiza el pago, eBay notifica al vendedor y este
puede visualizar la acreditacion en su cuenta de Paypal. El valor acreditado
debe ser el precio de venta menos el costo de publicacion y costo por utilizar

Paypal.

Embalaje y envio

El vendedor debe proceder con el proceso de embalaje y envio, los cuales

deben ajustarse al tiempo especificado en la descripcidn del articulo. Lo
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comun y mayormente aceptado por los compradores es que el vendedor
despache el producto dentro de dos dias habiles. ElI producto debe ser
empaquetado de forma que no se dafie durante el envio y se recomienda que
el vendedor guarde el recibo del servicio postal en caso que exista algin
problema con el comprador. Al tratarse de articulos textiles, no es necesario

que se utilice un empaque rigido a menos que se incluya articulos fragiles.

En el Ecuador existen varias opciones de servicios postales que ofrecen
envios internacionales. Correos del Ecuador es la opcién mas econdémica

para el envio unitario de paquetes.

Una vez que se complete la transaccion, tanto el comprador como vendedor
deben calificar a su contraparte. La calificacion de los compradores es

crucial para que un negocio en eBay crezca.

Resolucion de problemas

En caso de que el cliente o vendedor tengan problemas con su contraparte,
tienen la posibilidad de acudir al centro de resoluciones de eBay para
arreglar el problema. Cuando un consumidor no recibe el producto
comprado dentro del plazo establecido o recibe el producto con algln
defecto, es muy probable que inicie un caso para que eBay investigue el
problema. eBay solicita a los consumidores que intenten solucionar sus
problemas directamente con el vendedor y solo en caso que no se logre un

acuerdo se inicie un caso. Por esta razon es de suma importancia que los
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vendedores solucionen cualquier inquietud o problema que pueda tener un
consumidor de forma que eviten problemas mayores. Si eBay decide a favor

del consumidor entonces procede a devolver el dinero pagado.

Creacion del sitio de comercio electronico

En el mundo en linea la direccion web de una empresa es como el local
fisico de una empresa tradicional. Es un lugar donde los interesados pueden
visitar y ver todos los productos disponibles por la empresa. El sitio web
puede ser creado a través de sitios como Wix.com que permiten la
construccion de sitios web para personas sin habilidades de programacion.
Los sitios creados a través de estos constructores tienen la ventaja que los
costos son extremadamente bajos e incluso gratuitos. La desventaja de este
tipo de sitios son las limitaciones en términos de personalizacion, tamafio,
seguridad, entre otros, por esa razon, cuando se trata de un negocio en linea
se recomienda contratar un disefiador y programador profesional para crear

el sitio web.

Tener un sitio propio permite a las empresas de comercio electronico obtener

varios beneficios:

Apariencia profesional

Cuando un sitio de comercio electrénico es creado profesionalmente, brinda

confianza para los clientes. Al comprar un dominio el cliente puede recordar
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el nombre del sitio con mayor facilidad y el momento de realizar preguntas
no se encuentran con cuentas de Hotmail o Yahoo que pueden generar

desconfianza.

Atraer nuevos clientes

Los sitios propios permiten que las personas que usan buscadores como
Google.com se encuentren con la pagina web. Con la gran cantidad de
visitantes diarios que recibe Google.com (620 millones), tiene el potencial

para direccionar a una gran cantidad de clientes a un sitio especifico.

Sin restricciones

Un sitio web propio permite que las empresas publiquen la cantidad de
productos que deseen sin ningun limite. De igual manera el vendedor puede
ofrecer todo tipo de productos sin restriccion alguna. Al ser duefios del sitio,
los vendedores pueden personalizar los sitios tal como lo deseen, con un

numero de enlaces indefinidos, imagenes infinitas e informacion suficiente.

