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Capitulo 1

1.1 ; Qué es el e-Commerce?

Se conoce como e-commerce o comercio electrénico al intercambio de productos o
servicios por medio de internet. Se divide en distintos grupos como, por ejemplo,
mCommerce que son las compras mediante la utilizacion de dispositivos méviles,
marketing digital, procesamiento de transacciones, intercambio de datos
electrénicos, entre otros. Dicha modalidad es posible de realizar mediante varias

aplicaciones como email, catalogos, servicios web.

El e-commerce se encarga de ordenar contenidos digitales para consumir
inmediatamente, desde bienes y servicios convencionales, hasta “meta” servicios, que

son los que facilitan otros tipos de comercio electrénico.

Puede estar referenciado hacia los consumidores y se conoce como B2C (Business to
customer) o puede ser entre empresas, B2B (Business to Business). También posee
otras ramificaciones como C2C que es de consumidor a consumidor, un ejemplo puede
ser Mercado Libre o eBay. A su vez se presenta el G2C,de gobierno a consumidor,

como por ejemplo, las plataformas para tramites y pago de impuestos.

En estos procesos lo mas importante es el intercambio de datos financieros para que
se faciliten los negocios tanto nacionales como internacionales y para eso es necesario

garantizar la seguridad y la integridad de los datos.

Lo mas atractivo de dicha modalidad de negocio es que es realizable desde la
comodidad del hogar, a cualquier hora del dia, se puede acceder a productos y
servicios rapidamente. Agregando a lo antes mencionado, se puede vender no solo a
nivel nacional, sino también internacional. Los servicios al cliente ofrecen envios

rapidos, hasta en el dia, y distintos métodos de pagos seguros.

También existe la oportunidad de fidelizar clientes a través de comunicaciones donde
el usuario puede evacuar sus dudas e inquietudes, reclamos o solo dejar sus

comentarios. Por ultimo esto representa para los usuarios un beneficio interesante
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debido a que, pueden comparar precios y elegir el mas adecuado antes de realizar la

compra.

1.2 Evolucion del e-commerce

1.2.1;Cuando se invent6?

Podemos mencionar al comercio electrénico desde los afios ’'60, pero esa
interpretacién no es para nada similar a lo que hoy en dia conocemos como e-

commerce.

En el afio 1969 la Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada de los Estados
Unidos creé el ARPANET, una red que garantizaba que las lineas de comunicacion
importantes se mantuvieran conectadas en caso de que haya un ataque nuclear. La
mencionada red se convirtié en la base de Internet, que comenzé con la interconexion
de cuatro ordenadores universitarios con el fin de comunicarse y compartir recursos
informaticos entre los usuarios cientificos de instituciones conectadas. ARPANET
enviaba la informacién en pequefias unidades conocidas como paquetes que podian

enrutarse en diferentes rutas y reconstruirse en el destino.

Tres afos después los investigadores desarrollaron una nueva forma para marcar a
ARPANET utilizando una sola terminal de computadora, esto se conoce hoy en dia
como Terminal Interface Processor (TIP) que llevo finalmente al Transmision Control
Protocol y Internet Protocol (TCP/IP).

Luego de llevar esta tecnologia a laboratorios universitarios y bases militares, las
empresas comenzaron a utilizarla para compartir documentos comerciales entre si y se
basaban solamente en el Intercambio Electronico de Datos (Electronic Data
Interchange, EDI). Esta tecnologia de transferencia de informacion digital hizo que se
reemplace el correo por carta y el fax en lo que a intercambio de documentos
correspondia.

En 1979 el American National Standard Institute intervino e introdujo un modelo
estandar para compartir documentos comerciales a través de redes electronicas
llamado ASC X12. Este afno fue clave para otra novedad de la era de Internet: el origen

del comercio electronico.



1.2.2 Los origenes del comercio electronico

Esta novedad surgid en el afio 1979 cuando el inventor inglés Michael Aldrich fue
pionero de lo que hoy en dia conocemos como comercio electronico donde se
conectan lineas telefonicas y de television. Este sistema no se volvié econémicamente

viable hasta que surgio Internet.

Segun cuenta la historia a Aldrich se le ocurrié esta idea cuando pensé si no seria
mucho mas facil poder hacer las compras del mercado desde el televisor. A raiz de
esto inventd un sistema que conectaba una television doméstica modificada, a una
computadora de procesamiento de transacciones en tiempo real a través de una linea

telefénica doméstica.

Este sistema televisivo anunciaba algunos bienes y servicios haciendo que los
espectadores puedan comunicarse con un centro de procesamientos y realizar

pedidos. Este sistema fue llamado por Aldrich como “Teleshopping” o “Televentas”.

El creia que Videotex (la tecnologia de television doméstica modificada con una
sencilla interfaz humana), la computadora impulsada por menus, era un nuevo medio
de comunicacion participativo de aplicacién universal, el primero desde la invencion del
teléfono. Esto permitid abrir sistemas de informaciéon corporativa que estaban
“cerrados” para corresponsales “externos” no solo para el procesamiento de
transacciones, sino que también, para la mensajeria electronica y la recuperacion y

difusioén de la informacion, lo que mas tarde se conocié como e-business.

En los afios ‘80 y ‘90 Internet siguié evolucionando a gran escala con nuevas
tecnologias que lo convirtieron en algo cada vez mas comodo para la gente. En 1982
se lanzd al mercado la primera empresa de comercio electrénico llamada Boston
Computer Exchange. Era un mercado online que les prestaba servicio a aquellas

personas que querian vender sus computadoras usadas.

En 1992, con la llegada de internet, se lanzo otra tienda con un fin mas familiar llamada
Book Stacks Unlimited. Se dedicaba a la venta de libros online donde luego de dos

afios cambiaria su hombre a lo que hoy es una de las tiendas online mas reconocidas
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del mundo: AMAZON. Luego del lanzamiento de Amazon solo se podia esperar que las
grandes librerias fisicas tuvieran alrededor de 200 mil libros como maximo, sin

embargo, Amazon no tenia estas limitaciones.

Desde que se fundd se ha expandido hasta el punto de que ahora ofrece todos los
tipos de productos imaginables, incluyendo e-books y peliculas. También fue pionera
en el intercambio de opiniones de usuarios, una idea que cuando surgié se la considero
como un suicidio para el e-commerce. Pero sucedio lo contrario ya que al permitir que
los clientes puedan dar su opiniéon y compartirla con otros hizo que se convierta en una
empresa transparente dandole el titulo de una de las empresas mas poderosas del

mundo.

Hacia finales del afio 1994, la revista Money publicé una nota que hablaba del fuerte
aumento de los consumidores que compran desde casa. En ese afio unos 98 millones
de consumidores hicieron compras desde casa por un valor de 60.000 millones de
délares, casi todas las compras fueron realizadas por medio de pedidos telefénicos a
través de catalogos por correo y canales de compras por television. Ese ano aparecio
otra opcién de compra desde el hogar que consistia en un servicio de compra en linea

que requeria una PC o Macintosh equipada con un modem.

En 1994 la gente hablaba del e-commerce como algo completamente nuevo, extrafio y
totalmente desconocido para la gran mayoria de los consumidores. En 2014 se celebré
el vigésimo aniversario de las compras online y el New York Times publicé una historia
del primer comprador que adquirid un CD de Stings, y esto se celebré como la primera
transaccion minorista en internet utilizando una versién disponible de un potente

software de cifrado de datos disefiado para garantizar la privacidad.

En retrospectiva, gran parte de lo que se dijo en 1994 sobre el e-commerce fue
bastante acertado. Se decia que el e-commerce iba a revolucionar las compras,
haciéndolas mas baratas, mas convenientes y mas personalizadas que las compras
tradicionales en las tiendas fisicas. También hubo muchas preocupaciones sobre la
seguridad, el fraude, los piratas informaticos y la pornografia y sobre las predicciones

de que a medida que aumente, las publicidades arruinarian absolutamente internet.

Después de afios de formacion de internet, se comenzaron a afianzar avances que
incrementaron su uso comercial. En 1995 también se produjo el lanzamiento de eBay,
un exitoso sitio web de subastas online.



En 1998 surgid PayPal, una empresa de comercio electrénico global que ofrece
procesamiento de pagos para proveedores en linea y otros usuarios comerciales. Los
clientes de esta empresa pueden retener, enviar y recibir informacién en muchas

monedas distintas.

A medida que la informatica mévil comenzé a desarrollarse y crecer, Amazon lanzé su
primer sitio web movil en 2001. Debido a que mas personas usaban sus dispositivos
moviles para acceder a sitios web de comercio electrénico, el impulso para hacer
posibles las ventas moviles fue contundente. Los consumidores de hoy usan
dispositivos moviles no solo para compras sino también para investigacion de
productos, para encontrar cupones de descuento y para participar a través de las redes

sociales.

En 2004 se creo6 el Consejo de Normas de Seguridad de la Industria de Tarjetas de
Pago para poder garantizar que las empresas cumplan con los requisitos basicos de
seguridad. Esta organizacion implementa estdndares de seguridad para la proteccién

de los datos de las cuentas.

1.3 Tipos de E-commerce segun los actores involucrados

e B2B (business to business). E-commerce entre empresas. Un ejemplo es la firma
china Alibaba, lider mundial del segmento B2B, utilizada para transacciones entre

mayoristas y distribuidores.

e B2C (business to consumer): Las empresas venden electronicamente sus bienes
o servicios al publico general. Algunas firmas optan por comercializar sus
productos desde su propia pagina web o aplicacién maévil, como es el caso de las
lineas aéreas. Ofras compafias se valen de intermediarios generales como
AliExpress (del grupo Alibaba) o especializados en algun sector (ej. Airbnb para
alojamiento turistico o Etsy para artesanias). En muchos casos se trata de
empresas que incorporaron la venta online de manera complementaria a las
tiendas tradicionales. Por ejemplo, Falabella —propiedad del grupo chileno
Cencosud- se convirtié en uno de los principales retailers de ALC en términos de

comercio electronico.

e C2C (consumer to consumer). Transacciones entre individuos. Ejemplos de ello

son los sitios de subastas como eBay o la firma de origen argentino OLX. Otras



plataformas, como la estadounidense Amazon o la argentina Mercado Libre,
combinan tanto transacciones B2C como C2C.

e B2G (business to government). Operaciones entre empresas y gobierno, similar al
caso de los sitios de contratacion publica en linea (ej. Mercado Publico de Chile).

e C2B (consumer to business): Plataformas mediante las cuales los consumidores
pueden vender productos a las empresas, que generalmente las re-venden
posteriormente. Por ejemplo, la firma argentina Ropanroll adquiere ropa usada de
nifos que luego revende (B2C) y todas las transacciones se realizan

exclusivamente de manera electronica.

Capitulo I

2.1 Beneficios del comercio electréonico en el comercio internacional

Comerciales: Uno de los mayores problemas con el que cuentan las empresas a la
hora de expandirse al extranjero radica precisamente en la necesidad de precisar con
una red comercial en el lugar de destino, pues de otra manera se hace muy complicado
poder llegar hasta los potenciales clientes. O al menos asi era hasta ahora, ya que
gracias al comercio electronico los posibles compradores pueden ver el catalogo

ofrecido simplemente haciendo un par de clics y sin tener que recurrir a mas personal.