Promocion

A traveés de la pagina web de un negocio se puede promocionar productos asi
como también fidelizar a clientes a traves de marketing en linea. Ademas
debido que se posee un sitio especifico, se puede publicitar el mismo a través

de diversas plataformas de comercio electronico.
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Estrategias de marketing en linea

El internet y sus cualidades hacen del marketing un elemento fundamental
para poder canalizar y promocionar los mensajes que la organizacién quiera
transmitir al publico en general, tanto de sus servicios como de sus
productos. Internet es un medio donde las actividades se desarrollan con una
velocidad extrema. Permite realizar campafias promocionales mas dirigidas,
y conociendo en tiempo real el impacto y aceptacion del publico sobre la
campafia. Por estas razones es indispensable que se utilice esta herramienta

para promocionar a la empresa y los productos ofrecidos.

Entre los distintos medios de difusion o formatos promocionales que se

puede utilizar son:

Banner

Consisten en pequefios graficos, estaticos o dinamicos que pueden contener
audio. Estos graficos funcionan como pequefios anuncios publicitarios que
tratan de atraer la atencion del cliente potencial para que, al hacer clic sobre

el mismo, acceda a la pagina web en donde se venden los productos.

Los banners se distribuyen en diferentes paginas web, no solo en las propias
del negocio, sino sobre todo en las paginas que contienen mucho trafico de
personas, como los portales, y buscadores con contenidos afines a los

productos.
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Los banners deben contener mucha creatividad debido a que se debe
transmitir un mensaje en un espacio muy reducido. Sinoes lo

suficientemente atractivo, el consumidor potencial ni siquiera lo percibira.

Una gran ventaja que este tipo de anuncio genera es la publicidad dirigida ya
que solamente quienes estén interesados verdaderamente en lo que se ofrece
hardn clic sobre el banner e ingresaran al sitio web del negocio. La
desventaja en cambio es asociada a la tecnologia disponible en cada hogar,
es posible que los clientes potenciales no dispongan de las Ultimas versiones
de los navegadores o programas que permitan ver adecuadamente los

banners.

Programas de afiliacion

Consiste en una forma avanzada de banner que pretende comisionar a
aquellas paginas web que envian visitas a otras con el objeto de registrarse o

comprar.

Correo electronico

Desde el punto de vista de la publicidad, el correo electronico se ha
convertido en un medio para establecer una comunicacion directa y
personalizada con los clientes. A través del correo, se pueden promocionar
nuevos productos, informar sobre nuevas caracteristicas y ofertas, o incluir

vinculos para que el usuario acceda directamente a los sitios web. Este tipo
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de actividad se denomina “email marketing”, el concepto define que el
usuario libremente transmite sus datos para que se le envié informacion
sobre los productos. Al utilizar este tipo de publicidad con moderacion se
genera grandes beneficios para la empresa, mientras que aquellas empresas
que abusan de este tipo de marketing, simplemente terminan bloqueados por

sus usuarios, para que no reciban mas mensajes de la empresa.

Mensajes personalizados

El uso de “cookies” (pequefios archivos de texto que se almacenan en un
ordenador con informacion personal para agilizar la apertura de una pagina
web determinada) da la posibilidad de que la préxima vez que una persona se
conecte a la pagina web, el cookie identifique al usuario como cliente
habitual. Eso permite realizar actividades como lanzar un mensaje de
bienvenida personalizado o informar a los usuarios de los diferentes

productos en los que podrian estar interesados.

Marketing de afiliados

Los afiliados son empresas que envian trafico a un sitio a cambio de una
comision por cada venta que sea resultado del mismo. Este tipo de
marketing posee la gran ventaja de ser de muy bajo riesgo debido que
solamente se paga si un cliente realiza una compra, ademas existen una gran
cantidad de empresas dedicadas a realizar este tipo de marketing de forma

que se puede aumentar significativamente la marca de la empresa o producto.



6 ANALISIS FINANCIERO

6.1 ANALISIS DE COSTOS

Existen 2 principales tipos de tarifas para vender: Tarifas basicas y tarifas

opcionales.

Tarifas basicas e Tarifas de insercién

e Tarifas de valor final

Tarifas opcionales Tarifas de mejoras en la publicacion

o Tarifas por servicios complementarios

Costos de publicacion (costo de insercion):

Dependiendo del tipo de vendedor y publicacién, eBay puede cobrar una tarifa por
cada listado en su sitio. En caso de que aplique, la tarifa se cobra por cada listado y

no importa si la publicacién logra varias ventas o ninguna.

Tarifa final por venta:

Al lograr una venta, eBay cobra un porcentaje del precio final de venta (incluyendo
precio de envio). Esta tarifa también depende del tipo de membresia que el
vendedor tenga. En la tabla a continuacion se detallan las tarifas especificas segln

la membresia y tipo de productos.
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miembros | N/A N/A 50 listadios 30¢ 30¢ 10%
estandar gratis por mes
Tarifas para tiendas eBay
4% Computadoras/ Tablets & ,
Tiend Hasta 150 Video juegos
Bléesr;c: $19.95 $15.95/listados gratis |25¢ 20¢
por mes
6% Productos electrénicos de
Tienda Hasta 150 consumo,
Pr;mium $59.95 $49.95/ listados gratis |15¢ 10¢
por mes Camaras y fotos
7% Instrumentos musicales,
Monedas y Dinero
Tiend Hasta 2,500
oy $199.95 $179.95| listados gratis |10¢ 50
por mes
8% Partes automoviles &
1 Al publicar libros, DVDs & peliculas, music & video juegos, el costo de insercion es de 5 Accesorios
centavos.
9% Vestimenta, Zapatos &

Accesorios,
Acrticulos de coleccion,
Articulos de hogar,
Accesorios de camaras y
celulares,

Todas las demas categorias

ELABORADO POR: Ebay.com

FUENTE: http://pages.ebay.com/sellerinformation/news/springupdate2013/springfees

implification.html

Costos de Paypal



http://pages.ebay.com/sellerinformation/news/springupdate2013/springfeesimplification.html
http://pages.ebay.com/sellerinformation/news/springupdate2013/springfeesimplification.html

108

El costo para recibir pagos a través de paypal es de 5.4% del pago, ademas de

0.30% por cada transaccion.

En resumen, un pequefio negocio artesano utilizando eBay.com para vender tendra

los siguientes costos de publicacion:

e $0.30 por articulo en caso de pasar el nimero de listados gratuitos (50)
e Tarifa para eBay de 10% del precio de venta de cada articulo
e Tarifa para Paypal del 5.4% por el valor de la venta

e $0.30 por cada pago recibido en Paypal

Costos de envio

El peso aproximado de los productos artesanos incluyendo el empaque es de
media libra para las prendas de vestir y un cuarto de libra para los accesorios. Al
comparar tres empresas dedicadas al servicio de transporte de encomiendas se

obtuvo los siguientes costos:

Precio de envio
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Correos del Prendas de Vestir S8

Ecuador Accesorios $5

. Prendas de Vestir $151
Servientrega

Accesorios $151

Prendas de Vestir 14.15

LaarCourier (UPS) - >
Accesorios $14.15

ELABORADO POR: Marlon Larco

FUENTE: Empresas Postales Ecuador

Correos del Ecuador resulta la opcién mas favorable para el envié de productos al

exterior y por lo tanto se tomara en cuenta su precio para el proyecto.

Costos de disefio

El costo aproximado para disefiar una pagina web completa, incluyendo seguridad

y funciones adecuadas para la venta de productos, es de $600.

6.2 ANALISIS DEL PROYECTO

6.2.1 Anélisis Costo-Beneficio

Para estimar las ventas se analizd a vendedores de artesanias en eBay que
tengan condiciones similares. Las ventas promedio de artesanos en eBay que
tengan productos y condiciones similares son de 600 unidades anuales. Por lo
cual seria adecuado estimar que en conjunto se alcanzaria ese nivel de ventas
por afio. De igual manera el precio de venta adecuado para articulos de

vestimenta y accesorios seria $25 y $17 respectivamente.
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Ventas estimadas accesorios 300
Ventas estimadas prendas de vestir 300
Precio de venta accesorios 17
Precio de venta prendas de vestir 25

Costo de envio accesorios

Costo de envio prendas de vestir

Costo de produccidn accesorios

Costo de produccidn prendas de vestir

o (U1 |00 LN

ANALISIS COSTO BENEFICIO

Costos

Fijos Tablet o Celular 500
Disefio pagina web 600
Plan celular 360

Variables | 10% precio de venta 1260
5.4% precio de ventas 680.4
Costo de publicacion ($0.30) 180
Costo de produccion de accesorios 1500
Costo promedio de produccion de prendas de vestir 2400
Costo de envio 3900
TOTAL COSTOS 11380.4