Centralizaciéon: Otro de los beneficios del comercio electréonico radica en que mas alla
de que la empresa vendedora pueda estar manteniendo operaciones de exportaciéon en
diversos paises todo el personal necesario para ello podra estar concentrado en una
oficina, aumentando asi la eficiencia de la red operativa de la compafia. No sera
necesario contar con delegaciones con personal de ventas, traduccion, atencién al
cliente, recursos humanos y contabilidad, por ende con el comercio electrénico todo
queda centralizado, y por consiguiente con mayores garantias de mantener todo bajo

control.

Adaptacion mas rapida: Otra de las ventajas del comercio electrénico es que debido
a la centralizacion de las operaciones y a la eficiencia a la que esto da paso es posible
adaptarse mas rapidamente a las tendencias del mercado. Mediante el comercio

electronico Unicamente hay que alterar la pagina web, mientras que con una red
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comercial clasica hay que cambiar presentaciones de comerciales y material
publicitario, dar la correspondiente formacion a cada delegacion y hacer un

seguimiento para comprobar que se estén ejecutando las criterios de la empresa.

Escalabilidad: Si una empresa que no hace uso del comercio electronico quiere
expandir sus ventas a nuevos paises debera gestionar una red comercial propia o
llegar a un acuerdo con un distribuidor local, perdiendo rentabilidad y control por el
camino. Gracias al comercio electronico basicamente habra que adecuar la tienda
online para el pais de destino y realizar una campafna de marketing online enfocada en
el nuevo mercado. Algo que se puede hacer por poco dinero y en cuestion de horas o
dias. Esto hace que la posibilidad de expansion de la empresa sea mucho mayor con el

comercio electronico.

Segmentacion: Para que una empresa con una red comercial convencional pueda
dirigirse a un publico determinado debe realizar un plan de visitas comerciales, y por lo
general también una campana publicitaria tradicional donde el retorno de la inversién
es escaso, implicando esto un coste global muy considerable. Gracias al comercio
electrénico y a las opciones que éste ofrece se puede llegar directamente a miles de
clientes de un determinado nicho de mercado en cuestion de horas; y ademas pagando
Unicamente por las visitas interesadas que lleguen a la tienda online. Para ello
simplemente hay que realizar campanas bien planificadas en plataformas como Google
Ads. o Facebook Ads.

Pagos instantaneos: En el comercio internacional convencional normalmente se
manejan pagos diferidos, haciendo que el proceso sea un tanto engorroso en el ambito
administrativo. Pues bien, gracias al comercio electronico y a las posibilidades que éste
ofrece es posible que el comprador realice el pago inmediatamente tras confirmar su

orden. A cambio se le puede ofrecer un leve descuento o un incoterm mas ventajoso.

Mayor margen comercial:Como se menciona con anterioridad, como ventaja del
comercio electrénico, se elimina gran parte de la red comercial de una empresa; y
desde ese momentoque los costos se observen reducidos en gran medida. De esta

manera la empresa puede disponer de un margen de beneficios mas elevado.

Mejores precios: En linea con el punto anterior la empresa vendedora podria ofrecer

precios mas competitivos.

Mayor informacién del producto: Una buena tienda online debe tener todo tipo de

informacion y fotografias de los productos, ademas de la posibilidad de videos,
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infografias, personalizaciones sencillas y demas opciones. Todas estas facilidades

permiten que el cliente disponga de mas datos acerca de lo que va a comprar.

Control de stock: Cuando se tiene una red comercial convencional se debe prestar
suma atencion de que la central comunique cada dia el stock disponible o los plazos de
entrega. Con el comercio electronico el cliente se puede informar antes incluso de
realizar la orden; ademas de ello, una vez efectuado el pedido, el stock de la empresa
se vera modificado automaticamente. Es una utilidad muy interesante hacia la gestion

interna.

Presupuestos inmediatos: Una buena plataforma de comercio electrénico puede
estar programada de tal manera que ofrezca la posibilidad de realizar un presupuesto
inmediato. Claro esta que si lo ofrecido al cliente es de su agrado éste podra realizar la
compra ahi mismo. En cambio, en las redes comerciales convencionales, para obtener
un presupuesto, hay que contactar al comercial o a la delegacion y esperar a que estos

confirmen el dato.

Control de todo el proceso: Gracias al comercio electrénico es mucho mas sencillo
llevar un control preciso de todo lo que sucede en la empresa, por lo tanto una parte las
operaciones estan centralizadas, por otra parte hay menos personal implicado, y
finalmente se tienen métricas de practicamente todo, en consecuencia se podran hacer

analisis precisos para determinar qué opciones tomar.

Reputacion: Existen diversos sistemas para que las tiendas online integren
comentarios de clientes o incluso resefias en plataformas ajenas al control de la
empresa exportadora. Esto hace que el potencial cliente pueda tener una idea mas
certera de la seriedad de la compafia con la que tiene previsto hacer negocios. En
cambio, en el comercio internacional convencional, esto es mucho mas complicado de

saber.
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2.2 Comparativa de las ventajas en las ventas online y ventas fisicas

2.2.1 Ventajas de las ventas online

1. Te abres al mundo

Una de las principales ventajas de tener un negocio en Internet es que se rompen las
barreras de lo fisico. No se depende del nimero de personas que pasen por la
ubicacion del negocio. Desde Internet es posible abarcar un porcentaje muy elevado en

el mundo.