Ingresos | Incremento en ventas 12600
TOTAL BENEFICIOS 12600

BENEFICIO/COSTO = 2222 =1.107

11380.4

6.2.2 Valor actual neto
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El Valor Actual Neto analiza una inversion para conocer el efecto que causa
en el valor de la empresa. Si el valor actual neto resulta positivo significara
que el valor de la empresa tendra un incremento equivalente al monto del

valor actual neto. Si resulta negativo la empresa perdera valor y si el valor

actual neto es cero, la empresa no modifica el monto de su valor.

Valor actual Neto

Inversion inicial -1100
Flujo afio 1 2319.6
Flujo afio 2 (Incremento de 10% en ventas) 2587.56
Flujo afio 3 (Incremento de 10% en ventas) 2882.31
VAN $4,768.78

6.2.3 Tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno mide el rendimiento de un proyecto segin sus flujos

futuros, y determina que tasa de interés ocasionaria que el proyecto no genere

ni perdidas ni ganancias, es decir que el VAN se iguales a cero.

Tasa interna de retorno

Inversion inicial -1100
Flujo afio 1 2319.6
Flujo afio 2 (Incremento de 10% en ventas) 2587.56
Flujo afio 3 (Incremento de 10% en ventas) 2882.31
Tasa interna de retorno 213%

6.2.4 Anaélisis de sensibilidad
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Siempre existe incertidumbre sobre lo que puede pasar, la realidad puede ser

diferente a lo que se estimaba, y por eso se utiliza el analisis de sensibilidad

para analizar los escenarios posibles en caso que existan fluctuaciones en las

variables del proyecto.

Rango VAN
Variable Pesimista | Actual Optimista | Pesimista | Actual Optimista
600
Ventas -20% unidades | +20% 3428.28 | 4768.78 | 6103.4
Precios -20% $25:517 | +20% -300.96 4768.78 | 9838.52
Inversion +20% 1100 -20% 4548.78 | 4768.78 | 4998.78
Costos de envio | +20% S8 : S5 -20% 2821.18 | 4768.78 | 6716.37




7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Se confirma que a pesar de las barreras al comercio electronico, resulta viable que
personas y pequefias empresas Ecuatorianas utilicen el mismo para potencializar sus
ventas. Existen los medios posibles para realizar envios alrededor del mundo,
ademas los riesgos financieros e inversion requerida para la aplicacion de modelos
de venta por internet son bajos, permitiendo asi el acceso a mayor nimero de

interesados.

La falta de conocimiento y carencia de vias capacitacion hacen que Ecuador se
encuentre estancado y muestre una tasa de penetracion de esta actividad mucho
menor la de que otros paises en lo que se refiere a comercio electronico. El sector
artesano en la actualidad se basa en modelos tradicionales de marketing y ventas por

lo cual no utilizan herramientas como el internet y comercio electrénico.

En Ecuador existe gran variedad de productos nacionales que pueden ser ofrecidos
al mundo entero a través de plataformas de comercio electrénico. Al tratarse de
plataformas mundiales de las cuales participan aproximadamente 85% de los

usuarios de internet, existe demanda para toda clase de productos.
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7.2 RECOMENDACIONES

Se aconseja a las empresas enfocarse en construir una reputacion favorable que
permita a los compradores comprar con confianza, lo cual significaria que las
empresas deben estar de acuerdo en cumplir 100% las expectativas de los clientes

aun si resulta en una transaccion sin ganancias.

Crear relaciones con los clientes de manera que prefieran a la empresa sobre los
competidores, ademas es importante que la empresa renueve sus productos con

regularidad para que las personas regresen frecuentemente al sitio web.

Una vez que la empresa haya construido su reputacion se recomienda utilizar la
funcién de subasta de eBay.com para aumentar el nimero de ventas, de la misma
manera cuando la empresa esté comoda con el proceso podra aumentar la diversidad

de productos.

Aumentar progresivamente el nimero de paises de los cuales se aceptara pedidos,

solamente negando a aquellos con altas tasas de fraude.

Establecer politicas puntuales para presentar a los clientes el momento de comprar
de manera que existan bases en caso de que los clientes no se encuentren satisfechos

con el producto o servicio brindado.
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ANEXOS
ENTREVISTA A CONSUMIDORES

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ENCUESTA POR MEDIOS ELECTRONICOS PARA POSIBLES CONSUMIDORES

Marque con una X la respuesta(s) a cada pregunta:

1. ¢Ha comprado productos por internet?
Si ()
No ()

Si su respuesta a la pregunta fue (No) entonces usted ha terminado la encuesta.

2. ¢Como ha sido su experiencia con el proceso?

Excelente ()
Buena ()
Mala () ¢Por qué?

3. ¢Cuanto dinero gasta al mes en compras por internet?

Menos de $50 (
Entre $50 y $100 (
Mas de $100 (

N N N

4. ¢Qué sistema de pago prefiere para comprar por internet?

Tarjeta de crédito
Transferencia bancaria
Paypal

Google Checkout
Amazon Payments
Otro (especifique)

NN N NN
N N N N N

5. ¢El momento de realizar una compra por internet, que atributos considera los mas
importantes para tomar la decision? (Seleccione 3 atributos)

Precio
Caracteristicas del producto
Seriedad del vendedor

N N A~
N N
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Tiempo de envio

Sitio web utilizado

Disefio de la publicacion
Comentarios de compradores previo
Formas de pago

N N N N N

¢Qué tipo de compras realiza por internet?

Compras al detalle ()
Compras al por mayor ()
¢Ha utilizado el E-Commerce para comprar artesanias de otro pais?

No ()
Pocas Veces ()
Varias Veces ()

¢Qué tipo de artesanias le interesaria comprar por internet? (Puede ser mas de uno)

Artesanias en ceramica
Artesanias textiles
Artesanias en madera
Joyeria
Vestimenta
Pinturas

Ninguno

Otro (especifique)

e Y e N N T
— N N N N N N

¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar (incluyendo costos de envio) por un producto
artesano del exterior?

Hasta $25

De $25 hasta $50
De $50 hasta $100
Mas de $100

AN NN N
N N N N
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ENTREVISTA A ARTESANOS NACIONALES

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ENCUESTA SOBRE E-COMMERCE PARA ARTESANOS NACIONALES

Marque con una X la respuesta(s) a cada pregunta:

1. ¢Conoce el significado de comercio electronico?

Si ()
No ()
2. ¢Conoce el proceso para enviar un producto al exterior?
Si ()
No ()

3. ¢Maneja el idioma inglés?

Si () ¢En qué porcentaje?
No ()
4. ¢Dispone su empresa de acceso a internet?
Si ()
No ()

5. ¢Quiénes son los principales clientes de su empresa?

Consumidor Ecuatoriano
Consumidor extranjero
Empresas Ecuatorianas
Empresas extranjeras

()
()
()
()

6. ¢Qué tipo de productos elabora su empresa?

Artesanias en ceramica
Artesanias textiles
Artesanias de madera
Joyeria
Vestimenta
Pinturas

Otro (especifique)

NN NN AN N
N N N N N N
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7. ¢Con cuéntos trabajadores cuenta su empresa?

1 a 2 trabajadores

3 a 5 trabajadores

5 a 10 trabajadores
Mas de 10 trabajadores

NN NN
N N N N

8. ¢Alguna vez ha comprado un producto por Mercadolibre o sitios similares?

No ()

Si () ¢Cdémo fue su experiencia con el proceso?
Excelente ( )

Buena ()

Mala ()

9. ¢Conoce otros sitios similares?
No ()
Si () ¢Cudles?

10. ¢Ha utilizado el internet para promocionar y vender sus productos?

Si ()

No () ¢Porque?
Desconocimiento del proceso ()
Falta de tiempo ()
Tramite dificil ()
Otro (especifique)

11. ¢Le interesaria vender sus productos por internet a nivel internacional?

Si (
No (

N N

¢Porque?