2. Nuevos clientes
Desde una tienda fisica solamente se podran captar a los clientes que visiten dicha
zona. Mediante el e-commerce solamente serd necesario lograr una buena publicidad

en linea del producto que se comercialice.

3. Nuevas opciones de venta

El Dropshipping es una opcion atractiva tanto para el que empieza con un negocio
nuevo como para el que ya tiene uno establecido. Si se posee una tienda, se logra la
posibilidad de crear nuevas lineas de productos y diversificar las vias de ingresos sin

tener que realizar una gran inversion.

4. Costos mas reducidos

Por simple légica los costos de abrir una tienda online son mucho mas bajosen relacién

de la apertura de un local fisico.

5.No hay horarios
Una de las grandes desventajas de las tiendas fisicas frente a los e-commerces es que

no hay horarios, los servidores y paginas webs se encuentran funcionando las 24 horas
del dia.

6. Atencioén a varios clientes a la vez
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Con una tienda fisica se podra brindar atenciéon a clientes de uno en uno, donde en
periodos de alta demanda como las rebajas, significan un retraso en el momento de

compra de ciertos clientes.

Pero en un e-Commerce esta situacion no ocurre. Al realizar una compra online, el
cliente solo tiene que seleccionar y colocar el producto en la opcién “carrito virtual”,

completar el checkout y luego esperar que el envio se concrete.

7. Automatizacion
En el e-Commerce es posible colocar diferentes estrategias de marketing automatizado

para incentivar de forma mas intuitiva la venta.

8. Marketing ultra segmentado = alta conversion

Vender online permite segmentar a los clientes y ofrecer ofertas mucho mas

personalizadas.

Por ejemplo, si se posee una tienda de productos infantiles, es posible crear:
e Una promocién que se envie solo a los clientes de la base de datos que tengan
hijos de 0 a 2 arios.
e Oftra que les llegue a los que tienen nifios de 2 a 5.

e Y una tercera especifica para aquellos con hijos de 6 a 8.

9. Prueba social al alcance de la mano

Las resefias son una de las mejores estrategias para generar confianza en un posible cliente.
En el e-commerce, el cliente dispone de varias resefias disponibles en la ficha de cada

producto, lo que facilita la eleccién de compra.

10. Venta de productos digitales

Son todos aquellos articulos que se consumen desde un dispositivo electrénico, por lo cual no
es tema preocupante el apartado del stock, porque no se esta vendiendo nada “fisico”. Ademas
de que el tiempo de entrega es instantaneo, asi que no es necesario invertir en empresas de

logistica.
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2.2.2 Ventajas de las tiendas fisicas frente a los e-commerce

Las tiendas fisicas siguen destacando en varios puntos a los que las tiendas virtuales

todavia no han podido llegar.

1. Los clientes desean ver el producto

Todavia existen personas que precisan el poder tocar, ver y sentir el producto antes de
adquirirlo. Sobre todo en el caso de sectores como la moda o la cosmética, donde la
experiencia sensorial es muy importante (de momento no es posible oler un perfume a
través de la pantalla o sentir el tacto de una crema sobre la piel).

Los negocios online se han puesto a disposicién del cliente y cada vez son mas los que
ofrecen la posibilidad de una devolucidon completamente gratuita si el producto no
satisface.

Ademas, también existen estrategias como las muestras gratuitas.Incluso hay algunos
e-commerce que han empezado a implementar la realidad aumentada como via para
“acercar” el producto al cliente.Con esta tecnologia una persona puede ver cémo le
quedaria un modelo concreto de gafas, una prenda de ropa o un pintalabios.Por
ejemplo, en la web de la empresa espafiola Multiépticas utilizan la realidad virtual para

probar como lucirianlas gafas.

2. Productos complejos de vender online

Hay productos que por su precio o especial naturaleza parecen imposibles de vender
por Internet. Un ejemplo tipico son los coches, aunque, los concesionarios online son

una realidad que cada vez se encuentra mas cerca.

3. Fidelizacion del cliente

Es cierto que el poder atender a los clientes en persona favorece la fidelizacion, pero
tampoco es un argumento definitivo a favor de las tiendas locales. Las tiendas online
tienen sus propias vias para conseguir fidelizar a un cliente. Si los productos y servicios

son competitivos, también se conseguira ganar la confianza.

4. Solo se compite contra otras tiendas de la zona

Cuando se vende online, los rivales son todas las tiendas del mundo que vendan el

mismo tipo de productos que la empresa.
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En cambio, con una tienda fisica, los Unicos competidores son otros comercios de la
zona. El tema de la competencia se puede solventar con una buena estrategia de

marketing.

5. Transacciones mas seguras

Cada vez son menos, pero todavia quedan clientes a los que sienten cierta
disconformidad prestar sus datos bancarios en una web.Para estos clientes es mas
comodo comprar en su tienda convencional, donde se conoce que ningun hacker va a

intentar accedera sus datos.

6. Sin gastos de envio ni esperas

Al comprar en una tienda fisica no se tiene que esperar para recibir el producto.
Salvo que se solicite que se envie a domicilio, no se tiene que pagar gastos de envio.

7. Devoluciones mas comodas

¢ Qué sucede si un producto que ha sido adquirido en una tienda fisica y por algun
motivo no satisface al cliente?El mismo regresa a la tienda, pasa por un mostrador y en

ese mismo instante se tramitan la devolucion. Facil y sencillo.

16



Capitulo Il

3.1 Ventas online a través de las redes sociales

3.1.1 Las redes sociales y la influencia sobre el e-commerce en América
Latina y el Caribe

Usuarios y penetracion activos de internet
en paises de Latinoamérica en 2020

Fuente: Statista
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Las ventas en retail online en Latinoamérica ascendieron de $36.900 millones de
dolares en 2016, a $83.630 millones en 2020, casi triplicando su valor en los ultimos 5
afios. Adicionalmente, la proyeccion para finales de 2023 se sitlia en $116.230 millones
de dolares.
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Ventas en retail online en
Latinoamérica entre 2016 y 2020

Fuente: Statista
Cifras en millones de USD. $83.630
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Fuente: Statista

Un claro ejemplo de la influencia de las redes sociales en las ventas online (e-
commerce) fue la pérdida monetaria debido a la caida de una de las redes sociales

mas utilizadas, Facebook, donde también se incluye a WhatsApp e Instagram.

cCuanto costo el apagon
de Facebook?

Pérdidas estimadas debido a la caida de Facebook, Instagram
y Whatsapp en Latinoamérica (en millones de ddlares)”

wexico ¢ I <>~

Venezuela € _ $5,8
Colombia - $3,7

Chile @ - $3,3

Total América Latina
perc ¢ [l 525 y Caribe:
$71,5 mill.
Puerto Rico &= . $1,3

Ecuador & . $1,2

* Estimacion por seis horas de disrupciéon. Datos extraidos el 7 de octubre de 2021.

Fuente: Statista
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3.1.2 Las redes sociales y la influencia sobre el e-commerce en Europa

El crecimiento del comercio electronico en los ultimos afos ha sido notorio. Los
consumidores confian cada vez mas en las compras online y se familiarizan con mas

productos en la red.

Las estadisticas demuestran que las cifras del e-commerce van en aumento. El ultimo
de los estudios que ha medido el crecimiento de las compras online lo ha realizado

Eurostat, el organismo de estadistica de la Unién Europea.

Los datos publicados se encuentran basados en una recopilacion de informacion
realizada en 2019, aunque el cuerpo estadistico comunitario sefalé que del
confinamiento se pudo observar un aumentodel uso de esta herramienta de consumo.
Segun las conclusiones del estudio, el 60% de los europeos de entre 16 y 74 afos
habia realizado una compra en el afio 2018 . La cifra es superior al 56% que decia
haberlo hecho en 2017 y practicamente dobla a la cosechada una década atras. En
2009 era el 32%.

Esta estadistica es intercomunitaria, la ponderacion de todos los datos de todos los
paises y de todos los grupos demograficos. Si se va a lo especifico se tienen datos
mas de grupo que ayudan a comprender mejor como operan los europeos en relacion

al comercio electronico.

Por ejemplo, en términos de género. Los hombres compran ligeramente mas que la
media (el 61%) y las mujeres se quedan igualmente de modo ligero por debajo (el 59%
compra online). Las consumidoras son, sin embargo, las que muestran el mayor

crecimiento en una década. En 2009 solo el 29% era compradora online.

Por grupos de edad, los resultados han ido al alza en todas las franjas de edad,
aunque el mayor crecimiento se produjo entre quienes tienen 25 a 34 afios. Quienes
entraban en ese grupo de edad en 2009 eran compradores online el 46%. Ahora son el
79%. La subida también fue notable entre los de 16 a 24 afios (41% al 73%) y entre
los de 35 a 44 afos (41% a 71%).
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Internet users who bought or ordered goods
or services for private use

(% of people who used the internet in the previous 12 months)
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3.1.3 Las redes sociales y la influencia sobre el e-commerce en Asia

En el sudeste asiatico, el valor del comercio electrénico de la ASEAN se multiplico casi
por seis en solo cuatro arios, pasando de US$ 9500 millones en 2016 a US$ 54.200
millones en 2020. Mientras, se estima que el sector crecera a un ritmo anualizado del

22% y se prevea que alcance los US$ 146.000 millones en afios proximos.

En esa zona del mundo, también por accién de la pandemia y los condicionamientos a
la movilidad que produjo, se pudo abordar la adopciéon masiva de la alternativa digital
para hacer operaciones comerciales, que aceler6é el cambio del retail fisico hacia los

canales minoristas en linea que ya estaban en marcha.

Como publicé The Hong Kong Trade Development Council (HKTDC), desde la
pandemia hubo una adopcién extendida de las tecnologias digitales en economias
clave en el sudeste asiatico, con 40 millones de personas que se conectaron en linea
por primera vez solo en 2020, lo que elevé la cantidad total de usuarios de Internet a
400 millones, frente a los 250 millones en 2015.
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Sumado a esto, la entidad sostiene que mas de tres de cada cinco personas en estas
economias ahora estan en linea y desde que comenz6 la pandemia estos individuos
han pasado mas tiempo en internet, lo que aument6 en un promedio de una hora en los
paises de la ASEAN con el pico mas alto en Filipinas, donde los consumidores pasan

mas de cinco horas al dia navegando la web.

Tengamos en consideracidon que el sudeste asiatico es un mercado emergente vibrante
y una economia digital en auge. La tasa de penetracion de internet alli supera el 70%
en todos los paises, excepto en Laos, Myanmar y Timor-Leste. En julio de 2022,

Malasia mostré una tasa de penetracion de Internet del 93,8%.

Malaysia 93.8%
Singapore 92%
Philippines 91%
Thailand 88.3%
Vietnam
Cambodia
Indonesia
Laos
Myanmar
Timor-Leste 37.9%

Penetracién de Internet en el sudeste asiatico a julio de 2022, por pais. Fuente: Statista.

Asimismo, HKTDC subraya que muchos paises de la ASEAN han visto una mayor
adopcion del comercio electronico entre los usuarios de internet que el promedio
mundial. Indonesia, por ejemplo, tuvo la mayor adopcién de comercio electrénico en el
mundo, con un 87% de sus usuarios de internet que compraron en linea a través de un
dispositivo electronico, seguida por el Reino Unido (86%), Tailandia (84%) y Malasia
(83%).

Sobre la modalidad de uso que mas se utilizan del e-commerce, es importante tener en
cuenta que los dispositivos moviles se han convertido en el principal medio para

mantenerse conectado y comprar en linea en el sudeste asiatico.
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La entidad con base en Hong Kong también destaca que la adopcién del e-commerce
en otros paises de la ASEAN, como Filipinas, Singapur y Vietnam, ha superado a la

propia China continental.

I Usage of E-commerce

Before, during and after Covid-19, indexed to pre-Covid-19 levels

Chart: Usage of E-commerce

Indonesia Malaysia Philippines Singapore Thailand Vietnam

Before »During wAfer

Uso de plataformas de e-commerce antes y después de la pandemia. Fuente: The Hong Kong
TradeDevelopment Council (HKTDC).

Por eso, segun informa Statista, se proyecta que los ingresos en el mercado de
comercio electronico de ASEAN alcancen los US$158.500 millones en 2025. Asimismo,
se espera que los ingresos muestren una tasa de crecimiento anual (CAGR 2023-2027)
de 12,03%, lo que resulta en un volumen de mercado proyectado de US$249.700

millones para 2027.

Viendo el escenario comercial hacia el futuro, en el mercado de e-commerce de
ASEAN se espera que el numero de usuarios ascienda a 485,6 millones para 2027.
Esto implica que la penetracion de usuarios sera del 58,0% en 2023 y se espera que
alcance el 68,3% para 2027. Asimismo, se estipula que el gasto promedio por usuario
(ARPU) ascendera a US$ 397,20.

Se espera que la poblacion general de clase media de Asia aumente de 2.000 millones
en 2020 a 3.490 millones en 2030. Esto significa que, para entonces, Asia representara
el 57% del consumo mundial de la clase media. Y esta nueva generacion de clase
media sera crucial para el comercio electrénico, ya que se siente mas comoda con el

uso de la tecnologia y las compras en linea.
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3.1.4 Las redes sociales y la influencia sobre el e-commerce en
Norteamérica

Segun datos del estudio Digital 2023, elaborado por We Are Social junto a Meltwater, se debe
destacar que de los 339.1 millones de personas que habitan en EEUU, al menos 311.3
millones son usuarios activos de Internet, es decir, el 91,8% de la poblacion del pais
norteamericano. Ademas, hay que tener en cuenta que 246 millones son activos en redes
sociales y 383.4 se conectan a la red a través de sus dispositivos méviles.

Los datos del Departamento de Comercio de EEUU demuestran que en la ultima década el
comercio electrénico ha ido ganando popularidad, algo que se demuestra en el ascenso de sus
cifras de ventas. Para 2022 las ventas totales de e-commerce en Estados Unidos alcanzaron
un récord de 1.03 billones de ddélares, que equivale a 950.000 millones de euros

aproximadamente, con un incremento de la cifra de 7,44 % anual.
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Facturacion anual en miles de millones de dolares. Fuente: Census.gov

Entre 2012 y 2022 las ventas anuales del e-commerce en EEUU se multiplicaron por 5, con un
aumento en la tasa de crecimiento anual promedio del 16,4 %. El mayor aumento se registré en
2020, el afio de la pandemia, cuando las ventas totales aumentaron un 42,4 %.

Volviendo a mencionar los datos de Digital 2023, un total de 268.2 millones de
estadounidenses realizaron compras por Internet en 2022, con un gasto promedio por persona
de 3.374 ddlares al afo (3.114 euros). El 46,8% de las compras fueron realizadas a través del

movil.

23



Modalidad de compra en Estados Unidos (Online)

La mayoria de los estadounidenses efectuaron algun pago digital en 2022 (91,3%), los cuales
son usados mayormente por mujeres en un 93,8%. EIl 74,5% compraron online al menos una
vez a través de su movil. Si ahondamos en el comportamiento de los compradores online de
EEUU, podemos observar que semanalmente el 57,5% realiz6 la compra de algun producto o
servicio por Internet, el 24,3% compré productos de alimentacion y el 11,3% adquirié articulos

de segunda mano.

Capitulo IV

4.1 e-Commerce en pandemia

4.1.1 Ventas

Las restricciones de circulacién introducidas en varios paises para luchar contra la pandemia
del COVID-19 han provocado un aumento del comercio electrénico, cuya parte de las ventas

minoristas paso del 16% al 19% en 2020, segun estimaciones de la UNCTAD.

Segun el informe, las ventas minoristas en linea crecieron de forma notable en varios paises,
de los cuales la Republica de Corea registré el mayor porcentaje en 2020 (25,9%) en 2020. Su
parte en 2019 fue de 20,8% (Cuadro 1).

En continuacion, las ventas mundiales de comercio electronico alcanzaron los 26,7 billones de
dolares a nivel global en 2019, un aumento del 4% con respecto a 2018, segun las ultimas
estimaciones disponibles. La cifra incluye las ventas de empresa a empresa (B2B) y de
empresa a consumidor (B2C) y equivale al 30% del producto interior bruto (PIB) mundial de
2019.

"Estas estadisticas muestran la creciente importancia de las actividades en linea. También
senalan la necesidad de que los paises, especialmente los que estan en vias de desarrollo,
dispongan de esa informacion mientras reconstruyen sus economias tras la pandemia del

COVID-19", dijo Shamika Sirimanne, directora de tecnologia y logistica de la UNCTAD.
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Cuadro 1: Ventas minoristas en linea, economias seleccionadas, 2018-2020

Economia Ventas minoristas en linea Ventas minoristas % en linea de las ventas

(S mil millones) ($ mil millones) minoristas

2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
Australia 135 144 229 239 229 242 56 6,3 94
Canada 139 16,5 28,1 467 462 452 30 36 6,2
China 1.060,4 1.2336 14143 5.755 5.957 5.681 184 207 249
Corea (Rep.) 76,8 843 1044 423 406 403 182 208 259
Singapur 16 19 32 34 32 27 47 59 11,7
Reino Unido 84,0 89,0 1306 565 564 560 149 158 233
EE. UU. 519,6 598,0 7917 5.269 5.452 5.638 99 11,0 14,0
Economias en la lista 1.770 2.038 2.495 12.752 13.102 13.003 14 16 19

Fuente: UNCTADA

Impacto desigual
Segun el informe de la UNCTAD, la pandemia del COVID-19 ha dado lugar a resultados

desiguales para las principales empresas de comercio electrénico B2C.

Los datos de las 13 principales empresas de comercio electronico, 11 de las cuales son de
China y Estados Unidos, muestran un notable cambio de suerte para las empresas de

plataformas que ofrecen servicios turisticos y de transporte privado(Cuadro 2).

Todas registraron fuertes reducciones en el valor bruto de mercancias (VBM) y, por lo tanto,

han caido en las clasificaciones del sector.

Por ejemplo, Expedia cay6 del quinto lugar en 2019 al undécimo en 2020, mientras que
Booking Holdings pasé del sexto al duodécimo y Airbnb, que lanzé su oferta publica inicial en

2020, del undécimo al decimotercero.

A pesar de la reduccion del VBM de algunas grandes empresas, el VBM total de las 13
principales empresas de comercio electronico B2C aumentd un 20,5% en 2020, lo que
representa un crecimiento superior al de 2019 (17,9%). Hubo ganancias particularmente
grandes para las empresas de Shopify (hasta el 95,6%) y Walmart (72,4%). En total, el GMV
B2C de las 13 principales empresas se situ6 en 2,9 billones de ddlares en 2020.
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Cuadro 2: Principales empresas de comercio electronico B2C por volumen de negocio, 2020

Clasificacion Empresa Sede Industria VBM Cambio del VBM
por VBM (S mil millones) (%)
2020 2019 2018 2019 2020 2018-19  2019-20
1 1 Alibaba China Comercio electronico 866 954 1.145 10,2 20,1
2 2 Amazon EE. UU. Comercio electronico 344 47 575 21,0 380
3 3 JD.com China Comercio electronico 253 302 379 191 254
4 4 Pinduoduo China Comercio electronico 71 146 242 1044 659
5 9 Shopify Canada Medios y servicios de intemet 41 61 120 487 956
6 7 eBay EE. UU. Comercio electronico 90 86 100 -48 170
7 10 Meituan China Comercio electronico 43 57 Al 330 246
8 12 Walmart EE. UU. Venta de bienes de consumo 25 37 64 470 724
9 8 Uber EE. UU. Medios y servicios de intemet 50 65 58 30,5 -109
10 13 Rakuten Japon Comercio electronico 30 34 42 136 242
n 5 Expedia EE. UU. Medios y servicios de intemet 100 108 37 82 -659
12 6 Booking Holdings EE. UU. Medios y servicios de intemet 93 96 35 40 -633
13 n Airbnb EE. UU. Medios y servicios de intemet 29 38 24 293 -371
Empresas en la lista 2.035 2.399 2.890 179 20,5

Fuente: UNCTAD

Resultados deficientes en materia de inclusion digital

A pesar de las grandes fortunas de las empresas de comercio electrénico, un indice publicado
por la World Benchmarking Alliance en diciembre del afio pasado las calificd mal en materia de
inclusién digital.

El indice evalué a 100 empresas digitales, entre ellas 14 de comercio electrénico, en funcién de
su contribucién al acceso a las tecnologias digitales, a la creacién de competencias digitales, a

la mejora de la confianza y al fomento de la innovacion.

Las empresas de comercio electrénico obtuvieron resultados inferiores a los de las empresas

de otros sectores digitales, como el hardware o los servicios de telecomunicaciones.

Por ejemplo, la empresa de comercio electronico mejor clasificada fue eBay, que se situo en el
puesto 49. En general, las empresas de comercio electronico obtuvieron una puntuaciéon de
solo 20 de los 100 posibles.

Segun el informe de la UNCTAD, uno de los principales factores de los malos resultados es el
hecho de que las empresas de comercio electronico sean relativamente jovenes. La mayor

parte fueron fundadas en las dos ultimas décadas.
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Capitulo V

5.1 e-Commerce post pandemia

5.1.1 En Argentina

El comercio electrénico registré 1.085.540 nuevos compradores online durante 2022, respecto
a 2021 y casi 22 millones de usuarios, de acuerdo a un estudio de la Camara Argentina de

Comercio Electronico (Cace).

En tanto, la facturacion de comercio electrénico registré una suba de $2.846.000 millones, lo
que representd un crecimiento anual del 87% (por debajo de la inflacién), con un total de

422.000.000 de productos -en unidades- vendidos, es decir un alza de 11% respecto de 2021.

Durante 2022 también cobré relevancia la informacién del producto y los medios de pago en

detrimento de la busqueda de opiniones de los mismos a la hora de decidir una compra.

En conjunto con la consultora Kantalnsights, Cace llevd adelante dicho estudio para abordar
ejes tales como la penetracién del e-commerce, la dindmica de compradores; el
comportamiento de las compras, drivers y barreras, crecimiento y distribucion del mercado,

entre otras.

De acuerdo a la Brand y Commerce Director de Kantar, Maria Eugenia Ardura, en 2022
también "crecid significativamente la nociéon de que el e-commerce es comodo para realizar

cambios y devoluciones a diferencia de 2021".

Asimismo, Ardura sefialé que si bien "se desacelerd la frecuencia de compra cotidiana en
relacion a 2021, en linea con la retraccion general del consumo, sin embargo, la frecuencia de

compra de al menos una vez al mes se mantuvo estable".

En cuanto al método de pago elegido, contindan al frente las tarjetas de crédito y débito,

aunque en el segundo caso "crece la modalidad online frente a la offline".

En cuanto a las desventajas percibidas, no se registra un crecimiento significativo en ninguna
de ellas, evidenciando estabilidad en el acceso al canal. A su vez, las demoras en la entrega

son cada vez menos percibidas como barreras.
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Principales desventajas de comprar online | Todas las desventajas | %

No poder )
ver el Logistica Confianza Asesoramiento Medios Navegabilidad
producto de pago
wwww
2°)7 2
02 25 2224 2-‘.
16
1 " 4"
1010 419 g 121213
Il 5345 ! 7 !I 6666 4545
| " - ™
No se puede ver  Los costos de Demorasen Desconfanza  Poca mjlrv*nd Poca clardad en No hay Profero qeme Requem uso Los stios no Los sitios benen
el producto antes envio me parecen  a entrega enel siio del enlosp. 1;) W la ransaccion  asesoramierto atenda ung de lirjela funconan demors en o
de comprar muy atos! vendedor online en vivo persona decredo comectameniie acceso
innecesarios
2019 w2020 w2021 w2022
Base 2022 1100 casos / Base 2021: 1100 casos / Base 2020: 1105 casos

Fuente: ElI Economista

5.1.2 En el resto del mundo

Se estima que la cifra de negocio a nivel mundial del comercio electronico alcanzara en
torno a los 6 billones de euros en 2023 y superara los 7 billones de euros para 2025, segun
las predicciones y estadisticas del e-commerce de eMarketer. El prondstico de crecimiento de
las ventas e-commerce en retail es de alrededor del 9 % en 2023; una tasa de crecimiento que
se espera que se mantenga bastante estable durante el proximo trienio.

Estas predicciones muestran una estabilizacion tras el aumento disparado del crecimiento del
e-commerce a nivel mundial en 2020, a raiz de los confinamientos y las restricciones. A
consecuencia del aumento de la actividad digital durante la pandemia, las ventas de e-
commerce en retail crecieron mas de un 25 % en 2020 y mas de un 15 % en 2021.

Estas estadisticas e-commerce no solo exigen que los negocios se mantengan al dia de las
nuevas tendencias y tecnologias, sino también que exploren mercados internacionales para

aprovechar mas oportunidades.
A fecha de diciembre de 2022, segun los datos de comercio electronico a nivel global de

eMarketer, los 10 paises con las mayores cifras de negocio del mercado e-commerce mundial

son:
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Top 10 mercados eCommerce 2022
sector retail | millones de €
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Fuente: eMarketer

Asimismo, en lo que respecta al crecimiento de las ventas e-commerce a nivel global, estos

son los indices de crecimiento (en porcentaje) por region en el mundo desde el 2020 hasta

diciembre del 2022 mismo:
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Region 2022

Sudeste Asiatico 186%
Medio Oriente y Africa 16,0%
Latinoamerica 127%
Europa Centraly Oriental 103%
Norteamerica 102%
Asia-Pacifico 88%
Europa Occidental 48%

Fuente: eMarketer

Para darle un cierre final al trabajo el siguiente grafico permite entender el futuro del e-Commerce y su
proyeccion.

CRECIMIENTO DE COMERCIO ELECTRONICO
ANIVEL MUNDIAL

C AG R : 19. 7% Para 2023, eMarketer pronostica que el comercio electronico

representard el 21% de las Ventas Totales Retail en el mundo.
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Fuente: eMarketer
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Conclusion:

La revolucién tecnoldgica que estamos presenciando en la actualidad obliga a que cada vez
mas empresas estén empezando a ingresar en el uso del comercio electrénico, debido a que
con la aplicacion de este sistema se logré observar una ayuda importante a la hora de
potenciar el desempefio de los negocios, mediante el uso del internet que permite conectar a
clientes y proveedores de una manera rapida y eficiente para un mejor desarrollo econémico.

Un aspecto importante que fue mencionado es que, a través del uso del comercio electronico,
se permiten tener transacciones econdmicas inigualables en comparacién con el comercio
tradicional, lo que claramente se traduce en altos beneficios.

El e-commerce apunta, como se ha podido explicar anteriormente, que cada vez la modalidad
sea mas B2C, haciendo que se reduzcan los distribuidores y se logre un mayor alcance al
cliente logrando un mejor precio y mayores ventas.

Continuando, de la manera que se fue describiendo el trabajo de investigacion se puede
apreciar una particularidad que sucede en la Unidn Europea, que es la tenencia de una sola
moneda (euro) permite evitar cualquier problema cambiario a la hora de una operacion.

En relacion al parrafo anterior, en el Mercosur, especificamente en Argentina lo que ocurre es
que existe un cupo limitado para la compra de ciertos productos debiendo hacer la operacion
en ddlares (oficial) agregandole los debidos impuestos (dolar tarjeta) a través de distribuidores
(tradings), como por ejemplo mercado libre.

Habiendo descripto la situacién del e-commerce en la Unién Europea y Mercosur podemos
llegar a una conclusiéon sumamente importante que hace referencia a que el e-commerce de
cada pais dependera en gran porcentaje de como se encuentre su situacion macroeconémica
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